FTU

WORKING PAPER SERIES

FWPS
Teeiebaers Working Paper 2025.1.2.8

>, -Vol. 1, No. 2

CAC YEU TO TAC PONG PEN NHAN THUC VA LONG TRUNG THANH VOI
THUONG HIEU DU LICH: VAI TRO TRUNG GIAN CUA Y PINH VA SU THAM
GIA CUA KHACH HANG, VAI TRO PIEU TIET CUA TRUYEN MIENG DPIEN TU

Tran Thiy Hién!, Nguyén Lé Tram Anh, Poan Xuin Hong, Tran Vinh Nghi,
y guy g g
Pham Théio Uyén

Sinh vién K62 — Kinh té ddi ngoai
Truong Pai hoc Ngoai thuong Co so I, TP. Ho6 Chi Minh, Viét Nam

Huynh Hién Hai
Giang vién Co so 11

Truong Pai hoc Ngoai thuong Co so 11 tai TP. Hé6 Chi Minh, Viét Nam

Tém tit

Tro choi ho4 1a thuét ngit dugc quan tAm trong nhitng ndm gan day trén nhiéu linh vuc, dic biét la
du lich, véi sy phat trién manh mé cua cac dai 1y du lich tryc tuyén ap dung trd choi hoa nhu
Traveloka, Agoda, Airbnb,... Nghién ctru nay lam rd cac yéu té tic dong dén nhan thirc va long
trung thanh ctia khach hang dbi voi thuong hiéu du lich thong qua vai tro trung gian cta y dinh sir
dung, su tham gia cua khach hang trong dich vu tro choi hoa va sy diéu tiét cua truyén mi¢ng dién
tr (eWOM). Thong qua khao sat 269 khach hang tré tai Thanh phd H6 Chi Minh va phan tich mé
hinh c4u trac binh phuong nhé nhat timg phan (PLS-SEM), két qua cho thiy cac yéu td trong
UTAUT déu c6 vai tro thiic day nhan thic va 10ng trung thanh cia khach hang danh cho thuong
hiéu du lich, dong thoi bién eWOM diéu tiét tich cuc mdi quan hé giita y dinh sir dung trd choi
hoa dén sy tham gia ciia khach hang. Dua trén két qua nghién ctru, nhém tac gia dua ra mot sb
ham y dé xuat ddi véi cac cong ty cung cap dich vu lit hanh va ngudi dung c6 nhu cau du lich dé
tang loi ich hai bén.

1 Thc gia lién hé: k62.2315115012@ftu.edu.vn
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Tw khéa: eWOM, long trung thanh thuong hi€u, nhan thirc vé thuong hiéu, tro choi hoa

DETERMINANTS OF BRAND AWARENESS AND LOYALTY IN TOURISM:
THE MEDIATING ROLE OF GAMIFICATION ADOPTION INTENTION AND
CUSTOMER ENGAGEMENT, AND THE MODERATING ROLE OF
ELECTRONIC WORD OF MOUTH

Abstract

Gamification has emerged as a widely discussed term in recent years across various sectors,
especially in tourism, with the growth of online travel agencies implementing gamification, such
as Traveloka, Agoda, Airbnb, etc. This study clarifies the determinants of brand awareness and
brand loyalty towards tourism brands, with the mediating role of gamification adoption intention,
customer engagement, and the moderation of Electronic Word of Mouth (eWOM). Through a
survey with 269 responses from young customers in Ho Chi Minh City and analytics using Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), the results demonstrate that the factors
within UTAUT model play a significant role in promoting brand awareness and loyalty in tourism
sector; additionally, eWOM positively moderates the relationship between gamification adoption
intention and customer engagement. Based on these research findings, the authors offer several
implications for tourism service providers and consumers to enhance benefits for both parties.

Keywords: eWOM, brand loyalty, brand awareness, gamification

1. Pit van dé

Trd choi hod, theo Deterding & cong sy (2011), 1a viéc ap dung cac yéu td thiét ké tro choi
vao nhitng bdi canh phi trd choi nham cai thién sy tham gia va dong lyc ciia ngudi ding. Trong
linh vyuc du lich va It hanh, tro choi héa dugce xem nhu 1a mot cong cu hira hen trong viéc quang
bé cac diém dén du lich. Cac du khach co thé vira tan hudng, vira st dung céc tro choi dé hiéu biét
thém vé nhting noi ho dén tham va dat dugc nhiing trai nghiém dang nhé (Bartoli & cOng su, 2018;
Buhalis & cong su, 2019).

Trong thwong mai dién tir, cic nghién ctru chi ra rang tro choi hoa c6 tac dong tich cuc dén
tinh yéu va trung thanh thuong hiéu (Le Thi Thanh Ha & Nguyen Thi Hong Lop, 2024; Lé Thi
Thuy Duong, 2023). Ngoai ra, Vii Thi Hong An (2023) di gitip doanh nghiép nhan biét dugc
nhitng dic tinh cta tro choi dé c¢6 nhitng chién luge thich hop thu hut va gitr chan nguoi ding
trung thanh véi vi dién tir. Bén canh d6, mot sé doanh nghiép du lich di ap dung trd choi hoa dé
quéang ba diém dén, tang long trung thanh ctia khach hang va nang cao trai nghiém tai céc bao tang
hay khéch san (Xu & cong su, 2017; Kasurinen & Knutas, 2018). Hon hét, Abou-Shouk & Soliman
(2021) d3 nhin manh rang c6 moi quan hé chit ché gitta ¥ dinh sir dung trd choi hoa va 10ng trung
thanh ctia khach hang thong qua sy tham gia ctia ho trong bbi canh nganh du lich.

Tuy nhién, van con nhiéu khoang trong trong viéc xem xét yéu to truyén mié€ng dién tir trong
viéc nghién ctru tdc dong cua tro choi hoa dén nhan thirc va long trung thanh véi thuong hiéu
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trong du lich. Trong du lich, trd choi héa van con dang & giai doan so khai va van dang duoc
kéu goi nghién ciu (Xu & cdng su, 2017). Do do, nghién ctru nay dugc thuc hién nham lam rd
mbi quan hé nay. V&i dbi twong chinh 1a gidi tré tai TP.HCM trong d6 tudi tir 16 dén 30 tudi, do
tudi nay dugc nhan thay c6 do nhay véi cong nghé va thich tmg nhanh véi nhiing thay doi trong
thoi dai s6, hon thé nita, do tudi nay ciing c6 xu hudng tich liy cac vu dai dé tbi wu hoa chi tiéu
cho muc dich du lich néi riéng va cac hoat dong khac trong cudc séng nodi chung. Do tudi nay
cling da duoc kiém chimg boi nhitng nha nghién ctru Dinh Tien Minh & cong su (2023) va
Dehghani & cong su (2016). Vi vy, nghién ctru gop phan lam rd xu huéng trd choi héa cua
ngudi du lich va gitp thuong hiéu 1ir hanh c6 chién lugc quang ba phu hop véi ddi tuong khach
hang muyc tiéu la gidi tré.

2. Co s6 Iy thuyét
2.1. Mt 6 khdi nigm lién quan
2.1.1. Tro choi hoa trong du lich

Trd choi héa duoc dinh nghia 13 viéc 4p dung yéu td thiét ké tro choi vao bdi canh phi trd choi
nham thic day dong lyc va sy tham gia ctia nguoi dung (Deterding & cong sy, 2011). Juho & cong
su (2014) nhan manh vai tro cua tro choi hoa trong thuc déy dong luc ndi tai déng thoi cai thién
trai nghiém dich vu trong nganh du lich bang niém vui va gan két hanh vi 1au dai.

2.1.2. Nhdn dién thwong hiéu

Percy & Rossiter (1992) dinh nghia nhan dién thuong hiéu la kha nang nguoi tiéu dung nhan
ra hodc nhé dén mot thuong higu. Trong mdi trudng s6, Zhou & Xue (2020) va Wei & Yin (2024)
khang dinh nhan dién thuong hiéu phu thudc vao tan suat hién thi, tinh sdng tao va kha niang giy
an tugng, cho thdy mdi lién két gitra tro choi hoa va nhan dién thuong hiéu, khi cac yéu t6 thiét ké
tha vi giup thuong hiéu tré nén dang nhd hon.
2.1.3. Long trung thanh cua khach hang

Theo Oliver (1999), trung thanh thuong hiéu 1a cam két bén vitng ctia khach hang trong viéc
mua lai va ung ho thuong hiéu. Long trung thanh nay khong chi 1am ting thi phan ma con giam
chi phi thu hit khach hang méi va tdng strc manh thuong lugng (Chaudhury & Holbrook, 2001).
Aaker (1991) coi day 1a tai san chién luoc, gitp ting tinh linh hoat vé gia va thuc day gié tri
thuong hiéu.
2.1.4. Truyén miéng dién tir

Truyén miéng dién tir (¢ WOM) phat trién tir truyén miéng truyén thong (WOM) nho sy xuat
hién cua Internet. Theo Hennig-Thurau & cong sy (2004), eWOM 1a moi y kién tich cuc hodc tiéu
cuc tir khach hang vé san phém, dich vu trén cac nén tang truc tuyén nhu Internet. Jalilvand &
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Samiei (2012) chi ra rang ndi dung eWOM cang chi tiét, khach hang cang d& bi thuyét phuc (Park
& cong su, 2007).

2.1.5. Ky vong hiéu qua (PE)

Ky vong hiéu qua 13 mirc do ca nhan tin ring viéc sir dung cong nghé sé& giup dat két qua
mong mudn hodc nang cao hiéu sut cong viéc (Venkatesh & cong su, 2003, 2012), thé hién béng:
tinh hitu ich (TAM), dong luc bén ngoai (MM), cong viéc phu hop (MPCU), loi thé twong ddi
(IDT), va két qua mong doi (SCT). Trong nghién ctru nay, PE thé hién niém tin ring cac yéu tb
trd choi hoa sé& t6i uu hoa trai nghiém du lich qua cac hé théng thong tin truc tuyén.

2.1.6. Ky vong né luc (EE)

Ky vong nd lyc phan anh muc d6 dé dang khi str dung h¢ théng (Venkatesh & cong su,
2003, 2012), dya trén: tinh dé sir dung (TAM), su phtc tap (MPCU), va tinh dé dang st dung
(IDT). Trong nghién ctru ndy, ky vong nd luc dénh gia mac do ngudi ding cam thay dé dang khi
str dung tro choi hoa trong hé thong thong tin du lich. Ngoai ra, PE va EE ¢6 méi quan hé tac dong
1an nhau (Morosan & Defranco, 2016).

2.1.7. Anh huong xd hoi (SI)

Anh hudng x3 hoi 1a mirc d6 ca nhan cam nhan su ky vong tir nhitng ngudi quan trong vé
viéc st dung hé théng (Venkatesh va cong su, 2003, 2012), lién quan dén: chuén chu quan (TRA,
TAM), yéu t6 xa hoi (MPCU) va hinh anh (IDT). SI ciing duoc nhdn manh trong cic nghién ctru
vé cong nghé s6 (Venkatesh, 2015). Trong nghién ciru nay, SI 1a sy anh huong tir gia dinh, ban be,
ddng nghiép vé viéc str dung tro choi hoa trong hé thong du lich.

2.1.8. Diéu kién thudn lgi (FC)

Diéu kién thuan loi 1a mic do c4 nhan tin rang ¢ co sd ha tang va hd trg ki thuat dé sir
dung hé théng (Venkatesh & cong sy, 2003, 2012), bat ngudn tir: kiém soat hanh vi (TPB), diéu
kién thuan loi (MPCU), va kha nang tuong thich (IDT). FC ciing xuat hién trong cac nghién ctru
vé thanh toan di dong (Morosan & Defranco, 2016). Trong nghién ctru nay, FC 1a mirc d6 sin sang
vé cong nghé va hd tro ky thuat dé nguoi ding tiép can tro choi héa trén hé théng thong tin du
lich.

2.1.9. Y dinh sir dung tro choi héa (GA)

Theo Hamari & cong sy (2014), Y dinh st dung tro choi hoa 1a muc do sin 10ng chap nhan
va trién khai trd choi héa nham tao ra trai nghiém hap din. Ryan (1985) nhdn manh GAI bi chi
phéi boi dong luc ndi tai (su thich thi) va dong luc ngoai tai (phan thuong). Zichermann & Linder
(2013) cho rang GAI thanh cong thuong can yéu t6 canh tranh, cong nhan thanh tich va c4 nhan
hoa. Xi & Hamari (2020) bd sung GA con phu thude vao kha nang tao ra cac két ndi x3 hoi, nhu
chia sé thanh tich hoac thi dua.
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2.1.10. Sy tham gia cua khach hang

Su tham gia cua khéach hang la sy tham gia chu dong, cam xuc tich cyc va nhan thac sau
sdc ctia khach hang voi1 thuong hi€u (Brodie & cong su, 2011), gém yéu t6 nhan thirc, cam xuc,
va hanh vi (Baldus & cong su, 2015). CE anh huong dén hanh vi tai mua, long trung thanh (Van
Doorn & cong sy, 2010), khuyén nghi san pham (Kumar & cong su, 2010), va ting gia tri thuong
hiéu (Vivek & cong sy, 2012). CE trong méi trudng sé duoc thic diy nhd ndi dung sang tao va
tro choi hoa (Silva & cong sy, 2022).

2.2. Cdc hoc thuyét lién quan
2.2.1. Ly thuyét théng nhat chdp nhdn va sir dung cong nghé (UTAUT)

Ly thuyét théng nhat chdp nhan va st dung cong nghé (Unified theory of acceptance and
use of technology - UTAUT) 1a mt trong cac 1y thuyét nén dugc ing dung phd bién trong nghién
ctru hanh vi ngudi ding cong nghé. Pugc phat trién bai Venkatesh & cong sy (2003), UTAUT la
su két hop dua trén cac khung 1y thuyét khac nhau, nhu mé hinh chap nhan cong nghé (TAM),
thuyét hanh dong hop 1y (TRA), thuyét hanh vi hoach dinh (TPB), mé hinh dong co (MM), mb
hinh két hgp TAM va TPB (C-TAM-TPB), thuyét khuéch tan d6i méi (IDT), mo hinh sir dung
may tinh ca nhan (MPCU), thuyét nhén thirc xa hdi (SCT) va dugc danh gid hi¢u qua va toan dién
hon so v&i cac mé hinh trude, dua vao viée hinh thanh bén yéu to ky vong hi¢u qua (PE), ky vong
nd luc (EE), anh hudng xa hoi (SI) va diéu kién thuan loi (FC). UTAUT dugc kiém ching thanh
cong trong rat nhiéu nghién ctru trude day vé viée ap dung vao bdi canh cong nghé. Bén canh do,
UTAUT con duge con duoc nghién ciru mé rong trén nhidu béi canh khac nhau, dién hinh nhu
ung dung di dong (Dendrinos & Spais, 2023), vi dién to (Bommer & cong sy, 2022), hoc tap di
dong (Alyoussef, 2021).

Trong nghién ctru ctia nhom tac gia vé trd choi héa trong du lich, UTAUT dugc sir dung
nhu 12 mét Iy thuyét nén chinh dua trén nghién ctru trude d6 ciia Abou-Shouk & Soliman (2021),
bang viéc kiém chung cac yéu to anh huong dén ¥ dinh sir dung va sy tham gia ctia khéch hang
d6i v6i dich vu tro choi hoa trong md hinh nghién ctru dé xuét.

2.2.2. Ly thuyét sir dung va hai long (UGT)

Ly thuyét sir dung va hai long (UGT) dugc ding dé nghién ciru vé dong luc va hanh vi cua
ngudi dung cac phuong tién truyén thong (Leung & Wei, 2000; Dunne & cong su, 2010). Puoc
hinh thanh va phat trién boi Herzog (1940), Katz & cong su (1973), 1y thuyét cho rang ngudi ding
tich cuc lya chon sir dung cac phuong tién truyén thong dya trén nhu cu vé hanh vi nhu: thong
tin, giai tri, két nbi x4 hoi va ca nhan hoa.

Trong bdi canh nghién ctru vé tro choi hoa theo mo hinh nghién ciru ciia nhém tac gia, UGT
¢6 vai trd phan tich cac 1y do co ban vé viée ngudi dung tham gia vao hé thong tro choi hoa, tir d6
gii thich viéc nguoi ding gia ting dong luc ca nhén, duy tri va gin két voi thuong hiéu du lich
(Hamari & cong su, 2014; Xu & cong su, 2012).
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2.2.3. Quan diém vé khdch hang va thiwong hiéu trong marketing

Theo Kotler & Armstrong (2018), yéu tb khach hang va thuong hiéu 1 hai yéu t6 cbt 16i
trong marketing hién dai, theo d6 khach hang déng vai tro 1a trung tdm cua hoat dong marketing,
con thuong hiéu 1a tai san chién luoc quan trong giup doanh nghiép tao loi thé canh tranh trén thj
thudng. Vé yéu t6 khach hang, doanh nghiép can tao chién lugc tiép thi huéng dén khach hang
(customer-driven marketing strategy) thong qua viéc nghién ctru thi truong dé xac dinh nhu cu
va hanh vi tiéu dung; tao ra gia tri vuot mong doi bang cach mang lai trai nghiém chat luong t6t
va quan 1y, xay dung mdi quan hé dai han v6i khach hang. Trong khi d6, yéu t6 thuong hiéu khong
chi 1a tén goi hay logo ma con 14 tip hop cac gia tri cam xtc ma khach hang lién két véi san pham
hay dich vy, v6i muc ti€u tao sy khéc bi¢t dé khach hang dé dang nhé dén, tin tudng va trung thanh
v6i thuong hiéu (Kotler & Armstrong, 2018).

Trong bdi canh nghién ctru vé dich vu tro choi héa trong du lich, quan diém vé khach hang
va thuong hiéu cua Kotler & Armstrong (2018) dong vai tro trong viéc giai thich cac mbi quan hé
vé ¥ dinh va tham gia st dung dich vu trd choi hda cing v6i nang cao nhén thirc va long trung
thanh ddi v6i thuong hiéu du lich.

2.3. Cic gid thuyét va mé hinh nghién civu

Nghién ciru nay tham khao mé hinh UTAUT dé xac dinh tac dong ciia 4 yéu té: ky vong hiéu
qua, ky vong nd luc, anh huodng xa hoi, diéu kién thuan loi dén ¥ dinh st dung tro choi hoa. Ngoai
ra, md hinh nghién ctru lam r vai tro diéu tiét cia eWOM trong mbi quan hé giira y dinh str dung
tro choi hoa va Sy tham gia ctia khach hang. Pong thoi, nhom tac gia khai thac lién hé giita sy
tham gia cta khach hang vé6i 10ng trung thanh va nhéan thic vé thuong hiéu.

Theo Venkatesh & cong su (2003), ky vong nd luc c6 tac dong truc tiép dén ky vong hiéu
qua. Nguoi dung thudng cin nhic lugng nd luc ho bo ra dé hoc cong nghé méi so véi loi ich ma
ho ¢6 thé nhan dugc tir viée ap dung cong nghé nay vao doi séng, vi thé ho coi cong nghé 1a rat
hiru ich néu nhu ho khong phai bo ra qua nhiéu nd lyc va thoi gian dé hoc cach sir dung n6 (Davis
& cong su, 1989).

HI: Ky vong né luc (EE) ¢6 tic dong tich cuwc dén ky vong hi¢u qud (PE) khi siv dung cdc
yéu to tré choi héa trong iing dung du lich.

Theo (Venkatesh & cong s, 2003) trong truong hop ndy, ky vong hiéu suat dugc xem 14 mtc
d6 hiéu qua cua ung dung du lich khi 4p dung cac yéu t trd choi héa. Thém vao dé, (Buhalis &
cong su, 2019) di cho thay rang nhitng trang web c6 tich hop trai nghiém trd choi hoa dang co
nhitng anh huéng tich cuc dén vai trai nghiém ctia ngudi diung va xay dung mot hé thong phdi hop
v6i khach hang dé gitp khach hang cam nhéan dugc su sang tao va doi méi ctia doanh nghiép.

H2: Ky vong hi¢u suit (PE) cé tdc dgng tich cwe dén y dinh siv dung tro choi héa trong vimg
dung du lich (GA).
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Ky vong nd luc 1a mic d6 nd luc ma ngudi stir dung bo ra cho mot hé théng cong nghé, nhét
13 ¢ nhirng budc dau tién (Venkatesh & cong su, 2003). Nhitng tro choi duge thiét ké nhim mang
lai cam giac thich thu cho nguoi choi c6 thé gitp ho trai nghiém trd choi mot cach nghiém tac
s€ tao cho nguoi dung mot thai dd tich cuc ddi véi viée hoc va cd géng hét minh dé vuot qua
dugc nhig thir thach trong tro choi (Liu & cong sy, 2019). Vi vy, ngudi tiéu dung can dugce
thir nghiém trd choi c6 do kho & mirc can bang dé phuc vu cho muc dich giai tri va nhan thuéng
cua ho.

H3: Ky vong né luc (EE) c6 tic dpng tich cwe dén y dinh sir dung tro choi héa trong iing
dung du lich (GA).

Eisingerich & cong sy (2019) nhdn manh tdm quan trong cta yéu td anh hudéng xi hoi dén
viéc nguoi tiéu ding chip nhan st dung cong nghé. Shen & cong su (2019) nhan dinh rang tuong
tac voi nguoi dan dia phuong tai cac diém dén 13 mot dong luc thiét yéu dé str dung tmg dung tro
choi va tham gia cac chuyén di duoc tich hop trd choi hoa tai cac dia diém du lich.

H4: Anh hwéng xa hoi (SI) cé tic dong tich cuc dén ¥ dinh siv dung tro choi héa trong ting
dung du lich (GA).

Piéu kién thuan loi dugc dinh nghia l1a murc d§ ma ngudi st dung tin tudng ra‘“mg su ho tro va
cac diéu kién vat chét s& cho phép cé nhan s dung hé théng mot cach dé dang (Venkatesh & cong
su, 2003). Theo Abou-Shouk & cong su (2019), yéu t6 diéu kién thuan loi sin co cua cong ty 1
hanh, cac khach san hoic tai cac dia diém tham quan co mbi quan h¢ tich cuc dén voi y dinh su
dung cac tmg dung du lich ¢6 tich hop cac yéu t6 tro choi héa.

HS5: Diéu kién thudn loi (FC) ¢6 tac dong tich cwc dén ¥ dinh siv dung tro choi héa trong
wng dung du lich (GA).

Eisingerich & cong su (2019) chirg minh yéu t tro choi hoa 1a phuong tién quan trong thiic
day Su tham gia ctia khach hang thong qua nhiéu yéu té twong tac xa hoi. Xét riéng trong linh vuc
du lich, Liu & cdng su (2019) nhén ra mbi quan hé ti I¢ thuén gitra y dinh sir dung trd choi héa va
dong luc noi tai ciia cac du khach trong viéc tham gia vao céac chudi hoat dong cua sy kién. Do do,
nhém tac gia dé xuét gia thuyét sau day:

H6: Y dinh sir dung tro choi héa (GA) c6 tic dpng tich cuc dén sw tham gia cua khach
hang (CE).

Abou-Shouk & Soliman (2021) kién nghi nhitng nghién ciru vé sau lam rd vai tro diéu tiét cua
yéu té truyén miéng dién tir eWOM) trong mdi quan hé giira ¥ dinh st dung trd choi héa va su
tham gia ctia khach hang. Theo (Shafiq & cong su, 2023), khach hang s& tham gia nhiéu hon khi
ho cam nhan duoc phe‘in thuong va su danh gia cao tr mang ludi truc tuyén ho tham gia, tuc 1a
truyén miéng dién tir. Chinh vi vay, gia thuyét tiép theo dugc xac dinh nhu sau:

H7: Truyén migng dién tic (eWOM) diéu tiét moi quan hé giiva ¥ dinh si dung tro choi héa
(GA) va sw tham gia ciia khdach hang (CE)
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So & cong su (2016) cho rang Su tham gia ca khach hang 1a mét trong nhirng yéu té co ban
dé phat trién long trung thanh véi thuong hiéu. Ngoai ra, Jang & cong su (2018), Hassan & cong
su (2019) va Abou-Shouk & Soliman (2021) ciing chi ra rang twong tic cua khach hang v6i mot
thuwong hiéu s& lam ting dang ké 1ong trung thanh ciia ho d6i v6i thuong hiéu nay. Trén co s do,
gia thuyét thir tam dugc dé xuit sau day:

HB8: Sw tham gia ciia khdch hang (CE) cé tic ddng tich cwe dén long trung thanh thuwong
hiéu (BL).

Samala & cong sy (2019) chimg minh rang su tham gia ctia khach hang giup cac thuong hiéu
nhan duoc sy chu y tdt hon tir khach hang, tirc 1a c6 anh hudng tich cuc dén nhan thirc vé thuong
hiéu. Trong cac nghién ctru vé tro choi hoa trong du lich, Shen & cong sy (2020) nhan dinh rang
khéch hang lga chon dich vu tro choi hoa dé xay dung nhan thic vé diém dén thong qua cac kién
thirc ma thuong hiéu cung cap. Do vdy, gia thuyét tiép theo dugc dé xuét la:

H9: Sw tham gia ciia khdch hang (CE) c6 tic dong tich cwe dén nhin thirc vé thuwong hiéu
(BA).

Theo Bernato & cong su (2020), nhan thirc vé thuong hiéu tic dong dén quyét dinh mua hang
clia nguoi tidu ding, cudi ciing ning cao 1ong trung thanh ddi v6i thwong hiéu. Hsu & Chen (2018)
da ching minh rang nhan thic vé thuong hiéu 1a ngudn thong tin quan trong vé thuong hiéu va
ludn lién quan dén 10ong trung thanh thwong hiéu. Vi vay, nhoém tac gia dé xuét:

HI10: Nhin thirc vé thwong hiéu (BA) c6 tic dpng tich cwc dén long trung thanh thuwong
hiéu (BL).

Hollebeek & Macky (2019) cho rang sy tham gia ctia khach hang 1am trung gian két ndi cac
Hoat dong tiép thi s6 va Long trung thanh thuong hiéu. Ngoai ra, Xi & Hamari (2020) chirng minh
rang Sy tham gia ctia khach hang 1am thay d6i mdi quan hé giira cac dic diém ciia tro choi dién tir
hoa va tai san thuong hiéu (Brand Equity), dugc thé hién boi nhan thire va 1ong trung thanh thuong
hiéu. Chinh vi vy, nhom tac gia dé xuét gia thuyét:

HI11: Sw tham gia ciia khdich hang (CE) la trung gian cho méi quan hé tiv y dinh sir dung
tro choi héa (GA) dén nhén thive (BA) va long trung thanh voi thwong hiéu (BL).

Céc gia thuyét nghién ctru trong mé hinh dugc tong hop tai bang 1 nhu sau:
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Bang 1. Gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét

Ngudn

H1: Ky vong 1nd lyc (EE) ¢6 tac dong tich cuc dén ky vong hiéu
qua (PE) khi str dung cac yéu tb tro choi hoa trong tng dung du
lich.

H2: Ky vong hiéu qua (PE) c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir
dung tro choi héa trong tng dung du lich (GA).

H3: Ky vong nd luc (EE) ¢6 tac dong tich cuc dén y dinh sir
dung tro choi héa trong ing dung du lich (GA).

H4: Anh hudng xa hoi (SI) c¢6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir
dung tro choi héa trong ing dung du lich (GA).

H5: iéu kién thuan lgi (FC) ¢o tac dong tich cuc dén y dinh sir
dung tro choi hoa trong ing dung du lich (GA).

H6: Y dinh str dung tro choi hoa (GA) ¢o tac dong tich cuc dén
su tham gia ctia khach hang (CE).

H7: Truyén miéng dién tr eWOM) diéu tiét mdi quan hé giira y
dinh st dung tro choi héa (GA) va su tham gia ctia khach hang
(CE).

H8: Su tham gia cua khach hang (CE) c6 tac dong tich cuc dén
long trung thanh thuong hiéu (BL).

H9: Sy tham gia ciia khach hang (CE) c6 tac dong tich cuc dén
nhan thirc vé thuong hiéu (BA).

H10: Nhan thirc vé thuong hiéu (BA) ¢6 tac dong tich cuc dén
long trung thanh thuong hi¢u (BL).

H11: Sy tham gia ctia khach hang (CE) 14 trung gian cho mi

quan hé tir y dinh sir dung trd choi héa (GA) dén nhan thirc (BA)

va long trung thanh vé1 thuong hiéu (BL).

Venkatesh & cdng su (2003);
Davis (1989)

Venkatesh & cong su (2003);
Buhalis (2020)

Venkatesh & cong su (2003);
Liu & cong su (2019)

Eisingerich & cong su
(2019); Shen & cong su
(2019)

Venkatesh & cong su (2003);
Abou-Shouk & cong su
(2019)

Eisingerich & cong su
(2019); Liu & cong su (2019)

Abou-Shouk & Soliman
(2021); Shafiq & cong su
(2023)

So & cong su (2014); Jang &
cong su (2018); Hassan &
cong su (2019)

Samala & cong su (2019);
Shen & cong su (2020)

Hsu & Chen (2018); Bernato
& cong su (2020)

Hollebeek & Macky (2022);
Xi & Hamari (2020)
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Nhom tac gia dé xuit mé hinh nghién ctru dua trén co sé tir cic nghién clru trude day cua
Abou-Shouk & Soliman (2021), Mohamad (2020), Jang & Hsich (2021), Shafiq & cdng su (2023).
Do d6, mé hinh nghién ctru dugc thé hién nhu sau:

Ky vong Truyén miéng
hi¢u qua dién to
HI H2
H7 Long trung
Ky vong |3 HS thanh thuong
no luc - hiéu

Y dinh st Su tham gia

dung tro cua khach H10
| H choihoa | HO hang \

AnhwhuA(lmg H9 N\ Nhin thirc vé
xa hoi 5 thuong hiéu
oo HI1. Sy tham gia cua khach hang la trung gian cho mbi

D'C‘f k“?'? quan hé tr y dinh sir dung tro choi hoa dén nhan thirc
thuan loi va long trung thanh véi thuong hiéu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

3. Phuwong phap nghién ctru
3.1. Thiét ké thang do va bing héi

Thang do Likert 5 mirc d6 duoc ap dung dé dap vién co thé danh gia cac bién quan sat. Vi 5
lwa chon bao gom, 1 = Hoan toan khong dong y, 2 = Khong dong y, 3 = Trung lap, 4 = Pong ¥, 5
= Hoan toan déng y. Nhém nghién ctru di thuc hién nghién ctru so bd véi 44 mau khao sat hop 1é
dé diéu chinh, b6 sung va hoan thanh thang do chinh thirc. Thang do chi tiét dugc thé hién nhu
bang duoi.

Bang 2. Thang do chinh thtrc

M3 hoa Phét biéu Ngudn

PE Ky vong hi¢u qua

PE1  Céc dich vu trd choi hoa rat hitu ich trong trai nghiém du lich cua t61 Venkatesh
& cong su

PE2  Sur dung cac dich vu tro choi hoa gitip t6i nang cao trai nghiém du lich (2003,
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M4 héa Phét biéu Ngudn

ctia minh 2012)

ppg St dung céc dich v tro choi hod gitip t6i tim hiéu vé diém dén du lich

nhanh hon
EE Ky vong nd luc
EE1 T6i cam thay viéc twong tac v6i cac dich vu trd choi hoa rét 1 rang va
dé hiéu
EE2 T6i tin rang cac dich vu tro choi hoa d& dang dap ung theo nhiing gi téi  Venkatesh
mong mudn & cong su
(2003)

EE3  Toi tin rang cac dich vu trd choi hoa rat dé sir dung

EE4  Hudng dan stir dung cac dich vu cua tro choi hoa dé hiéu doi voi toi

Si Anh huéng xi hoi

sI1 Nhing nguoi quan trong ddi vi toi dé xudt toi sir dung cac dich vu trd

choi hoa.
SI2  DPong nghiép cua toi dé xuét toi sir dung cac dich vu tro choi hoa. Venkatesh
& cong su
sI3 Viéc su dung cac dich vu tro choi hoa 1a mot biéu tuong dia vi ¢ khu (2003,
vuc cua toi. 2012)
si4 T6i tin rﬁng cac cong ty nén hd tro viée sur dung céac dich vu tro choi
hoa.
FC Diéu ki¢n thuan lgi
FC1 Céc dich vu tro choi ho4 gitip t6i tiét kiém thoi gian khi khéng phai di ~ Venkatesh
dén dia diém giao dich va xép hang cho doi & cong su
(2003,
FC2  Téico du ngudn luc can thiét dé sir dung cac dich vu tro choi hoa 2012)
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M4 héa Phét biéu Ngudn

FC3  Téi co du kién thuc dé sir dung cac dich vu tro choi hoa

FCa Céc dich vu trd choi hoa tuwong thich véi nhirng thiét bi cong nghé ma
toi su dung

GA Y dinh sir dung tro choi hoa

GAl  Toi du dinh s& tham gia dich vu tro choi hoa trong tuong lai

Minh &
GA2  Toéi dy doén toi s€ tham gia dich vu tro choi hoa trong tuong lai cong su
(2023)
GA3  Tai sé tham gia dich vu tro choi hoa trong tuong lai
CE Sw tham gia cia khach hang
CE1  T6i cam thiy hai long khi sir dung thwong hiéu nay
CE2  Tbi cam thdy phan khich khi sir dung thuong hiéu nay Rather &
. cong su
CE3 St dung "[IAIIIO‘I}g hi€u nay goi cho t6i nghi vé chinh hinh anh ctia (2019)
thuong hiéu do
cpq  Strdungdich vu cia thuong higu nay khién t6i c6 himg thu dé tim hiéu
nhiéu hon vé thuong hiéu
eWOM Truyén miéng dién tir
eWOM  Téi sé dang tai nhitng ¥ kién tich cuc vé dich vu tro choi hoa nay 1én
1 mang xa hoi.
eWOM _ Tarabieh
5 Toi1 s€ dé xuat dich vu tro choi hoa nay thong qua mang xa hoi. (2022)

eWOM  Téi s& dé xuit dich vu trd choi hoa nay véi nhitng ban be trén mang xa
3 hoi cua toi.
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M4 héa Phét biéu Ngudn

eWOM Toi tham khao nhitng nhén xét cua nhirng nguoi dung khac trén cac

4 dién dan mang xa hoi trudce khi sit dung dich vu tro choi hoa.
- . ‘ . U Mohamma
eWOM Tai lang nghe nhitng danh gia truc tuyén cua nguoi dung ve trai d & con
5 nghiém st dung tro choi héa cua ho. su (2 0'2 0‘(’;
eWOM  Téi s& can nhic sir dung dich vu tro choi hoa khi thdy nhirng phan hdi
6 tich cuc tur nhitng nguoi dung khac.
BA Nhan thirc vé thwong hiéu
BAL1  Toi ludn co hiéu biét vé thuong hiéu du lich nay
. . Tarabieh
BA2  Toi nhan thirc dugc nhitng dac trung cia thuong hié¢u nay (2022)
BA3  Téi c6 thé nhan ra Logo cua thuong hiéu nay bat ctr lic nao
BL Long trung thanh thwong hiéu
BL1 T6i s& chia sé nhiing nhiing trai nghiém tich cuc cua t6i vé thuong hiéu
du lich nay véi nguoi khac
BL2 T6i s& dé xuét thwong hiéu du lich nay v6i nhitng ngudi tham khao tir
toi .
Li & cOng
. z , Cox oA . i 2020
BL3 To1 s€ khuyén khich ban be va nguoi than st dung dich vu thuong hiéu s ( )
du lich nay
L4 OIS d6ng hanh nhiéu hon véi thuong hiéu du lich nay trong vai nim

tiép theo

Nguon: Nhom tac gia (2025)
3.2. Phwong phap thu thdp va xw ly dit liéu

Nhom tac gia da thu thap dit liéu bang phuong phap ldy mau phi x4c suat thuan tién. Mau
khao sat dugc thiét ké trén nén tang Google Forms va tién hanh khao sat cac ddi twong 1a gidi tré
trong do tudi tir 16 - 30 tudi sinh séng tai Thanh phd HO Chi Minh. Tong cong thu dugc 438 cau
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tra 101, sau khi sang loc va lam sach thi con lai 269 phan hoi hop 1€ va dugc dua vao phan tich.
Nhom nghién ctru da thuc hién phan tich mé hinh céu trac tuyén tinh PLS - SEM bang phan mém

SmartPLS 4.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Danh gia do tin cdy va gia tri thang do

Bang 3. Két qua do tin cdy thang do

Bl mE s L iriAvE
nghién ciru quansat ~ ngoai (= 0,5) Alpha (2 0,6) =05

PE 0,741 0,742 0,660
PE1 0,839
PE2 0,814
PE3 0,782

EE 0,762 0,762 0,583
EEl 0,757
EE2 0,745
EE3 0,763
EE4 0,790

SI 0,827 0,832 0,658
Si1 0,861
SI2 0,810
SI3 0,784
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Téng phuong

Bién Bién H?-S(‘) tai Cr ;Iliih’s Rho_A sai trich AVE
nghién e quansat  MgeAlE0.5) L o g6 0,5)

Sl4 0,786

FC 0,773 0,776 0,596
FC1 0,705
FC2 0,778
FC3 0,826
FC4 0,774

GA 0,767 0,770 0,682
GAl 0,820
GA2 0,823
GA3 0,834

eWOM 0,819 0,824 0,526
eWwOM1 0,761
eWOM2 0,756
eWOM3 0,791
eWOM4 0,706
eWOMb5 0,665
eWOMG6 0,665
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nghién ciru quansat ~ ngoai (= 0,5) Alpha (z 0,6) =05

CE 0,782 0,785 0,604
CE1l 0,787
CE2 0,765
CE3 0,786
CE4 0,772

BA 0,722 0,724 0,642
BAl 0,814
BA2 0,794
BA3 0,796

BL 0,756 0,757 0,577
BL1 0,758
BL2 0,752
BL3 0,772
BL4 0,756

Nguon: Nhom tac gia (2025)

Hair & cong sy (2017) cho rang hé sb tai ngoai cia cac bién quan sat can dat tdi thiéu 0,7 dé
dam bao do tin cdy. Két qua phén tich d chi ra tt ca cac bién quan sat déu dap ung tiéu chi nay,
trir 2 bién eWOMS5 va eWOMS6. Tuy nhién, hé s tai ngoai tir 0,4 d&én 0,7 13 chip nhan duoc néu
do tin cay tong hop (CR) va tong phuong sai trich (AVE) dat yéu cau, song, viéc giit cac bién nay
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can can nhéc dya trén ¥ nghia 1y thuyét va tim quan trong ctia bién trong mé hinh nghién ctru (Hair
& cong su, 2017). Bbi véi mé hinh ciia bai nghién ctiru, nhoém téc gia quyét dinh gitr lai 2 bién trén.

Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a thuéc do cho phép danh gia mirc do phu hop va gin két gitra cac

bién quan sat cu thé trong cting mot bién nghién ciru. Theo Pallant (2011), dbi véi nhitng nghién
ctru ¢6 tinh tién phong, hé sb Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 1én duoc xem 13 dat yéu cau. Trong
nghién ctru nay, tit ca cac bién quan sat déu c6 hé sb Cronbach’s Alpha vuot mirc 0,6, khiang dinh
tinh nhit quan va dang tin cay.

Hair & cong su (2021) cling nhan manh rang gia tri hoi tu cta thang do dugc dam bao néu
trich xuét phuong sai trung binh (AVE) dat tdi thiéu 0,5. Dua trén két qua thu dugc, tit ca thang
do trong nghién ctru déu thoa man diéu kién nay, chimg minh sy pht hop va kha niang do luong

chinh xdc cua chung.

Bang 4. Két qua gia tri phan biét

BA BL CE EE FC GA PE SI eWOM e\iVGOAM
BA
BL 0,746
CE 0,890 0,806
EE 0,765 0,625 0,731
FC 0,774 0,758 0,801 0,742
GA 0,581 0,742 0,681 0,689 0,705
PE 0,684 0579 0,781 0,763 0,726 0,756
Si 0,663 0,617 0,681 0,586 0,630 0,542 0,558
eWOM 0,548 0,759 0,690 0,439 0,565 0,587 0,528 0,637
e\iV(;OAM 0,170 0,209 0,074 0,207 0,159 0,360 0,126 0,061 0,253

Nguon: Nhom tac gia (2025)
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Henseler & cong su (2015) di chi ra rang, néu chi s HTMT (hé sb khong dong nhat - dong
nhét) cua mot cap nhan td vuot qua 0,9, thi tinh phan bi¢t gitra cdc nhan t6 d6 bi vi pham. Phan
tich dit liéu cho thay toan bd gia tri HTMT trong nghién ctru déu nim dudi ngudng 0,9, khang
dinh ring cc nhan té trong mé hinh c6 su khac biét rd rang va khong bi chdng 14n vé y nghia do
luong.

4.2. Pdnh gid mé hinh ciu triic PLS - SEM
4.2.1. Bdnh gid céng tuyén va mirc dé phit hop ciia mé hinh

Bang 5. Két qua chi sb VIF

eWO
BA BL CE EE FC GA PE Sl eWOM M*GA

BA 1,82

BL

CE 1,000 1.282

EE 1,790 1,000
FC 1,795
GA 1,355
PE 171
S 1,471
eWOM 1,285
e\iVGOAM 1,120

Nguodn: Nhom tac gia (2025)

Theo Hair & cong su (2021), néu chi s6 VIF < 3 thi gan nhu khong c6 xéac suét xay ra hién
tuong da cong tuyén trong mo hinh. Theo két qua chi s6 VIF, toan bo cac chi sb VIF cia cac bién
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déu nho hon 3, do d6 c6 thé két luan rang khong xay ra da cong tuyén giita cac bién giai thich

trong mo hinh.
4.2.2. Panh gid méi quan hé tdc dong truc tiép

PE1

000 SWOM1 SWoM2 SWOM2 SWOM4 SWOMS SWOME 0000
PE2  4-0.000— k A B2
‘,O.ﬂnﬂ/ \Olhmo 0000 0000 g00d go00 .
PE3
. 0.575 (0.000) ALl
‘\oouo | :
EE2 ""é.ono\:‘. 0.296 (0.001) eW:OM 0.455 (0.000)
0000 i
= ‘-0.000/ \ 0112 (001 il
- EE 0:181 (0.008) :
H CE? 0.251 (0.000)
si 0.392 (0.000) —>
‘\0-000 0.111 (0.020) /-’-J' &
- ‘_O'OGO\‘:.""/ 0000 geg 0000 —
s13 "‘OO;T; ¢ 0.673 (0.000)
' o GA1 Gz GA3
s 0.222 (0.000)
0000 .
FC1 Ea.ooo—b BA2
FC2 £.000 o BA3
0,000 BA
oy 400007
. 0.000 .
Hinh 2. Két qua phan tich PLS-SEM
Bang 6. Két qua kiém dinh méi quan h¢ tryc tiép
Hésohdi  Trun
Gia thuyét ug sc(:‘lllgil biunhg Do léch T P Két qua
y uy © « chuin Statistics Values 1
héa mau
H1: EE — PE 0,575 0,576 0,054 10,643 0,000 Chap nhan
H2: PE — GA 0,296 0,294 0,090 3,283 0,001 Chép nhan
H3: EE— GA 0,181 0,181 0,075 2,242 0,008 Chép nhan
H4: SI —» GA 0,111 0,113 0,054 2,052 0,020 Chap nhan
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Hésdohdi  Trung D6 loch - b

Gié thuyét qauy c,huém b":h chuin Statistics Values Két qua
hoa mau
H5: FC — GA 0,222 0,225 0,064 3,465 0,000 Chip nhan
H6: GA — CE 0,392 0,391 0,054 7,228 0,000 Chap nhan
H8: CE — BL 0,455 0,458 0,068 6,698 0,000 Chap nhan
H9: CE — BA 0,673 0,675 0,039 17,366 0,000  Chap nhan
H10: BA — BL 0,251 0,252 0,076 3,321 0,000 Chap nhan

Nguon: Két qua phan tich bang phan mém SmartPLS 4 cta nhom tac gia (2025).

Dua vao két qua, cac gia thuyét nghién ctru di dugc kiém ching va déu ¢ y nghia thong
ké tai mirc ¥ nghia 5%. Cac hé s hoi quy chuan héa ciia cac bién déu 16n hon 0, do d6 tac dong
ctia bién doc 1ap 1én bién phu thudc déu 1a anh hudng tich cuc.

Cu thé, cac gia thuyét H1, H2 va H13 c6 lién quan dén sy anh huéng cua yéu t6 do giau truyén
thong (MR) déu dugc chip nhan trong mo hinh, tac dong tich cuc dén ky vong hiéu qua (PE) va
ky vong nd luc (EE) trong 1y thuyét thong nhat va chip nhan st dung cong nghé, dong thoi cling
tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh véi thuong hiéu du lich ciia ngudi tiéu ding tré (BL).

Céc yéu t6 trong 1y thuyét thong nhat va chip nhan sir dung cong nghé anh huéng dén y dinh
st dung tro choi hoa (GA), bao gém PE, EE, SI va FC déu duoc kiém ching va céc gia thuyét H3,
H4, H6, H7 déu dugc chap nhan, cing c6 thém cac 1ap luan trong nghién ctru trude d6 ciia Abou-
Shouk & Soliman (2021). Gia thuyét H6 c6 p-value = 0,040 c6 mdi quan hé tac dong nho hon so
v6i ba yéu t6 con lai trong UTAUT. Bén canh d6, gia thuyét H5 ciing dugc chap nhan, khang dinh
rang yéu t6 ky vong nd luc c6 tac dong tich cuc dén ky vong hiéu qua trong viéc st dung dich tro
chot hoa.

Céc gia thuyét nghién ciru H8, H10, H11, H12 déu dugc chip nhan véi muc y nghia 5%. Pidu
nay khing dinh y dinh str dung tro choi hoa s& gitp ning cao sy tham gia cta khach hang, tir d6
anh huong dén nhan dién thuong hiéu du lich va long trung thanh danh cho thuong hi¢u. Bai
nghién ctru cia Abou-Shouk & Soliman (2021) cling chi ra viéc phat huy y dinh st dung tro choi
hoa s& kich thich hiéu qua su tham gia ctia khach hang, tir d6 gia ting mdi quan hé giira sir dung
va gan két v6i thuong hiéu. Ngoai ra, ¢ nhan dién va 1ong trung thanh sé& cai thién khi ngudi dung
tré nén gin két voi dich vu tro choi hoa. Bang viéce twong tac xa hoi va cha ¥ dén dich vu trd choi
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hoa, 10ng trung thanh cua nguoi dung danh cho thwong hiéu du lich s& dugc thic day nhiéu hon
(Jang & cong su, 2018; Hwang & Choi, 2020).

4.2.3. Pdnh gid vai tro ciia bién diéu tiét

Bang 7. Két qua vai tro diéu tiét cia bién eWOM

Hésbhdi  Trung D6 loch - b

18 thuyet am c»huan bw;h chuin Statistics Values Ket qua
hoa mau
- *
T&WOM A 0112 0107 0,051 2,190 0,014 Chip nhan

Nguon: Két qua phan tich bang phan mém SmartPLS 4 cta nhém tac gia (2025).

Vé vai tro diéu tiét ctia truyén miéng dién tor (¢eWOM) trong mbi quan hé giira y dinh st dung
trd choi héa (GA) va sy tham gia ctia khach hang (CE), két qua phan tich cho thay ton tai su diéu
tiét cia eWOM trong mé hinh nghién ctru (hé s6 hdi quy chuan hoa p=0,112 va gi tri p = 0,014).
Diéu nay cho thay yéu t6 truyén miéng dién tir c6 vai trd diéu tiét tich cuc, lam manh hon tac dong
cia GA dén CE trong mé hinh, dong thoi cung cb thém vé dé xuét nghién ciru dua trén mo hinh
gbc ctia Abou-Shouk & Soliman (2021).

4.2.3. Pdnh gid vai tro ciia bién trung gian

Bang 8. Két qua vai tro trung gian cua bién CE

H{ 50 ho Trung Do léch T
Moi quan h¢ quy c/huan binh mau chuin Statistic P Values Ket qua
hoa
GA — CE — Chap
BA — BL 0,066 0,067 0,023 2,913 0,002 nhan
GA— CE = 0,179 0,179 0037 4789 0000 P
BL nhan

Ngudn: Két qua phan tich bang phin mém SmartPLS 4 ctia nhom tac gia (2025).

Nhu véy, yéu t6 y dinh sir dung tro choi hoa (GA) c6 tac dong dén long trung thanh (BL) va
nhan dién thuong hiéu (BA) théng qua vai tro cia bién trung gian sy tham gia ctia khach hang
(CE), tlrc ¢6 y nghia thong ké tai mirc ¥ nghia 5% va dung nhu diu ky vong cua nhom tac gia dé
xuét. Tac dong tich cuc ciia bién GA dén BA va BL thong qua trung gian CE d4 duoc kiém ching
‘qua mot vai nghién ctru cu thé cia Abou-Shouk & Soliman (2021), Xi & Hamari (2019), Hwang
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& Choi (2020). Nhin chung, su tham gia ctia khach hang duoc kiém chimg sé tang 1én néu ho ¢
y dinh str dung céc dich vu tro choi hoa, tir d6 gia tang dd nhan dién va long trung thanh cua khach
hang danh cho thuong hi¢u du lich.

5. Thao luin két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru gia thuyét H6 duoc chap nhan di chimg t6 rang khach hang s& chap
nhan stir dung mot img dung cong nghé nao d6 néu ing dung dé tich hop cac trd choi phu hop véi
nhu cau cta ho dé ti wu héa thoi gian giai tri nhung van nhan duoc loi ich vé sau, tic dong nay
gidng v6i Abou-Shok & Soliman (2021) d3 timg néu rd. Mdi quan hé nay cang dugc nhin manh
hon khi ¢6 vai tro diéu tiét cia eWOM ¢ H7 da chimg minh rang cac danh gid trén nén tang x3 hoi
cling dong gop khong nho vao quyét dinh sir dung tmg dung cia nguoi ding.

Y dinh st dung trd choi héa dugc giai thich cu thé hon nho gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5
rang cac tro choi dugc tich hgp mang lai cang nhiéu wu dai c6 loi vé vat chat va tinh than, ¢ tam
anh huong dang ké dén nguoi than, ban bé va phu hop véi diéu kién tai thoi diém do6 cia ngudi
duing sé& khién ho dé dang bét dau trd choi hon.

Mdi quan hé giira sy tham gia ca khach hang, d6 nhan dién va 10ng trung thanh véi thuong
hiéu ciing duoc giai thich thong qua cac gia thuyét H8, H9, H10 trong md hinh nghién ctru. Didu
nay chi ra rang viéc tham gia va twong tic cta nguoi tidu dung trén thuc té tao ra su tin tuong
va long trung thanh ctia khach hang, dong thoi ho ciing c6 su chi y va d6 nhan dién d6i véi
thuong hiéu, tir dy tao ra cac chién luoc nham cung ¢d méi quan hé giira khach hang va thuong
hi¢u du lich (Samala & cdng su, 2019). Khong chi vay, viéc ngudi ti€u dung c6 su nhan dién
nhat dinh ciing 13 yéu té thuc day 10ng trung thanh danh cho thuong hiéu, diéu nay diung véi cac
nghién ctru trude ddy cia Hsu & Chen (2018); Abou-Shouk & Soliman (2021). Cudi cung, H11
da ching minh duoc rang sy tham gia ciia khach hang thyc su ¢6 vai tro trung gian nham nhan
dién, két ndi va tao trung thanh cho cac thwong hiéu du lich (Xi & Hamari, 2020; Abou-Shouk
& Soliman, 2021).

6. Két luan va ham y

Nghién ctru nay xem xét két qua tac dong cua y dinh sir dung trd choi hoa (bao gdm ky vong
hiéu suat, ky vong nd lyc, anh hudng xa hoi va diéu kién thuan loi) dén do nhan dién va trung
thanh thuong hiéu du lich. Piém méi ctia nghién ctru nham bo sung thém vai tro diéu tiét cua
truyén miéng dién tir trong mbi quan hé giita y dinh st dung trd choi héa va Sy tham gia cia
khach hang. Nghién ctru da két luan rang ca 11 gia thuyét déu dugc chp nhan va cic bién déu
c6 moi quan h¢ chat ché vdi nhau, dac biét la mbi quan hé trung gian cta sy tham gia cua khach
hang trong tac dong giita ¥ dinh st dung tro choi hoa dén nhén thirc va long trung thanh thuwong
hiéu du lich.
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Tir két qua nghién ctru, nhom tac gia dé xuat mot sé ham y nhu sau dbi voi cac cong ty cung
ung dich vu du lich va khach hang c6 nhu cau du lich:

Doi voi cong ty cung veng dich vu du lich, viéc ap dung tro choi hoa vao cac dich vu du lich
can duoc xay dung dua trén bdn khia canh cbt 16i gém: ky vong hiéu qua, ky vong nd luc, anh
hudng xa hdi va diéu kién thuan lgi. Bén canh do, cling chu trong dén vai tro cua truyén miéng
dién tir trong viéc thuc day nhan dién thuong hiéu va long trung thanh ctia khach hang:

Dua trén vai tro cua ky vong hi¢u qua, tro choi hoa can mang lai trai nghi¢ém giau cam xuc,
vira giai tri vira cung cp thong tin du lich hitu ich cho khach hang. Céc cong ty co thé trién khai
cac game thuc té 40 (VR), thuc té ting cudng (AR), hodc video 360° dé giup du khach kham pha
diém dén tir xa. Bén canh d6, to chuc cac thir thach nhan wu dii, phat trién tmg dung cho phép
ngudi dung xép hang diém dén dua trén cac hoat dong trong trd choi kém danh gia c nhan hoa.

Dua trén vai tro cta ky vong nd luc, dé khuyén khich khach hang tham gia trd choi hoa, cac
cong ty can thiét ké giao dién dé str dung va tdi wu hoa trai nghiém ngudi ding. Mot sb giai phap
bao gdm tich hop tinh nang Al hd tro tic thi khi ngudi choi gap khé khin, cung cép video hudng
dan ngan dudi 1 phat, tng dung cong nghé ra 1énh bang giong nodi. Ngoai ra, nén phat trién cac
thao tac one-touch action gitip nguoi choi thye hién cac nhiém vu chi voi mot 1an cham. Pic biét,
nén ca nhan hoa trd choi pht hop voi timg ddi tugng tir ngudi méi dén ngudi da co kinh nghiém.

Dua trén vai tro cia anh hudng xa hoi, tro choi héa cé thé tan dung strc manh cia cong dé)ng
dé lan téa thuong hiéu va khuyén khich khach hang tham gia nhu xay dung ban d6 ban bé cho
phép ngudi choi theo ddi hanh trinh ciia ban bé, hoic bang xép hang nhom va ca nhan kém theo
phan thuéng cho ngudi choi. Cac cong ty cling c6 thé thanh 1ap nhom du lich a0 dé khach hang
tuong tac, thao luan qua cac tro choi. Pong thoi, viée hop tac véi cac KOL, travel blogger dé tao
ndi dung lan téa vé tro choi hoa s& gitip nang cao mirc 46 anh hudng xa hoi.

Duya trén vai tro cia diéu kién thuan loi, dé dam bao khach hang c6 trai nghiém lién mach khi
tham gia tro choi hoa, cic cong ty can chi trong dau tu vao ha ting cong nghé va téi wu kha nang
truy cap. Mot sd giai phap nhu nang cap hé théng IT dé van hanh on dinh, bd sung ché d¢ choi
offline, dong bo tro choi trén da nén tang va phat trién phién ban Lite danh cho cac thiét bi cu
hinh thdp. Cong ty ciing cé thé tich hop trd choi héa vao cac hé thong dit tour, khach san va tai
quiy thong tin, san bay nham ting tinh tién loi. Dic biét, viéc cai dit thong bao nhic nhd vé su
kién, wu dii trong qua trinh choi ciing 14 yéu t6 quan trong.

Dua trén vai tro diéu tiét cua truyén miéng dién tir, cong ty can ddy manh cac hoat dong
khuyén khich nguoi choi chia sé trai nghiém trd choi hoa trén mang xa hoi dé ting mirc d6 lan toa,
nhu t chire cac minigame, thir thach nhan thudng dé khuyén khich khach dang bai, hodc cudc thi
sang tao ndi dung review du lich. Ngoai ra, nén phat trién tinh ning Story Review dang ngan kém
hinh dnh dé khach dé dang chia sé hanh trinh. Viéc xdy dung hashtag riéng cho timg chién dich
ciing s& giup ndi dung lan truyén t6t hon.
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Poi véi khdach hang ¢é nhu cdu du lich, du khach nén chi dong tim hiéu va tham gia cac
chuong trinh tro choi hoa khi du lich dé vira thu thap thong tin diém dén, vira t6i wu chi phi, nang
cao trai nghiém va tich lity wu déi cho nhitng chuyén di sau. Trong hanh trinh, can chon hoat dong
phil hop véi so thich, thoi gian, dong thoi chia sé trai nghiém dé két ndi cong dong. Sau chuyén
di, du khach nén dénh gia dich vu dé gop phan cai thién chat luong, dong thoi luu ¥ bao vé thong
tin c4 nhan khi sir dung cac nén tang sb.
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