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CHUYEN D01 SO, CHAT LUGNG TUGNG TAC TRUC TUYEN VA HANH VI QUAY LAI CUA KHACH HANG TAI KHACH SAN 5 SAO...

Chuyén déi s, chat ludng tuong tac
truc tuyén va hanh vi quay lai cla
khach hang tai khach san 5 sao Thanh
phd HA Chi Minh

Bui Purc Sinh™™*

'Trudng Dai hoc Ngan hang TP. H6 Chi Minh.
“IT4c gia lién hé: sinhbd@hub.edu.vn.

Ngay nhan bai: 18/02/2026 | Biéntap xong: 02/4/2026 | Duyétdédng: 12/4/2026

TOM TAT:

Muc tiéu nghién ctru: Nghién clru déanh gid tac dong clia cdc thanh phan chuyén
d6i s6 (CDS) dén hanh vi quay lai (HVQL) ctia khdch hang tai cdc khdch san 5 sao
trén dia ban Thanh phé Ho Chi Minh (TP. HCM), dong thai kiém dinh vai tro trung
gian cua chat lugng tuong tac truc tuyén (CLTTTT) trong moi quan hé nay.
Thiét ké nghién clru/phucdng phap/tiép can: Nghién clu st dung phuong
phap dinh lugng vdi df liéu khao sat tir 349 khach hang da trai nghiém dich
vu tai cac khach san 5 sao ¢ TP. HCM. D{f liéu dugc phan tich bang mo hinh
PLS-SEM két hgp bootstrapping nham kiém dinh nhirng gid thuyét va dénh
gid cdc anh hudng truc tiép, gidn tiép trong mé hinh nghién clu.

Két qua nghién curu chinh: Kt qua cho thdy CLTTTT c6 anh hudng cling chiéu
va dat y nghia thong ké dén HVQL cua khach hang. Trong cac cau phan CDS,
tich hgp dir liéu da kénh tao ra anh hudng duong manh nhat dén ca CLTTTT va
HVQL; tiép theo la ty dong hda quy trinh va (ng dung cong nghé s6 tai cac diém
tiép xudc khach hang. Két qua nay cho thay gia tri cia CBS khong chinam & cong
nghé, ma con & kha ndng nang cao chat lugng tuong téc trong méi truéng so.
Gia tri déng gép mdi: Nghién cltu lam rd cd ché ma qua dé CBS dinh hinh
HVQL thong qua vai tro trung gian ctia CLTTTT. Bong thai, nghién clu cung
cap ham y quan tri cho cdc khdch san cao cap trong viéc uu tién tich hgp dr
ligu, day manh ty dong hda va hoan thién hé thdng phan hoi truc tuyén nham
nang cao trai nghiém sd va cung co kha ndng khach hang quay lai.

TU KHOA: Chéat Iugng tuang téc truc tuyén, chuyén déi s6, hanh vi quay lai,
khdch san 5 sao.

Ma phan loai JEL: L83.
DOI: https://doi.org/10.63065/ajeb.vn.2026.241.012.
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1. Gidi thiéu

Trong boéi canh canh tranh dich vu ngay
cang dich chuyén sang khong gian s, cac khach
san 5 sao tai TP. HCM khong chi d6i mat véi yéu
cdu nang cao hiéu qua van hanh, ma con phai
duy tri va cung c6 quan hé dai han véi khach
hang théng qua toan b¢ hanh trinh tuong tac
s0, tu tim kiém thong tin, dit phong dén phan
hoi sau luu tra (Law, Buhalis, & Cobanoglu,
2014; Buhalis & Leung, 2018; Vial, 2019). Van
dé nghién ctiu nay c6 thé dugc ly giai trén co s¢
ba dong ly thuyét bs trg 1an nhau: (i) Logic chi
phdi dich vu xem céng ngh¢é s6 nhu mét nguon
luc ¢6 kha néing hé trg doanh nghiép va khach
hang dong tao gia tri trong qua trinh cung ting
va tiéu dung dich vu; (ii) Ly thuyét Chat lugng
dich vu dién tu cho rang gia tri ctia cong nghé
khoéng nam & ban than sy hién dién cta céng
nghé, ma 6 muc do khach hang cdm nhan dugc
su thudn tién, do tin cdy va kha nang dap tng
tai cac diém cham s6; va (iii) Thuyét Hanh vi c6
ké hoach goi mé rang nhiing danh gia tich cuc
vé trai nghiém dich vu sé dinh hinh y dinh hanh
vi, sau d6 chuyén hoa thanh hanh vi lya chon
lai trong tuong lai (Ajzen, 1991; Parasuraman,
Zeithaml, & Malhotra, 2005; Vargo & Lusch,
2016). Tuy vay, cac nghién ctiu trudc cha yéu
di theo hai huéng riéng ré: hodc xem CDS nhu
mot tién t6 truc tiép ctia két qua hanh vi, hoac
xem CLTTTT nhu mét bién doc lap doi véi
HVQL. Cach tiép can nay chua giai thich day
du co ché truyén dan ma qua d6 cac cdu phan s6
hoa cu thé tao ra gid tri cho khach hang, dac biét
trong boi canh dich vu cao cdp va hanh trinh da
kénh ngay cang phd bién (Kannan & Li, 2017;
Vial, 2019; Lien & ctg, 2019; Liu & ctg, 2022).

Nghién ctiu dong goép trén hai phuong
dién cht yéu. V& mat ly luan, nghién ctu dé
xudt mot khung phén tich tich hgp nham lam
rd co ché ma qua d6 cac ciu phan caa CDBS
c6 tac dong dén HVQL ctia khach hang thong
qua vai tro trung gian ctia CLTTTT. V& mat
thuc tién, nghién ctiu cung cép bang ching
thuc nghiém giup cac khach san 5 sao xac

dinh nhiing cdu phan s6 héa cin dugc uu tién
dau tu d€ nang cao trai nghiém khach hang va
cung c6 kha nang khach quay lai.

D¢ hién thuc héa muc tiéu nay, nghién
ctiu st dung dii liéu khao sat tii 349 khach
hang da luu tru tai cac khach san 5 sao 6 TP.
HCM va kiém dinh mé hinh bang phuong
phap PLS-SEM két hgp bootstrapping. Két
qua cho théy tich hgp dii liéu da kénh, tu dong
héa quy trinh va ting dung cong nghé tai cac
diém ti€p xic véi khach hang déu tao ra tac
dong cung chiéu, trong khi hé thong phan hoi
truc tuyén lai cho thay cé anh hudng ngugc
chiéu. Dong thoi, CLTTTT git vai tro trung
gian quan trong trong phan 16n cac méi quan
hé dugc kiém dinh.

Tt d6, nghién ctiu tap trung tra 16i ba cau
hoi chinh: (i) Cac ciu phan caa CDS c¢6 tac
dong nhu thé nao dén CLTTTT va HVQL
cta khach hang; (i) Liéu CLTTTT c6 thuc
su 1a co ché trung gian c6t 16i gitta CDS va
HVQL hay khong; va (iii) Trén co s& két qua
thuc nghiém, cac khach san 5 sao nén uu tién
nhiing cdu phan s6 hoa nao d€ gia ting kha
nang khach hang quay lai. Phan con lai cua bai
viét dugc t6 chiic nhu sau: tiép theo 1a co sa 1y
thuyét va tdng quan nghién ctiu, phuong phap
nghién ctu, két qua thuc nghiém, thao luan,
két luan va ham y quan tri.

2. Co s@ ly thuyét, tong quan
nghién ctru va phat trién gia
thuyét

2.1. Khung ly thuyét tich hgp

Déhan ché sy roi rac trong cach ly giai maéi
quan hé gitia cac bién s6, nghién ctiu nay van
dung mot khung ly thuyét tich hgp, bao gom
Logic chi phoi dich vu (Service-Dominant
Logic), ly thuyét Chét lugng dich vu dién td
(e-service quality), Thuyét Hanh vi c¢6 ké hoach
va md hinh kich thich-cht thé-phan ting
(Stimulus-Organism-Response). Dong thoi,
g6cnhin TOE dugc st dung nhu mét co sé phan
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tich nham phan ra CDS thanh cac ciu phén c6
thé& quan sat va do luong trong béi canh khach
san (Mehrabian & Russell, 1974; Tornatzky &
Fleischer, 1990; Ajzen, 1991; Parasuraman &
ctg, 2005; Vargo & ctg, 2016). Trong khung
phan tich nay, cac cdu phan cta CDS dugc
xem nhu nhiing tac nhan kich thich phat sinh
ti moi truong dich vu s6; CLTTTT phan anh
trang thai cam nhén va danh gia cta khach
hang d6i véi cac diém cham s6; con HVQL thé
hién phan ting hanh vi sau trai nghiém. Cach
ti€p cin nay cho phép lién két cac bién nghién
ctiu trong mot logic nhan qua théng nhat, qua
d6 lam r6 co ché ma thong qua d6 CDS c6 tac
dong dén HVQL ctia khach hang.

Theo Logic chi phdi dich vy, doanh nghiép
khong don phuong tao ra gia tri, ma chu yéu
cung cép cac ngudn luc d€ khiach hang tham
gia vao qua trinh dong tao gia tri trong suot
trai nghiém dich vu. Trong bdi canh khach
san, cac hé thong dii liéu da kénh, nén tang
giao tiép truc tuyén, quy trinh khong gidy to
va cac cong cu tu dong hoa co6 thé dugc xem
nhu nhiing ngudn luc s6 cho phép khach san
va khach hang phoi hgp véi nhau trong cac
hoat dong nhu tim kiém thong tin, dat phong,
ca nhan hoa dich vu va xt ly yéu cau. Ti goc
nhin nay, tdc dong ctia CDS khong nén dugc
danh gia chi dua trén mic do hién dién cta
cong ngh¢, ma can dugc xem xét thong qua
chét lugng ctia cac tuong tac ma khach hang
thuc su trdi nghiém tai nhiing diém cham s6
(Bharadwaj & ctg, 2013; Vargo & ctg, 2016).

B6 sung cho 1ap luan trén, ly thuyét Chat
lugng dich vu dién ti nhan manh rang khach
hang danh gia dich vu truc tuyén khong chi
dua trén chiic nang cong nghé, ma con dua
trén muic do hé thong van hanh 6n dinh, dé
st dung, dang tin cy, an toan va cé kha nang
phan hoi kip thai. Trén co s¢ do, CLTTTT c6
thé dugc hiéu la cdu tric phan dnh chit lugng
cam nhan cta khach hang déi véi cac diém
cham s6 trong hanh trinh dich vu. Khi cong
nghé s6 giup bao dam thong tin nhit quan,

tang toc do phan hoi va ho trg cung cip dich
vu phtt hgp véi nhu cdu ca nhan, CLTTTT sé
dugc nang cao; va chinh sy cai thién nay tao
nén tang d€ hinh thanh cac phan ting hanh vi
tich cuchon tii phia khach hang (Parasuraman
& ctg, 2005; Blut & ctg, 2016; Liu & ctg, 2022).
Tl goc do hanh vi, Thuyét Hanh vi c6 ké
hoach goi y ring nhiing danh gia tich cuc vé
trai nghiém sé hinh thanh thai d¢ thuan lgi va
lam tang kha néng lya chon lai trong tuong
lai. Do do6, CPS khong tat yéu dan truc tiép
dén HVQL; thay vao d6, cong nghé trudc hét
lam thay d6i chat lugng trai nghiém tuong tac
va chinh chat lugng trai nghiém nay méi la co
ché gan nhat dan dén HVQL. Péy la co s¢ dé
xem CLTTTT la bién trung gian c6t 16i ctua
mo hinh, thay vi chi la mét bién kiém soat hay
bién thay thé (Ajzen, 1991; Zeithaml, Berry, &
Parasuraman, 1996; Oliver, 1999).

2.2. Tong quan nghién ciu thuc nghiém va
khoang trong nghién ctiu

Xét trén binh dién thuc nghiém, c6 thé
phan loai cac nghién ctiu lién quan thanh ba
dong cht dao: (i) Tap trung xem xét tac dong
cua CDS hodc cong nghé thong minh dén két
qua dich vu trong nganh khach san va du lich;
phan 16n cac nghién ctu trong hudng nay déu
ghi nhan anh hudéng cung chiéu ctia cong nghé
d6i véi sy thudn tién, chat lugng cam nhan, su
hai long va long trung thanh ctia khach hang;
(ii) Di séu vao chat lugng dich vu dién tu va
cac diém cham truc tuyén, qua do6 cho thay
chit lugng tuong tac s6 la mot yéu t6 du bao
quan trong doi v6i HVQL ciing nhu hanh vi
truyén miéng tich cuc; va (iii) M6 rong trong
tam sang nang luc di liéu va quan tri hanh
trinh khach hang da kénh, nhan manh gia
tri cua s6 hoa khong chi phu thudc vao viéc
ting dung cong nghé, ma con phu thudc dang
ké vao kha nang tich hgp dii liéu va kién tao
trai nghiém nhét quan trén nhiéu nén tang
khac nhau (Parasuraman & ctg, 2005; Payne
& Frow, 2005; Law & ctg, 2014; Gretzel &
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ctg, 2015; Verhoef, Kannan, & Inman, 2015;
Buhalis & ctg, 2018; Lien & ctg, 2019).

Tuy nhién, cac két qua thuc nghiém hién cd
chua hoan toan nhat quan. Mot s6 nghién ctiu
nhédn manh tdc dong truc tiép cta cong nghé dén
y dinh quay lai, trong khi nhiéu nghién ctiu khac
lai cho rang anh hudng nay chi thuc su dugc hién
thuc hoa thong qua cac bién phan anh trai nghiém
cdm nhén, chdng han nhu sy hai long, long tin
hoac chét lugng tuong tac. Bén canh d6, khong it
nghién ctiu tiép cdn CDS nhu mot khai niém bao
quat, ma chua tach biét cac thanh phan van hanh
cu thé nhu ting dung cong nghé tai diém tiép xuc,
tich hop dii liéu da kénh, ty dong hdéa quy trinh
hay hé thong phan hoi truc tuyén. Cach tiép can
nay lam suy giam kha nang nhén dién co ché tac
dong va han ché gia tri ham y quan tri ctia két qua
nghién ctiu (Lemon & Verhoef, 2016; Kannan &
ctg, 2017; Lien & ctg, 2019; Vial, 2019).

Tu d6, khoang tréng nghién ctiu c6 thé
dugc xac dinh trén ba phuong dién: (i) Van
thiéu moét mo hinh tich hgp c6 kha ning ly
giai dong thoi cac tac dong truc ti€p va gian
tiép clia cac cdu phan CDS dén HVQL; (ii) Vai
tro trung gian ctia CLTTTT chua dugc kiém
dinh diy dt nhu moét co ché chuyén hoa gia
tri s0 thanh hanh vi hau st dung; va (iii) Boi
canh khach san 5 sao tai TP. HCM con it dugc
khao ctiu, mac du day la thi trudng cé mtic do
canh tranh cao, khach hang doi hoi manh vé
ca nhan héa va ty trong tuong tac s6 ngay cang
gia tang. Nghién ctiu nay dugc xay dung nham
dong thai giai quyét ba khoang trong do.

2.3. Phat trién gia thuyét nghién ciu

Dua trén khung ly thuyét tich hgp, nghién
ctiu 1ap ludn céc cau phan CDS c6 anh hudng
truéc hét dén CLTTTT, boi chung truc tiép
dinh hinh cich khach hang trai nghiém cac
diém cham s6. Viéc ting dung cong nghé tai
tuyén tiép xuc giup giam thoi gian cho doi va
tang tinh cht dong ctia khach hang; tich hop dit
liéu da kénh gitp thong tin va lich st tuong tac
dugc dong bo; tu ddong hoa quy trinh gitp giam

ma sat va sai sot; con hé thdng phan hoi truc
tuyén, vé mat ly thuyét, cdn nang cao cdm nhan
vé su ling nghe va ho trg. Tu do, cac gia thuyét
Hla, H2a, H3a va H4a dugc dé xuit vé anh
hudng cua bon cdu phan CDS dén CLTTTT
(Tax, Brown, & Chandrashekaran, 1998; Payne
& ctg, 2005; Law & ctg, 2014; Verhoef & ctg,
2015; Harrigan & ctg, 2017; Buhalis & ctg, 2018;
Ivanov, Webster, & Berezina, 2020).

O cdp d6 hanh vi, nghién ctiu tiép tuc gia
dinh ring nhiing cdu phan CDS c6 thé tac
dong truc tiép dén HVQL, béi chung lam tang
su thudn tién, gia tri ciam nhan va chét lugng
trdi nghiém tong thé. Tuy vay, cuong do tac
dong truc ti€p du kién khong dong déu gitia
cac ciu phan, vi khong phai moi cong nghé
déu dugc khach hang cam nhan nhu nhau.
Trén co sd do, cac gia thuyét H1b, H2b, H3b va
H4b dugc xay dung dé€ kiém dinh anh hudéng
truc tiép cua tiing cdu phan CDS dén HVQL
(Zeithaml & ctg, 1996; Oliver, 1999).

Quan trong hon, nghién ctu cho ring
CLTTTT la co ché truyén dan then chét gitia
CDS va HVQL. Theo logic nay, CDS la diéu
kién can, con chat lugng tuong tac la diéu
kién gin nhéit d€ hinh thanh danh gia tich
cuc va thuc ddy lya chon lai trong tuong lai.
Vi vay, cac gia thuyét Hlc, H2c, H3c va H4c
kiém dinh vai tro trung gian caa CLTTTT
trong tting moi quan hé gitia cdu phan CDS va
HVQL, dong thoi H5 kiém dinh anh hudéng
truc tiép cia CLTTTT dén HVQL (Mehrabian
& ctg, 1974; Ajzen, 1991; Liu & ctg, 2022).

Hla: Ung dung cong nghé s6 trong dich
vu khach hang c6 anh huéng ciing chiéu dén
CLTTTT.

H2a: Tich hgp dii liéu va thong tin khach
hang da kénh c6 anh hudng cung chiéu dén
CLTTTT.

H3a: Ty dong hoa va quy trinh khong gidy
t6 c6 anh hudng cung chiéu dén CLTTTT.

H4a: Hé thong phan hoéi va cham soc
khach hang truc tuyén cé anh hudng cliing
chiéu dén CLTTTT.
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H1b: Ung dung cong nghé s6 trong dich
vu khéach hang cé anh hudng cting chiéu dén
HVQL cua khach hang.

H2b: Tich hgp dii liéu va thong tin khach
hang da kénh cé anh hudng cung chiéu dén
HVQL cua khach hang.

H3b: Tu dong héa va quy trinh khong
gidy t0 c6 anh hudng cung chiéu dén HVQL
ctia khach hang.

H4b: Hé thong phan hoéi va cham séc
khach hang tryc tuyén cé anh huéng ciung
chiéu dén HVQL ctia khach hang.

Hlc: Ung dung cong nghé s6 trong dich
vu khach hang c6 anh hudng cuing chiéu dén
HVQL cua khach hang thong qua vai tro
trung gian ctia CLTTTT.

H2c: Tich hgp dii liéu va thong tin khach
hang da kénh c6 anh hudng cung chiéu dén
HVQL cta khach hang thong qua vai tro
trung gian ctia CLTTTT.

H3c: Ty dong hda va quy trinh khong gidy to
¢6 anh hudng cting chiéu dén HVQL ctia khach
hang thong qua vai tro trung gian ctia CLTTTT.

H4c: Hé thong phan hoi va chim soc
khach hang truc tuyén cé anh huéng ciung
chiéu dén HVQL ctia khach hang thong qua
vai tro trung gian caa CLTTTT.

H5: CLTTTT c6 anh hudng cung chiéu
dén HVQL ctia khach hang.

Ung dung cong nghé sb
trong dich vy khéch hang

Chét lrgng
twong tic tryuc
tuyén

Tich hop dir li¢u va thong|_—#2a+)
tin khéch hang da kénh

Ty dong héa va quy trinh|
khéng gify to. H3b(+)

Hia(+)
H¢ théng phan hbi va Hab()
chim séc khach hang Hanh vi quay

lai ciia khéch

hang

Nguén: Tac gia dé xuét.
Hinh 1: M6 hinh nghién cu ly thuyét

3. Phudong phap nghién ctru

3.1. Thiét ké nghién citu
Nghién ctiu dugc thiét ké theo huéng dinh

lugng, cat ngang va kiém dinh ly thuyét. Doi
tugng khao sat la nhiing khach hang da trai
nghiém dich vu tai cac khach san 5 sao trén
dia ban TP. HCM va ¢4 tiép xic véi it nhat mot
diém cham s6 trong hanh trinh dich vu. Di
liéu dugc thu thap bing bang hoi ciu tric véi
thang do Likert 5 diém. Tong cong 349 bang
tra 161 hop 1é dugc sti dung cho phén tich, phu
hgp véi yéu cau ctia PLS-SEM d6i v6i mo hinh
c6 nhiéu duong dan truc tiép va gian tiép.

Do dii liéu dugc thu thap tai mét thoi
diém va tii cing mot nguon tra 16i, nghién ciu
chi cho phép suy ludn quan hé theo huéng ly
thuyét chit khong khing dinh quan hé nhin
qua tuyét doi. D€ giam thiéu sai léch phuong
phép, bang hoi dugc thiét ké theo hudng dn
danh, nhin manh muc dich hoc thuat, st
dung ngon ngii dé hiéu theo ngii canh khach
san 5 sao va tach cdc nhom cau héi theo tiing
khéi noi dung. O cép do théng ke, cic chi s6
full collinearity VIF ctia mo6 hinh ngoai va mé
hinh trong déu thiap hon ngudng 3,3; do do,
thién 1éch phuong phap chung khong phai la
moi lo ngai nghiém trong (Kock, 2015).

3.2. Xay dung thang do va nguon ké thiia
Thang do dugc xiy dung theo huéng ké
thtia va diéu chinh tii cac nghién ctiu trude. Cu
thé, thang do ting dung céng nghé s6 & tuyén
tiép xdc khach hang ké thtia tii cic nghién ctiu
vé khach san thong minh va diém cham s6 (Law
& ctg, 2014; Buhalis & ctg, 2018); thang do tich
hgp dii liéu da kénh dua trén 1ap luén vé CRM
va hanh trinh khach hang (Payne & ctg, 2005;
Verhoef & ctg, 2015); thang do tu dong hoa va
quy trinh khong gidy to bam vao cac nghién ctiu
v€ s6 hoa van hanh dich vu (Buhalis & Sinarta,
2019; Ivanov & ctg, 2020); thang do hé¢ thdong
phan héi truc tuyén ké thiia tli cic nghién ctiu
vé phuc héi dich vy, gan két khach hang va phan
hai truc tuyén (Tax & ctg, 1998; Cantallops &
Salvi, 2014; Harrigan & ctg, 2017); thang do
CLTTTT ké thiia tii thang do chat lugng dich
vu dién ta va online interaction (Parasuraman
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& ctg, 2005; Blut & ctg, 2016; Liu & ctg, 2022);
con HVQL ké thtia tif cac nghién ctiu vé long
trung thanh hanh vi va y dinh quay lai trong du
lich - khach san (Ajzen, 1991; Oliver, 1999; Lien
& ctg, 2019). Nhom nghién ctiu chuin hoéa cau
chii ctia cac bién quan sat d€ phu hop véi béi
canh khach san 5 sao tai TP. HCM, dong thoi
giti nguyén noi ham khai niém goc.

3.3. Quy trinh phan tich dii liéu va kiém soat
sai léch phuong phap

Nghién ctiu st dung SmartPLS 4.0 d€ danh
gia mo hinh do ludng va mo hinh cau tric. Quy
trinh phén tich gébm bén budc theo goi y clia

Bang 1: Nguon goc thang do va két qua
gir lai bién quan sat

Nguon ké thira/

L | (A0 chinh stra chu
dao
ng dung con
Lflg%é éﬁ%rongg Law & ctg .
RO p 4 4 (2014), Buhalis
dich vu khach & ctg (2018)
hang (DCT)
Tich h (i
iy vac'tjﬁe?né Payne & ctg
AR s 4 4 (2005), Verhoef
tin khach hang & ctg (2015)
da kénh (MDI)
Tlg ggﬁr?:s Buhalis & ctg

A e o 5 4 (2019), Ivanov &

khong giay tc ctg (2020)
(AUT)
Tax & ctg
Hé thdng phan (1998),
héi va cham 5 3 Cantallops
séc truc tuyén & ctg (2014),
(OFC) Harrigan & ctg
(2017)
Chat lugng Parasuraman &
tuong tac truc 4 4 ctg (2005), Liu
tuyén (QIQ) & ctg (2022)

N . Zeithaml & ctg
Hanh vi quay (1996), Oliver
lai cua khach 5 4 .

hang (RIQ) (1999), Lien &

ctg (2019)

Nguén: Téng hop cua tac gia.

Hair & ctg (2017): (i) Kiém dinh d¢ tin ciy noi
tai, gia tri hoi tu va gia tri phan biét ctia thang
do; (ii) Danh gia da céng tuyén, do phu hgp
mo hinh, hé s6 xéc dinh R? ¢& anh hudng £
va kha ning du bdo Qpredict; (iii) Kiém dinh
cac gid thuyét truc tiép bang bootstrapping
5.000 mau lap; va (iv) Kiém dinh cac hiéu ting
gian ti€p d€ xac dinh ban chét trung gian cta
CLTTTT. Kiém dinh thién léch phuong phéap
chung dugc thuc hién bd sung theo tiép can
full collinearity ctia Kock (2015).

4. Két qua nghién ctru

4.1. Mo ta mau nghién ctiu

Mau nghién ctiu gom 349 phiéu khao sat
hop 1¢ thu thap tii khach hang da tung luu
tra tai cac khach san 5 sao trén dia ban TP.
HCM. Nhom tudi 26-35 chiém ty 1é cao nhét
vGi 36,7%, ti€p theo 1a nhdm 36-45 tudi chiém
27,8%, phan anh kha r6 nhém khach hang cha
luc ctia phan khic khach san cao cap. Co cau
gidi tinh tuong doi can bing, trong d6 nam
chiém 49,3%, nt chiém 48,1% va nhom khac
chiém 2,6%. V& muc dich chuyén di, khach
nghi duéng chiém 44,7% va khach cong vu
chiém 34,7%; phan con lai thuoc nhom két
hgp nghi dudng, cong viéc va cac muc dich
khac. Dang chu vy, 39,8% nguodi tra 16i da st
dung dich vu khach san 5 sao tii hai dén ba lan
trong hai nam gin nhat, cho thdy nguoi tham
gia khao sat c6 muc do trai nghiém tuong doi
tot d6i v6i boi canh nghién ciu.

4.2. Panh gia mo6 hinh do luong

Két qua udc lugng ban d4u cho thiy bon
chi bao AUT2, OFC4, OFC5 va RIQ5 khong
dat yéu cau vé tai ngoai, gia tri hdi tu hoac
gia tri phan biét; do dd, cac chi bao nay dugc
loai trudc khi udc lugng lai moé hinh. Sau hiéu
chinh, m6 hinh do ludng gom 23 bién quan
sat. Cac chi bdo giti lai déu dat yéu cau chap
nhan dugc vé tai ngoai va AVE ctia cic ciu
trac déu 16n hon ngudng 0,50; vi vay, gia tri
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hdi tu ctia cic thang do dugc xac nhan (Hair
& ctg, 2017). Bang 2 trinh bay két qua kiém
dinh gia tri hoi tu ctia cac cau tric nghién ctu.

Vé gia tri phan biét & Bang 3, can bac hai
cta AVE cua tling ciu tric déu 16n hon hé s6
tuong quan véi cac cau truc con lai theo tiéu
chuén Fornell-Larcker. Péng thoi, cac chi s6
HTMT nam trong khoang 0,129-0,783, thdp
hon ngudng 0,85. Két qua nay cho thiy cac
cdu trac trong mo6 hinh du khac biét vé€ mat
khai niém, dac biét la sau khi loai bo nhiing
chi bao gay chong lan & ciu tric OFC va RIQ
(Hair & ctg, 2017).

4.3. Panh gia mo hinh céu tric

O cdp d6 mé hinh c4u truc, cac chi s6
VIF cia m6 hinh trong nam trong khoang
1,055-1,670, cho thdy hién tugng da cdng
tuyén khong dang ké. Chi s6 SRMR dat 0,062,
thap hon ngudng 0,08, ham y mo hinh c6 mtic
d6 phu hgp tong quét chdp nhan dugc. Hé
s0 xac dinh cho thdy cac cdu phan CDS giai

thich dugc 40,1% bién thién cia CLTTTT va
50,1% bién thién ctia HVQL cuia khach hang;
theo hudng dan ctia Hair & ctg (2017), day la
muc giai thich ti trung binh dén kha doi véi
nghién ctiu hanh vi khach hang.

Quan trong hon, chi s6 Stone-Geisser
Q’predict dugc b sung tii két qua PLSpredict
cho thdy ca hai bién ndi sinh déu c6 gia tri
16n hon 0, v6i QIQ = 0,707 va RIQ = 0,431.
biéu nay cho thdy mo hinh cé kha nang duy
bdo ngoai mau & mtiic chdp nhan dugc d6i
voi ca CLTTTT va HVQL (Hair & ctg, 2017).
Két hgp v6i céc chi s6 R? va 2, ¢6 thé két luan
rang md hinh khong chi giai thich dugc hanh
vi trong mau ma con c6 y nghia du bao nhit
dinh d6i véi béi canh khéch san 5 sao.

4.4. Kiém dinh céc gia thuyét truc tiép

Két qua bootstrapping 5.000 mau lip cho
thay hau hét cac gia thuyét truc tiép déu dugc
ung ho, ngoai trii nhiing gia thuyét lién quan
dén OFC. Cu thé, DCT, MDI va AUT déu c6

Bang 2: Kiém dinh gia tri hoi tu clia cac thang do

Cau truc Tai ngoai cua bién gitr lai Ngudng hoi tu Két luan
DCT Dat yéu cau 0,585 > 0,50 bat
MDI Pat yéu cau 0,609 > 0,50 Pat
AUT Dat yéu cau 0,609 > 0,50 Pat
OFC DPat yéu cau 0,748 > 0,50 Pat
QlQ Pat yéu cau 0,598 > 0,50 Pat
RIQ Pat yéu cau 0,563 > 0,50 Pat

Ngubn: Tac gia tinh toan.

Bang 3: Kiém dinh gid tri phan biét theo tiéu chuan Fornell-Larcker

| céutric | aur | _pcr | wmpi | o | a0 | R
AUT

0,781
DCT 0,200 0,765

MDI 0,230 0,219 0,780

OFC -0113 -0,111 -0,210 0,865

Qlq 0,407 0,394 0,446 -0,320 0,773

RIQ 0,320 0,319 0,436 -0,497 0,596 0,751

Ngubn: Tac gia tinh toan.
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tac dong duong va dat y nghia thong ké dén
CLTTTT, trong d6 MDI c¢6 hé s6 16n nhat (
=0,286), tiép theo la AUT (P = 0,267) va DCT
(B = 0,256). Ngugc lai, OFC c6 tac dong am
dén CLTTTT (B =
thuyét ban dau. Theo tiéu chudn dién giai ctia
Hair & ctg (2017), day la nhiing méi quan hé
c6 y nghia thyc nghiém r6 rét trong mo hinh.

-0,201), trai v6i ky vong ly

Bang 4: Cac chi s6 danh gid mo hinh

cau trdc
| chitieu | Ketqua | bénhgis
VIF mo\h‘lnh 1306 - 1,094 Krlong colda
ngoai cong tuyén
VIF mo6 hinh 1055 - 1,670 Krlong coﬂt,ia
trong cong tuyén
MUc phu hgp
SRR Qe chap nhan dugdc
R? clia QIQ 0,401 Murc giai thich
trung binh
R? clia RIQ 0,501 Murc giai thich
kha
Q PFEdICt 0,707 C,o y ngh!a dﬁu
cuaQlQ bao ngoai mau
Q*predict Cd y nghia du
z 0,431 2 A
cuaRIQ bao ngoai mau
. A, 0,197 Cd anh hudng
2 ]
flonnhat | orc' S RiQ) | trung binh

Ngubn: Tac gia tinh toén.

béi v6i HVQL, MDI tiép tuc la ciu phin
c6 tac dong truc ti€p duong manh nhét (f =
0,175), tiép theo 1a DCT (P = 0,093) va AUT (B
= 0,086). Tuy nhién, DCT - RIQ chi dat mtic
y nghia bién 10%, cho thiy cong nghé & tuyén
tiép xuc khach hang chua dt manh dé tryc tiép
thuc ddy HVQL néu khong di kem chét lugng
trai nghiém s6 du tot. Tréi lai, OFC c6 tac dong
am kha manh dén HVQL (B =-0,332). Két qua
nay ham y ring cach thic t6 chiic hé thong
phén hoi truc tuyén trong bdi canh khao sat co
thé dang gin véi trai nghiém chua thdéa dang
hodc tinh hudng phat sinh van deé.

4.5. Kiém dinh anh huéng gian tiép va vai tro
trung gian

Két qua kiém dinh cac hiéu tng gian tiép
cho thdy CLTTTT la co ché truyén dan co
y nghia thong ké trong ca bon tuyén trung
gian. Cu thé, DCT, MDI va AUT déu c¢6 anh
hudng gian tiép duong dén HVQL thong qua
CLTTTT, vé6i hé s6 14an lugt 1a 0,087; 0,097; va
0,091. Trong do, tuyén MDI > QIQ > RIQ ¢6
cuong do 16n nhat, nhdn manh vai tro then
chét cta tich hgp dii liéu da kénh trong viéc
tao ra tuong tac s6 nhat quan va ca nhan hda;
cach dién giai nay cing phu hgp véi khuyén
nghi vé phén tich trung gian trong PLS-SEM
ctia Hair & ctg (2017).

Bang 5: K&t qua kiém dinh céc anh hudng truc tiép

Gid thuyét | MGiquanhe| _p | sTOEV |t | p | Kétlin |

DCT — QlQ 0,256 0,052 4,948 <0,001 Chap nhén
H1b DCT — RIQ 0,093 0,056 1,662 0,097 Ho trg yéu
H2a MDI — QIQ 0,286 0,060 4,805 <0,001 Chap nhan
H2b MDI — RIQ 0,175 0,053 3,303 0,001 Chap nhan
H3a AUT — QlQ 0,267 0,057 4,665 <0,001 Chap nhan
H3b AUT —> RIQ 0,086 0,039 2,209 0,027 Chap nhan
H4a OFC — QlQ -0,201 0,040 5,045 <0,001 Bac bo
H4b OFC — RIQ -0,332 0,040 8,332 <0,001 Bac bo
H5 QlQ — RIQ 0,340 0,066 5144 <0,001 Chap nhéan

Ngubn: Tac gia tinh toan.
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Bang 6: K&t qua kiém dinh anh hudng gian ti€p qua CLTTTT

(IERG NG Puong dan B gian tiép | STDEV BC 95% CI
Hic DCT—>QIQ—>RIQ | 0,087 0,023 | 3,717 | <0,001 | [0,047;0,139] | Chap nhan
H2c MDI — QIQ — RIQ 0,097 0,027 | 3,634 |<0,001| [0,052;0,158] | Chap nhan
H3c AUT — QIQ — RIQ 0,091 0,029 | 3,179 | 0,001 [0,045; 0,158] | Chap nhan
H4c OFC —» QlQ —> RIQ -0,068 0,020 | 3,401 | <0,001 | [-0,115; -0,035] Bac bo

Vé ban chit trung gian, QIQ thé hién
trung gian gan nhu toan phan doi véi quan
hé DCT - RIQ, vi dudng dan truc tiép chi
c6 y nghia bién trong khi dudng dan gian
tiép ro rang va 6n dinh. P6i véi MDI va
AUT, QIQ ddng vai tro trung gian bé sung,
bgi ca anh hudng truc tiép lan gian tiép
déu duong va c6 y nghia thong ké. Ngugc
lai, tuyén OFC > QIQ > RIQ c6 hé s6 gian
ti€p am (-0,068) va khoang tin cdy khong
chtia 0, cho thdy CLTTTT ciing truyén dan
tac dong bat lgi cia OFC dén HVQL. Noi
mot cach khac, néu hé thong phan héi truc
tuyén lam suy giam chédt lugng tuong tac
cam nhan, tic ddng ngugc chiéu cua nd
khong chi thé hién tryc ti€p, ma con lan
truyén qua trai nghiém sé.

5. Thao luan két qua nghién ctru

Két qua nghién ctiu cho thay CDS khong
c6 tac dong dén HVQL theo mét co ché don
tuyén, ma van hanh dong thoi qua ca anh
hudng truc ti€p va gian tiép, trong d6 CLTTTT
giti vi tri trung tdm ctia mo hinh. Phat hién
nay tuong thich véi Logic chi phéi dich vu va
ly thuyét Chat lugng dich vu dién tu, theo do
cong nghé chi tao ra gia tri khi dugc chuyén
héa thanh trai nghiém tuong tdc ma khach
hang cam nhén 1a thuén tién, dang tin cay va
nhat quan (Parasuraman & ctg, 2005; Vargo
& ctg, 2016; Blut & ctg, 2016). Dong thai, két
qua ciing nhat quan véi dong nghién ctiu vé
khach san théong minh va CDS trong du lich
- khach san (Law & ctg, 2014; Gretzel & ctg,
2015; Buhalis & ctg, 2018).

Nguén: Tac gia tinh toén.

Trong nhém cic cdu phdn mang dau
duong, tich hop dii liéu da kénh n6i bat nhét
cd ¢ anh hudng truc tiép, gian tiép va téng
anh hudéng 1én HVQL. Két qua nay phu hgp
v6i cac nghién ctiu vé CRM va hanh trinh
khach hang da kénh, theo d¢ dii liéu tich hgp
gitp doanh nghiép hiéu khach hang tét hon,
phan hai chinh xac hon va duy tri trai nghiém
nhdt quan xuyén sudt cac nén tang (Payne &
ctg, 2005; Verhoef & ctg, 2015; Lemon & ctg,
2016). V6i béi canh khach san 5 sao, noi khach
hang ky vong mtic d¢ ca nhan hoa cao, dii liéu
da kénh khong con 1a ning luc ho trg ma tré
thanh néang luc 16i d€ dong tao gia tri.

Ty dong hoa quy trinh va ting dung cong
nghé s6 tai diém tiép xtic cling co tac dong cung
chiéu, nhung co ché anh hudng khac nhau. Doi
v6i AUT, ca duong dan tryc tiép va gian tiép déu
c6 y nghia, cho thdy s6 héa quy trinh khong chi
giup giam ma sat van hanh ma con truc tiép cai
thién cam nhan vé hiéu qua dich vu. Béi v6i DCT,
anh huong gian tiép qua CLTTTT r6 rang hon
anh hudng truc tiép, ham y rang ban thén chatbot,
ting dung hay nén tang s6 khong bao dam khach
hang sé quay lai; diéu quyét dinh la cac cong nghé
nay c6 lam cho tuong tac tré nén thuén tién, ca
nhén hoa va dang tin cay hay khong (Kannan &
ctg, 2017; Buhalis & ctg, 2019; Ivanov & ctg, 2020).

Phat hién dang chu y nhat 1a OFC mang
ddu 4m & ca anh hudng truc tiép va gian tiép.
Két qua nay trai véi ky vong tii ly thuyét Phuc
héi dich vu va cac nghién ctiu nhin manh
vai tro cung chiéu ctia phan hoi truc tuyén.
Mot dién giai hop ly la trong bdi canh khao
sat, khach hang chu yéu tiép xtc v6i hé thong
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phan hai tryc tuyén khi c6 khiéu nai, truc tric
hodc trai nghiém chua thda man; do d6, cudng
do tuong tac cao v6i hé thong nay khong phan
anh chat lugng tot hon, ma phan anh sy hién
dién cua diém nghén dich vu. Hé qua la OFC
trd thanh tin hiéu ctia sy ¢6 hon 1a tin hiéu ctia
su quan tam, kéo gidm ca chat lugng tuong tac
cam nhén lan kha nang quay lai (Tax & ctg,
1998; Sparks & Browning, 2011; Cantallops &
ctg, 2014; Harrigan & ctg, 2017).

O goc do 1y thuyét, nghién citu dong gop
bing viéc cho thdy vai tro trung gian cla
CLTTTT khong mang tinh ky thuat ma cé nén
tang hanh vi r6 rang. CDS chi dong vai tro kich
thich va tao diéu kién; khach hang lai ra quyét
dinh quay lai dya trén trai nghiém ho tryc tiép
cam nhéan & cac diém cham s6. Diéu nay gitp
giai thich vi sao nhiing dau tu s6 hda tudng
nhu tich cyc van cé thé khong mang lai két
qua hanh vi nhu ky vong néu khong dugc thiét
ké theo logic trai nghiém khach hang (Ajzen,
1991; Zeithaml & ctg, 1996; Vargo & ctg, 2016).

6. Két luan va hamy quan tri

6.1. Két luan

Nghién ctiu khing dinh ring CDS c6 anh
hudng dang ké dén HVQL ctia khach hang tai
khach san 5 sao, nhung anh huéng nay khong
dong nhat gitia cac cau phan va khong cha yéu
van hanh theo tuyén truc ti€p. Viéc tich hop
dii liéu da kénh, tu dong hoa quy trinh va ting
dung cong nghé & tuyén ti€p xuc khach hang
déu tao gia tri tich cuc, song gia tri nay duogc
hién thuc héa chu yéu théong qua CLTTTT.
Trai lai, hé thong phan hoi truc tuyén trong
bdi canh khao sat cho két qua ngugc chiéu,
cho thdy s6 hoa khong tu dong bao dam két
qua hanh vi thuén lgi. V€ ban chat, dong gop
trung tm ctia nghién ctiu 13 lam r6 rdng trong
nganh khach san cao cap, khach hang khong
danh gia CDS qua muic d¢ hién dién ctia cong
nghé, ma qua chat lugng tuong tac va trai
nghiém s6 ma cong nghé tao ra.

6.2. Ham y quan tri

Ham y quan trj dau tién la cac khach san
5 sao can chuyén trong tdm ti “ddu tu cong
nghé” sang “quan tri chét lugng tuong tac so”
Cac chi s6 thanh cong cia CDS khong nén
duing & s6 lugng ting dung trién khai hay mtic
do tu dong hoa quy trinh, ma phai dugc danh
gia bang muc d§ cong nghé cai thién sy thudn
tién, do nhat quan, té6c dd phan hoi va cam
nhan cad nhan hoéa cta khach hang tai tling
diém cham. Diéu nay doi hoi ban quan tri xay
dung bo KPI trai nghiém s6 gan véi thoi gian
phén hoi, ty 1¢ hoan tét giao dich s6, do chinh
xac thong tin va muic d¢ hai long sau tuong tac.

Ham y thd hai la du tién chién lugc nén
dat vao tich hgp di liéu va thong tin khach
hang da kénh. Két qua thuc nghiém cho thay
day la ciu phén c6 téng anh hudng manh nhét
dén HVQL. Do d6, cic khach san cin diu tu
vao ho so khach hang théng nhat, dong bo di
liéu gitia website, ing dung, mang xa hoi, nén
tang OTA va hé thong quan tri ndi bo. Khi di
liéu lich st luu trd, s& thich, yéu cau déc biét
va phan hoi trudc d6é dugc két ndi xuyén suot,
khach san c6 thé ca nhan hoa tuong tac truc
tuyén, giam lap lai thong tin va tao cdm nhén
“dugc thiu hiéu’, tu dé gia ting kha nang
khach hang quay lai.

Ham y tht ba la ty dong hoa can dugc
trién khai theo logic gidm ma sat thay vi cat
giam tuong tac mot cach co hoc. Cac quy
trinh nhu xac nhin dit phong, check-in/
check-out s6, thanh toan dién tu va xt ly yéu
cau qua ting dung chi thuc sy tao ra gia tri khi
dé st dung, 6n dinh va cho phép khach hang
chuyén d6i mugt ma gitia tu phuc vu va ho
trg ti nhan vién. Tuong ty, cac cong nghé &
tuyén ti€p xuc khach hang nhu chatbot hodc
cong thong tin dich vu nén dugc xem la cong
cu tdng cuong trai nghiém, khong phai cong
cu thay thé hoan toan yéu té con nguoi.

Cudi cuing, két qua am caa OFC cho thdy
can tai cdu truc hé thong phan hoi va cham
soc khach hang truc tuyén. Khach san khong
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nén chi st dung kénh phan hdéi nhu noi tiép
nhan khiéu nai sau cung, ma phai thiét ké no6
nhu mot co ché tuong tic chu dong, minh
bach va phuc hoi niém tin. Diéu nay bao
gom phan luong phan haéi theo muc do khan
cdp, dat chudn thoi gian phan héi, cho phép

chuyén cip sang nhan sy c¢é thim quyén va
két hgp thong diép tu dong véi su can thiép ca
nhan hoéa ctia nhéan vién. Néu khong, hé thong
phan hdi truc tuyén c6 thé tré thanh “diém
nhac nhé sy ¢6” hon la “diém tao dung quan
hé&”, tu d6 lam suy giam HVQL.

Dong gop cua tac gia:

Bui Duc Sinh la tac gia duy nhat. Chiju trach nhiém vé x4y dung y tudng, phuong phap, phan tich
chinh thic, diéu tra, quan ly dii liéu, viét ban thao, chinh stia va ra soat, va truc quan hoa.

Ngudn tai trg:

Nghién ctiu nay khong nhén dugc bat ky nguon tai trg nao tii cac co quan tai trg thudc khu vic cong,
thuong mai hodc phi lgi nhuén.

Xung dot loi ich:

Tac gia tuyén b rang khong cé xung dot 1gi ich nao lién quan dén viéc xudt ban bai bdo nay. Tac gia
khong c6 cdc méi quan hé tai chinh hodc cd nhén véi bét ky cd nhéan hay t6 chiic nao c6 thé anh hudng
khong pht hgp (dinh kién) dén cong trinh nay.

Nguon dii liéu:

Dii liéu hé trg cho cdc két qua ctia nghién cttu ndy c6 thé dugc cung cép theo yéu ciu béi tac gia Bui
btic Sinh. Dii liéu khong dugc cong khai vi chiia thong tin c6 thé anh hudng dén quyén riéng tu clia nguoi
tham gia nghién ctiu.

St dung cong nghé Al

Trong qua trinh chudn bi bai viét nay, tic gia da st dung ChatGPT/Claude/Grammarly AI/Copilot
nhdm muc dich cai thién ngon ngii va kha nang doc. Sau khi sti dung cong cu/dich vu nay, tt ca tac gia da
doc va chiu hoan toan trach nhiém vé noi dung cta bai bdo dugc xuit ban.

on
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ABSTRACT:

Purpose:This study examines the effects of digitaltransformationdimensions
on customer revisit behavior in five-star hotels in Ho Chi Minh City, while also
testing the mediating role of online interaction quality in this relationship.
Design/methodology/approach: The study adopts a quantitative approach
using survey data collected from 349 customers who had experienced
services at five-star hotelsin Ho Chi Minh City. The data were analyzed using
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) combined
with bootstrapping to test the proposed hypotheses and to assess the
direct and indirect effects in the research model.

Findings: The results indicate that online interaction quality has a positive
and statistically significant effect on customer revisit behavior. Among the
dimensions of digital transformation, multichannel data integration exerts
the strongest positive effect on both online interaction quality and revisit
behavior, followed by process automation and the application of digital
technologies at customertouchpoints. These findings suggest that the value
of digital transformation lies not merely in technology itself, but also in its
capacity to enhance the quality of interactions in the digital environment.
Originality/value: This study clarifies the mechanism through which
digital transformation shapes revisit behavior via the mediating role of
online interaction quality. In addition, it offers managerial implications for
luxury hotels in prioritizing data integration, advancing automation, and
improving online feedback systems in order to enhance digital experience
and strengthen customer revisit behavior.

KEYWORDS: Digital transformation, five-star hotels, online interaction
quality, revisit behavior.
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