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1. Giới thiệu 
Việc áp dụng công nghệ nói chung, và công nghệ

thông tin và truyền thông (ICT) nói riêng, đã thu hút
được nhiều sự quan tâm của các nhà nghiên cứu, các
nhà thực hành và các nhà hoạch định chính sách
trong lĩnh vực du lịch để gia tăng lợi thế cạnh tranh.
Do nhu cầu ngày càng tăng của những khách hàng
am hiểu và ưa thích sử dụng công nghệ khi đi du lịch
cũng như những lợi ích mà ICT mang lại như tăng

hiệu suất hoạt động, tạo điều kiện cho việc phổ biến
thông tin trên phạm vi toàn cầu, thực hiện việc phân
phối sản phẩm trên toàn thế giới, nên hầu hết các tổ
chức du lịch, bất kể quy mô và lĩnh vực hoạt động
cần chấp nhận ICT như một cách để đối phó với môi
trường kinh doanh đầy biến động (Krizaj & cộng sự,
2014). Mặc dù áp dụng ICT là rất quan trọng, nhưng
ngành du lịch thường được công nhận là những
người áp dụng công nghệ mới muộn hơn, nên đã có
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N.  ghiên cứu được thực hiện nhằm xác định các nhân tố tác động đến việc tiếp tục sử dụng Công
nghệ thông tin và truyền thông (ICT) bằng cách tích hợp mô hình công nghệ - tổ chức - môi

trường (TOE) và mô hình kỳ vọng - xác nhận (ECM). Đối tượng lấy mẫu là các doanh nghiệp trong lĩnh
vực du lịch tại thành phố Đà Nẵng; đã và đang sử dụng ICT. Dữ liệu của 155 bản câu hỏi được đánh giá
hợp lệ và đưa vào phân tích để kiểm định các giả thuyết của mô hình nghiên cứu bằng mô hình cấu trúc
tuyến tính (SEM). Kết quả nghiên cứu đã chứng minh kỳ vọng - xác nhận có ảnh hưởng tích cực đến nhận
thức sự hữu ích và ảnh hưởng đến sự hài lòng; sự xác nhận kỳ vọng, sự hài lòng đối việc sử dụng ICT, nhận
thức sự hữu ích, sự hỗ trợ của các nhà quản trị cấp cao và áp lực từ khách hàng có tác động tích cực đến
ý định tiếp tục sử dụng ICT. Cuối cùng những hàm ý quản trị được thảo luận. 



những nỗ lực nghiên cứu được thực hiện để điều tra
các động cơ thúc đẩy và các yếu tố ức chế sự tiếp
nhận ICT của các tổ chức trong ngành này
(Setiowati và cộng sự, 2016). Trong khi có rất nhiều
nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định
chấp nhận ban đầu của các doanh nghiệp thì sự chú
ý của các học giả đối với các yếu tố quyết định tiếp
tục sử dụng ICT lại rất hạn chế, đặc biệt là ở các
quốc gia đang phát triển. Tuy nhiên, việc triển khai
chiến lược ICT trở nên rất quan trọng đối với các
công ty trong lĩnh vực du lịch để tồn tại trong kỷ
nguyên kỹ thuật số hiện nay. Vì vậy, ICT sẽ phải tiếp
tục là động lực thúc đẩy sự phát triển không ngừng
trong ngành du lịch (Dipietro và Wang, 2010). 
Đà Nẵng với vị trí địa lý thuận lợi là một lợi thế

cho thành phố trong việc phát triển du lịch và là một
trong những điểm đến được yêu thích nhất châu Á.
Du lịch Đà Nẵng đã có sự phát triển vượt bậc với sự
gia tăng nhanh chóng về số lượng khách du lịch
trong và ngoài nước. Trong những năm qua, tổng
lượt khách du lịch khách tham quan tăng từ 4.68
triệu lượt (năm 2015) cho đến 8.69 triệu lượt (năm
2019) với tốc độ tăng trưởng bình quân của ngành
trong 10 năm 2010-2019 đạt 27.4%. Vì thế, ngành
du lịch tại Đà Nẵng được xem là một trong những
ngành có tốc độ tăng trưởng nhanh chóng, mang lại
nguồn thu nhập lớn cho nền kinh tế, tạo nhiều cơ hội
việc làm cho người dân. Để có thể thu hút khách
hàng và tạo được lợi thế cạnh tranh là yếu tố sống
còn của doanh nghiệp trong môi trường kinh doanh
bất ổn hiện nay, các doanh nghiệp phải tăng cường
ứng dụng ICT để không bị “lạc hậu” so với các đối
thủ cạnh tranh và đáp ứng tốt yêu cầu ngày càng đa
dạng của khách hàng. Theo ông Tán Văn Vương,
Phó Giám đốc Sở Du lịch thành phố, Đà Nẵng được
xem là một trong những địa phương ứng dụng sớm
công nghệ thông tin để phát triển ngành du lịch.
Tính đến cuối năm 2020, thành phố Đà Nẵng đã có
1.239 cơ sở lưu trú du lịch với nhiều phân khúc khác
nhau ứng dụng ICT và đa số doanh nghiệp du lịch
Đà Nẵng đã chủ động ứng dụng ICT trong hoạt động
kinh doanh du lịch. Trong giai đoạn 2021-2022, Sở
Du lịch Đà Nẵng đang tập trung hoàn thiện cơ sở dữ
liệu du lịch, đây là nền tảng để triển khai các nội

dung liên quan đến ứng dụng ICT. Mặc dù việc ứng
dụng ICT mang lại nhiều lợi ích cho doanh nghiệp,
tuy nhiên ở những năm gần đây thì việc sử dụng ICT
tại một số doanh nghiệp bị ảnh hưởng và có những
doanh nghiệp đã ngưng sử dụng một số thiết bị ICT
sau thời gian sử dụng (Nguyễn và cộng sự, 2020).
Vì vậy, nghiên cứu này được thực hiện với mục tiêu
là để hiểu biết các nhân tố nào đã ảnh hưởng đến
quyết định tiếp tục sử dụng ICT của các doanh
nghiệp trong lĩnh vực du lịch trên địa bàn thành phố
Đà Nẵng. 

Những nghiên cứu trước đây đã sử dụng mô
hình Công nghệ - Tổ chức - Môi trường (mô hình
TOE) để giải thích sự tiếp tục sử dụng ICT. Mô
hình TOE ban đầu được sử dụng để giải thích đối
với ý định chấp nhận sử dụng ICT của tổ chức và
sau đó được điều chỉnh để giải thích về tiếp tục sử
dụng ICT. Tuy nhiên một số nghiên cứu đã tiếp cận
theo mô hình ECM để giải thích về hành vi tiếp tục
sử dụng vì họ cho rằng doanh nghiệp chỉ tiếp tục
sử dụng khi những kỳ vọng của họ về việc sử dụng
ICT được đáp ứng và hài lòng. Tuy nhiên theo
Song và cộng sự (2015), cho rằng việc sử dụng
riêng lẻ hai mô hình này khó có thể giải thích một
cách toàn diện về ý định tiếp tục sử dụng ICT. Vì
thế, nghiên cứu này sử dụng tích hợp cả hai mô
hình TOE và ECM để giải thích sự ảnh hưởng của
các yếu tố đến ý định tiếp tục sử dụng ICT ở thị
trường Đà Nẵng đối với các doanh nghiệp du lịch.
Trên cơ sở đó có các hàm ý quản trị để thúc đẩy
việc tiếp tục áp dụng ICT trong bối cảnh môi
trường đầy thay đổi và biến động. 

2. Cơ sở lý thuyết, mô hình nghiên cứu và các
giả thuyết nghiên cứu 

2.1. Công nghệ thông tin và truyền thông (ICT) 
Trong những năm gần đây, Công nghệ thông tin

và truyền thông (ICT) đang được xem như là một tài
sản quan trọng đối với doanh nghiệp. Bởi vì nhiều
lợi ích mang lại, ICT đã được nghiên cứu rộng rãi
trên phạm vi toàn thế giới. Mỗi nhà nghiên cứu đã
đưa ra những định nghĩa, những góc nhìn khác nhau
về ICT. Tuy nhiên, các nghiên cứu này đều cho rằng
ICT là một thuật ngữ mở rộng của công nghệ thông
tin dùng để nhấn mạnh vai trò của truyền thông tích

23
!

Số 161/2022

KINH TẾ VÀ QUẢN LÝ

thương mại
khoa học



!

hợp kết hợp với viễn thông, các hệ thống quản lý và
các hệ thống nghe nhìn trong công nghệ thông tin
hiện đại nhằm lưu trữ, thao tác, chuyển đổi và nhận
dữ liệu (Shortis, 2001; Jaremen, 2016).

2.2. Mô hình Công nghệ - Tổ chức - Môi
trường ( mô hình TOE)

Mô hình Công nghệ - Tổ chức - Môi trường
(Technology-Organizational-Environmental frame-
work), được phát triển Tornatzky và cộng sự (1990)
đã được dùng để kiểm định việc chấp nhận và tiếp
tục sử dụng công nghệ ở khía cạnh tổ chức (Leung
và cộng sự, 2015; Nguyen và cộng sự, 2020). Khi
nghiên cứu về ý định chấp nhận và tiếp tục sử dụng
công nghệ, 3 phương diện đã được đưa vào phân
tích bao gồm bối cảnh công nghệ, tổ chức, môi
trường. Bối cảnh công nghệ được dùng để diễn tả
các đặc tính của công nghệ đang được xem xét. Nó
bao gồm không chỉ những công nghệ đã được sử
dụng trong tổ chức mà còn liên quan đến những
công nghệ đang có sẵn trên thị trường chẳng hạn
như tính hữu ích của công nghệ mang lại, v.v.
(Basole, 2005). Bối cảnh tổ chức liên quan đến các
đặc điểm của tổ chức như là nguồn lực sẵn có của tổ
chức (tài chính, nhân lực, công nghệ) và sự hỗ trợ
của các nhà quản trị cấp cao. Bối cảnh môi trường
nhấn mạnh đến phạm vi hoạt động kinh doanh của
tổ chức hay lĩnh vực ngành nghề như đối thủ cạnh
tranh, khách hàng v.v. (Tornatzky và cộng sự, 1990).
Tất cả những nhân tố này có thể tạo nên cơ hội hoặc
khó khăn nên sẽ ảnh hưởng đến việc tiếp tục sử
dụng công nghệ. 

2.3. Mô hình kỳ vọng xác nhận (Expectation
confirmation model - Mô hình ECM)

Mô hình kỳ vọng xác nhận được phát triển bởi
Bhattacherjee (2001) dựa trên lý thuyết kì vọng xác
nhận (Expectation confirmation theory - ECT) của
Oliver (1980). 

Theo thuyết ECT, người sử dụng có khuynh
hướng so sánh kỳ vọng đối với dịch vụ trước khi sử
dụng và những trải nghiệm thực tế sau khi đã sử
dụng. Nếu như sản phẩm/dịch vụ được cung cấp đáp
ứng kỳ vọng ban đầu thì khách hàng sẽ hài lòng, vui
vẻ và ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử
dụng. Sau đó Bhattacherjee (2001) đã hiệu chỉnh

ECT và cho ra đời ECM và nó cũng đã được sử
dụng để nghiên cứu tiếp tục sử dụng công nghệ. Dựa
trên ý kiến của những người khác và từ nguồn
truyền thông, khách hàng thường hình thành kì vọng
trước khi trải nghiệm sản phẩm/dịch vụ mà họ mong
muốn sử dụng. Tuy nhiên, sự kỳ vọng sẽ được khách
hàng xác nhận là đáp ứng hay không sau khi họ trải
nghiệm thực tế tiêu dùng sản phẩm/dịch vụ, do vậy
sẽ ảnh hưởng đến sự hài lòng và ý định tiếp tục sử
dụng trong tương lai. Vì thế, mô hình ECM sẽ thực
tế hơn thông qua biến kỳ vọng - xác nhận đã được
thêm vào so với thuyết ECT. Tóm lại, mô hình ECM
đã giải thích sự tiếp tục sử dụng thông qua nhận thức
sự hữu ích của công nghệ, xác nhận của kỳ vọng và
sự hài lòng sau khi sử dụng (Bhattacherjee, 2001).
Vì thế, một số nhà nghiên cứu cũng đã sử dụng mô
hình ECM trong bối cảnh tiếp tục sử dụng ICT
(Chen và cộng sự, 2013). 

2.4. Liên kết mô hình TOE và ECM
Mỗi lý thuyết đơn lẻ mang lại những góc nhìn

khác nhau và có những đóng góp riêng biệt trong
việc giải thích về ý định tiếp tục sử dụng công nghệ.
Tuy nhiên, các nhà nghiên cứu cho rằng cần phải
điều chỉnh, kết hợp và mở rộng các lý thuyết khác
nhau để có cung cấp một cái nhìn tổng quát về hành
vi chấp nhận và tiếp tục sử dụng công nghệ (San
Martín và cộng sự (2012). Chẳng hạn đối với chấp
nhận công nghệ, Picoto và cộng sự (2012) đã kết
hợp mô hình TOE và Lí thuyết khuếch tán đổi mới
(DOI) để nghiên cứu về về những nhân tố ảnh
hưởng đến việc sử dụng thiết bị công nghệ. San
Martín và cộng sự (2012) đã thực hiện nghiên cứu
về ý định chấp nhận sử dụng công nghệ đối với các
doanh nghiệp ở Tây Ban Nha bằng cách kết hợp mô
hình TOE và bối cảnh quan hệ. Tương tự,
Alrawabdeh (2014) đã sử dụng mô hình chấp nhận
công nghệ TAM, DOI và mô hình thuyết hành động
hợp lí (TRA) để nghiên cứu về hành vi sử dụng công
nghệ tại các công ty viễn thông tại Jordan. 

Tuy nhiên, để giải thích các yếu tố ảnh hưởng
đến việc tiếp tục sử dụng ICT, việc kết hợp hai mô
hình TOE và ECM được coi là phù hợp. Theo Chen
và cộng sự (2013) thì ý định tiếp tục sử dụng công
nghệ bị ảnh hưởng bởi sự xác nhận kỳ vọng sau khi
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trải nghiệm sử dụng và sự hài lòng như trong mô
hình ECM. Ngoài ra, việc tiếp tục sử dụng còn chịu
ảnh hưởng bởi các yếu tố từ bối cảnh của tổ chức mà
mô hình TOE có thể giải đáp. Mặt khác theo Song
và cộng sự (2015), hai mô hình TOE và ECM khó
có thể được sử dụng một cách độc lập để giải thích
về các yếu tố ảnh hưởng đến ý định tiếp tục sử dụng
công nghệ đối với tổ chức. Vì vậy, nghiên cứu của
nhóm tác giả kết hợp giữa TOE và ECM nhằm giải
thích một cách tổng thể về những nhân tố ảnh hưởng
đến ý định tiếp tục sử dụng ICT đối với các doanh
nghiệp du lịch tại Đà Nẵng.  

2.5. Giả thuyết nghiên cứu
a. Kỳ vọng - xác nhận.  
Kỳ vọng đề cập đến nhận thức của doanh nghiệp

về sự mong muốn trong việc sử dụng ICT và hiệu
suất mang lại từ việc sử dụng ICT (Bhattacherjee,
21). Theo học thuyết ECT, sự kỳ vọng - xác nhận
ngụ ý những lợi ích kỳ vọng được hiện thực hóa hay
được đáp ứng; trong khi sự không xác nhận lại biểu
thị rằng những lợi ích kỳ vọng là không được đáp
ứng (Bhattacherjee, 2001). Dựa trên góc độ của lý
thuyết bất hòa nhận thức, khi những kỳ vọng ban
đầu về lợi ích không tương thích với nhận thức về sự
hữu ích thì mọi người có xu hướng điều chỉnh nhận
thức về sự hữu ích theo thực tế (Chea & Luo, 2008).
Các nghiên cứu của Bhattacherjee (2001); Hsu và
cộng sự, (2015) đã cung cấp một số bằng chứng
thực nghiệm về mối quan hệ cùng chiều giữa kỳ
vọng - xác nhận và nhận thức về tính hữu ích của
công nghệ.  

Bên cạnh đó, mô hình ECM đã khẳng định rằng
khi kỳ vọng về việc sử dụng ICT được xác nhận thì
sẽ có tác động tích cực đến lợi ích cảm nhận và sự
hài lòng đối với việc sử dụng công nghệ. Nếu như
việc ứng dụng công nghệ là hữu ích và được cung
cấp đúng như kỳ vọng ban đầu thì sẽ ảnh hưởng tích
cực đến sự hài lòng của người sử dụng từ đó ảnh
hưởng đến ý định tiếp tục sử dụng (Lankton &
McKnight, 2012). Vì thế, giả thuyết đã được đưa ra: 

H1: Kỳ vọng - Xác nhận ảnh hưởng tích cực đến
nhận thức về tính hữu ích.

H2: Kỳ vọng - Xác nhận ảnh hưởng tích cực đến
sự hài lòng. 

b. Sự hài lòng 
Sự hài lòng được định nghĩa là cảm giác thích

thú hay thất vọng của khách hàng khi so sánh giữa
kỳ vọng của họ và trải nghiệm thực tế sau khi trải
nghiệm sử dụng công nghệ (Doll và cộng sự, 1998).
Sự hài lòng sẽ ảnh hưởng đến thái độ đối với công
nghệ và việc chấp nhận sử dụng công nghệ (Wixom
và Todd, 2005; Bhattacherjee, 2001). Nhân tố này
được đánh giá là nhân tố quan trọng ảnh hưởng đến
quyết định tiếp tục sử dụng công nghệ. Dựa trên
những trải nghiệm thực tế sau khi sử dụng; người
dùng sẽ đánh giá giữa kết quả nhận được và kỳ vọng
trước đó, từ đó hình thành sự đánh giá vừa lòng hay
không vừa lòng. Mức độ hài lòng càng cao thì khả
năng họ tiếp tục sử dụng công nghệ ngày càng cao
(Deng và cộng sự, 2010). Vì thế, giả thuyết H3 trong
nghiên cứu của chúng tôi được phát triển như sau: 

H3: Sự hài lòng ảnh hưởng tích cực đến ý định
tiếp tục sử dụng ICT.  

c. Bối cảnh công nghệ 
Nghiên cứu của Tornatzky và cộng sự (1990),

Porter and Donthu (2006) đã nhấn mạnh đến nhận
thức về sự hữu ích của ICT đối với doanh nhiệp
chẳng hạn như cải thiện hiệu quả hoạt động, cải
thiện độ chính xác khi thực hiện công việc, nâng cao
năng suất lao động, v.v. Sau khi các công nghệ đã
được chấp nhận sử dụng, doanh nghiệp sẽ đánh giá
lợi ích mong đợi để xem xét có nên tiếp tục sử dụng
hay chấm dứt sử dụng. Nếu việc ứng dụng công
nghệ mang lại nhiều lợi ích, doanh nghiệp sẽ hài
lòng và tiếp tục sử dụng trong tương lai. Nghiên cứu
của Chen và cộng sự (2017) đã chứng minh mối
quan hệ tích cực giữa cảm nhận về sự hữu ích, sự hài
lòng và ý định tiếp tục sử dụng. Vì vậy giả thuyết
được đưa ra: 

H4: Nhận thức sự hữu ích ảnh hưởng tích cực
đến sự hài lòng trong việc sử dụng ICT. 

H5: Nhận thức sự hữu ích ảnh hưởng tích cực
đến ý định tiếp tục sử dụng ICT. 

d. Bối cảnh tổ chức  
Bối cảnh tổ chức đề cập đến các đặc điểm của tổ

chức như nguồn lực sẵn có và sự hỗ trợ của các nhà
quản trị cấp cao trong việc chấp nhận sử dụng và
tiếp tục sử dụng công nghệ. Theo nghiên cứu của
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Nguyễn và cộng sự, (2020), Leung và cộng sự
(2015) sự hỗ trợ của nhà quản trị cấp cao và sự sẵn
sàng của tổ chức được xác định là những yếu tố
quan trọng ảnh hưởng đến việc tiếp tục sử dụng
công nghệ.  

Sự sẵn sàng của tổ chức được coi là sự sẵn có của
các nguồn lực công nghệ, tài chính và nhân lực để
áp dụng và tiếp tục ứng dụng công nghệ. Sự sẵn
sàng của tổ chức về công nghệ phản ánh khả năng
công nghệ của tổ chức hay là mức độ sử dụng các
kiến thức và kĩ năng đổi mới (Dosi, 1991). Trong
khi nguồn lực tài chính liên quan đến tài sản, vốn
của doanh nghiệp thì nguồn nhân lực liên quan đến
khả năng tiếp cận công nghệ và sử dụng các kỹ năng
liên quan để sử dụng công nghệ (Molla & Licker,
2015). Mặc dù công nghệ có mang lại lợi ích lớn thế
nào nhưng nếu không có đầy đủ các nguồn lực cần
thiết để triển khai thì việc tiếp tục sử dụng công
nghệ cũng khó có thể xảy ra. Và trong nghiên cứu
của Mahroeian (2012) đã chứng minh rằng khi tổ
chức đầy đủ các nguồn lực cần thiết thì sẽ thúc đẩy
việc tiếp tục sử dụng công nghệ. 

Bên cạnh đó, nhà quản trị cấp cao cũng được
coi là nhân tố có ảnh hưởng đến các quyết định về
việc tiếp tục sử dụng công nghệ. Những nhà quản
trị có tầm nhìn, có sức ảnh hưởng và có khả năng
quyết định trong việc tạo ra môi trường tích cực,
hỗ trợ cho việc đổi mới tại doanh nghiệp. Nghiên
cứu của Low và cộng sự, (2011) đã chứng minh
được rằng sự hỗ trợ của các nhà quản trị có ảnh
hưởng tích cực và đáng kể đến quyết định sử dụng
công nghệ. Vai trò của nhà quản trị cấp cao càng
được củng cố, đặc biệt trong bối cảnh doanh
nghiệp vừa và nhỏ vì quá trình ra quyết định chủ
yếu tập trung ở nhóm nhà quản trị này. Vì vậy giả
thuyết được đề xuất:

H6: Sự sẵn sàng của tổ chức ảnh hưởng tích cực
đến ý định tiếp tục sử dụng ICT.  

H7: Sự hỗ trợ của nhà quản trị cấp cao ảnh
hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng ICT. 

e. Bối cảnh môi trường 
Theo nghiên cứu của Nguyễn và cộng sự (2020),

các áp lực từ môi trường như áp lực từ đối thủ cạnh
tranh và áp lực cạnh tranh là hai nhân tố chính có

ảnh hưởng đến quyết sử dụng và tiếp tục sử dụng
công nghệ. 

Áp lực cạnh tranh liên quan đến mức độ mà tổ
chức bị ảnh hưởng bởi các đối thủ cạnh tranh
(Wanyoike và cộng sự, 2012). Bằng cách ứng dụng
công nghệ, các công ty có thể có được các lợi thế
cạnh tranh, có nhiều phương pháp và cách thức hơn
để đánh bại đối thủ. Đối với các doanh nghiệp định
hướng vào đối thủ cạnh tranh và trong môi trường
kinh doanh khắc nghiệt, các doanh nghiệp thường
thấy áp lực khi số lượng đối thủ cạnh tranh sử dụng
công nghệ ngày càng nhiều. Vì thế để duy trì vị thế
cạnh tranh và tránh tụt hậu so với các đối thủ, các
doanh nghiệp này thường luôn cam kết lâu dài trong
việc sử dụng công nghệ tại doanh nghiệp. 

Áp lực khách hàng là yếu tố được xác định có
ảnh hưởng mạnh mẽ đến các quyết định tiếp tục sử
dụng ICT (Leung và cộng sự, 2015). Trong bối cảnh
môi trường cạnh tranh ngày càng khốc liệt và nhu
cầu của khách hàng ngày càng đa dạng thì việc tìm
hiểu và đáp ứng nhu cầu và kỳ vọng của khách hàng
không còn là phương án lựa chọn mà là điều kiện
cần thiết để giúp doanh nghiệp có thể tồn tại trên thị
trường. Theo nghiên cứu của Ngah và cộng sự
(2021), áp lực từ khách hàng thúc đẩy doanh nghiệp
trong việc đưa ra các quyết định sử dụng công nghệ.
Vì thế, giả thuyết được đưa ra là: 

H8: Áp lực cạnh tranh ảnh hưởng cùng chiều
đến ý định tiếp tục sử dụng ICT.  

H9: Áp lực từ khách hàng có ảnh hưởng cùng
chiều đến ý định tiếp tục sử dụng ICT. 

Từ những giả thuyết trên, mô hình nghiên cứu
được đề xuất như hình 1: 

3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Thiết kế nghiên cứu
Nghiên cứu này sử dụng phương pháp định

lượng với bản câu hỏi được sử dụng để thu thập dữ
liệu. Bản câu hỏi được thiết kế gồm hai phần nội
dung. Phần thứ nhất thu thập dữ liệu liên quan đến
các khái niệm của mô hình nghiên cứu. Các biến
trong mô hình nghiên cứu được đo lường bằng các
thang đo được kế thừa từ các nghiên cứu trước đây.
Thang đo kỳ vọng - xác nhận (3 biến quan sát) và
thang đo sự hài lòng (3 biến quan sát) được tiếp cận
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theo nghiên cứu của Bhattacherjee (2001). Thang
đo về nhận thức sự hữu ích (5 biến quan sát) được
lấy theo thang đo của Porter và Donthu (2006).
Thang đo về áp lực cạnh tranh (3 biến quan sát)
được lấy từ nghiên cứu của Wanyoike và cộng sự,
(2012). Thang đo về áp lực từ khách hàng (3 biến
quan sát) được tiếp nhận từ nghiên cứu của Ngah và
cộng sự (2021). Trong khi thang đo về sự hỗ trợ của
các nhà quản trị cấp cao (4 biến quan sát) được lấy
từ nghiên cứu của Soliman and Janz, (2004); thang
đo về sự sẵn sàng của tổ chức (3 biến quan sát)
được trích xuất từ nghiên cứu của Shah Alam và
cộng sự, (2011). Cuối cùng, ý định tiếp tục sử dụng
công nghệ (3 biến quan sát) được hiệu chỉnh dựa
trên nghiên cứu của Bhattacherjee (2001). Để đảm
bảo tính hợp lệ của nội dung thang đo, các khoản
mục hỏi sau khi tổng hợp từ tài liệu đã được bối
cảnh hóa theo doanh nghiệp du lịch của điểm đến
Đà Nẵng được nghiên cứu và được kiểm tra kỹ
lưỡng, khẳng định sự phù hợp bởi 3 chuyên gia là

các nhà quản trị cấp cao của các doanh nghiệp du
lịch tại thị trường này. Ba chuyên gia này đã xác
nhận tính bao trùm, mức độ liên quan, phù hợp của
các mục hỏi liên quan đến các biến nghiên cứu và
phù hợp bối cảnh thực tế nghiên cứu. Từ ngữ của
một số biến quan sát đã được rà soát, điều chỉnh để
làm rõ nghĩa cũng như đảm bảo để người được khảo
sát dễ hiểu và hiểu đúng khi trả lời các khoản mục
được hỏi. Sau khi kiểm tra và hiệu chỉnh, bảng câu
hỏi được thiết kế bao gồm 8 nhân tố với 27 biến
quan sát. Tất cả các biến quan sát được đo lường
bằng thang đo Likert 5 mức độ, từ 1 (hoàn toàn
không đồng ý) với 5 (hoàn toàn đồng ý). Bản câu
hỏi trước khi thực hiện khảo sát chính thức đã được
kiểm tra trước bởi 5 người thuộc đối tượng sẽ khảo
sát. Không có thay đổi nào được thực hiện thêm.
Phần thứ 2 của bảng câu hỏi là thu thập dữ liệu về
một số đặc điểm của doanh nghiệp tham gia khảo
sát và thông tin về đáp viên trả lời.
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3.2. Thu thập mẫu
Đối tượng lấy mẫu là các doanh nghiệp trong

lĩnh vực du lịch tại thành phố Đà Nẵng đã và đang
sử dụng ICT. Những người tham gia trả lời phải là
các nhà quản trị cấp cao hoặc chịu trách nhiệm
chính về ICT của doanh nghiệp. Mẫu được lấy để
khảo sát là các công ty ở đa dạng loại hình kinh
doanh trong lĩnh vực du lịch nhằm đạt được tính đại
diện tổng thể nghiên cứu. Dữ liệu được thu thập
trong khoảng thời gian 04/2021 đến 06/2021 thông
qua khảo sát online trên Google form. Thông qua
Chủ tịch Hiệp hội du lịch Đà Nẵng, bản câu hỏi
được gửi tới 200 doanh nghiệp là thành viên của
Hiệp hội và sau đó nhận được 180 phản hồi, trong
đó dữ liệu của 155 phản hồi được xác định là hợp lệ
để đưa vào phân tích. 

Phân tích dữ liệu được thực hiện với tính hệ số
tin cậy Cronchbach’s Alpha, phân tích nhân tố
khám phá (EFA), phân tích nhân tố khẳng định
(CFA) và mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) để
kiểm định các thang đo của các biến nghiên cứu
trong mô hình, các giả thuyết và mô hình nghiên
cứu. Tất cả phân tích được thực hiện trên phần mềm
SPSS 22 và AMOS 23.

4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Thống kê mô tả 
Xét về khía cạnh thông tin về doanh nghiệp,

đối với lĩnh vực hoạt động của công ty, đa số các
tham gia là doanh nghiệp lữ hành và khách sạn
chiếm tỷ lệ lần lượt là 39,4% và 26,5%. Các loại
hình doanh nghiệp còn lại như tổ chức quản lý du
lịch và nhà hàng/cà phê/bar (cùng chiếm tỉ lệ
4,5%); điểm vui chơi giải trí (3,9%); vận tải
(1,9%) và các loại hình khác chiếm 19,3%. Đối
với quy mô doanh nghiệp, 45,2% các doanh
nghiệp tham gia khảo sát có số lượng nhân viên từ
10-100 người. Kế tiếp là các doanh nghiệp với quy
mô dưới 10 người (24,5); trên 201 người (16,1%)
và từ 101 đến 200 người (14,2%). 

Về phía đối tượng khảo sát đại diện doanh
nghiệp, đáp viên đa phần là nữ chiếm hơn 75,5%.
Về vị trí công tác, 62% các đáp viên giữ vị trí giám
đốc/phó giám đốc; 38% các đáp viên phụ trách vị trí
IT của doanh nghiệp. Bên cạnh đó, 36,13% các đáp

viên đã công tác tại đơn vị dưới 3 năm; 31,62% trên
mười năm; 19,35% từ 5-10 năm và 12,9% đáp viên
có thâm niên công tác từ 3-5 năm.  

4.2. Kiểm tra độ tin cậy thang đo và phân tích
nhân tố khám phá (EFA)  

Kiểm định độ tin cậy thang đo cho thấy mức độ
nhất quán nội tại khi phân tích hệ số cronbach alpha
và độ tin cậy tổng hợp (CR). Tất cả tám nhân tố đều
có giá trị Cronchbach Alpha lần lượt lớn hơn 0,8. Hệ
số tương quan biến tổng của những biến quan sát
trong từng thang đo đều cao hơn mức giới hạn 0,3.
Các thang đo được sử dụng đều đảm bảo tính nhất
quán nội tại.   

EFA được thực hiện với mục đích xác định các
nhân tố được giữ lại trong mô hình và các biến quan
sát hợp lệ. Kết quả EFA cho thấy tổng phương sai
trích của tám nhân tố này là 69,7% (>50%), phương
sai với các biến quan sát tại Eigen-value là 1,004
(>1). Bên cạnh đó hệ số KMO = 0,884 (>0,5) và Sig
Barlett’s Test = 0,000 (<0,05). Tất cả các hệ số tải
nhân tố của các biến quan sát đều lớn hơn 0,5 nên
được giữ lại để phân tích độ tin cậy trong thang đo.

4.3. Phân tích nhân tố khẳng định (CFA) 
Thang đo được phân tích nhân tố khẳng định

CFA. Kết quả cho thấy các chỉ số chính về độ phù
hợp của mô hình bao gồm: χ2/df = 1,247 (< 3), các
chỉ số CFI = 0,973 (> 0,9); TLI = 0,968 (>0,8);
GFI=0,861 (> 0,8); RMSEA = 0,04 (< 0,06), P=
0,002 (< 0,05) nên mô hình là phù hợp với bộ dữ
liệu thu thập (Hair, 2010).

Kết quả phân tích hồi quy chuẩn hóa và hệ số
tương quan của các biến số cho thấy chỉ số về độ tin
cậy tổng hợp CR đều lớn hơn 0,7; Giá trị hội tụ AVE
(Average Variance Extracted) lớn hơn 0,5. Bên cạnh
đó chỉ số AVE > MSV, chỉ số SQRAVE lớn hơn
Inter Construct Correlation nên giá trị phân biệt
được đảm bảo (Hair, 2010). Mô hình đảm bảo tốt
các tiêu chuẩn về độ tin cậy. Trọng số chuẩn hoá lớn
hơn 0,7 hoặc đạt mức tối thiểu lớn hơn 0,5. Kết quả
kiểm tra (bảng 1) cho thấy giá trị hội tụ và giá trị
phân biệt đều đạt được. 

Kiểm định giả thuyết
Để kiểm định những giả thuyết nghiên cứu, phân

tích mô hình cấu trúc tuyến tính SEM được thực
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Bảng 1: Kết quả phân tích nhân tố khẳng định CFA

Nguồn: Kết quả phân tích từ SPSS và AMOS
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hiện. Mô hình có các giá trị χ2/df = 1,345 (< 5), các
chỉ số CFI = 0,961; TLI = 0,955; GFI = 0,846 (>
0,8). RMSEA = 0,047 (< 0,08), P = 0,000 (< 0,05) .
Kết quả cho thấy các chỉ số về mức độ phù hợp của
mô hình được đảm bảo theo các tiêu chí của Hair
(2010). Kết quả cho thấy dữ liệu thu thập phù hợp
với kiểm định mô hình SEM. 

Kết quả phân tích (bảng 2, hình 2) cho thấy tất cả
các giả thuyết đều được chấp nhận với p-value<
0,05, ngoại trừ giả thuyết H6, H8 không được chấp
nhận vì p-value >0,05. Cụ thể, đối với mô hình
ECM, kì vọng – xác nhận có tác động mạnh mẽ đến
nhận thức về sự hữu ích của ICT (b = 0,318) và sự
hài lòng (b = 0,596) và đạt ý nghĩa thống kê tại p-
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Bảng 2: Kết quả kiểm định các giả thuyết nghiên cứu

Nguồn: Kết quả phân tích từ SPSS và AMOS

Nguồn: Kết quả phân tích bằng phần mềm AMOS
Hình 2: Kết quả phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính SEM



value = 0,000. Do đó giả thuyết H1, H2 được củng
cố. Giả thuyết H4 cũng được chấp nhận khi nhận
thức về sự hữu ích có tác động sự hài lòng (b =
0,234; p-value = 0,042). Sự hài lòng, nhận thức về
sự hữu ích, sự hỗ trợ của nhà quản trị cấp cao và áp
lực từ khách hàng cũng được chứng minh có ảnh
hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng ICT với
giá trị p - value nhỏ hơn 0,05. 

Kế tiếp, 2 giả thuyết H6, H8 không được chấp
nhận, sự sẵn sàng của tổ chức và áp lực cạnh tranh
không có ảnh hưởng đến ý định tiếp tục sử dụng ICT
vì không đạt được ý nghĩa thống kê tại 95%.  

4. Thảo luận kết quả nghiên cứu và một số
hàm ý chính sách

4.1. Thảo luận kết quả nghiên cứu 
Nghiên cứu đã tích hợp hai mô hình TOE và

ECM để nghiên cứu về ý định tiếp tục sử dụng ICT
đối với doanh nghiệp ngành du lịch tại Đà Nẵng.
Kết quả nghiên cứu cho thấy ý định tiếp tục sử dụng
ICT đang bị ảnh hưởng trực tiếp bởi nhận thức về sự
hữu ích, sự hài lòng của doanh nghiệp khi sử dụng
chúng. Ý định tiếp tục sử dụng ICT bị ảnh hưởng
bởi kỳ vọng - xác nhận thông qua nhận thức về sự
hữu ích, sự hài lòng. Kết quả nghiên cứu này phù
hợp với mô hình ECM của Bhattacherjee (2001) và
tương đồng với những nghiên cứu trước đây trong
lĩnh vực ICT bởi Lin và cộng sự (2005), Song và
cộng sự (2015).
Ý định tiếp tục sử dụng ICT được thấy trong

nghiên cứu này là bị ảnh hưởng bởi bối cảnh tổ chức
và bối cảnh môi trường theo mô hình TOE. Tuy
nhiên, đối với bối cảnh tổ chức, sự hỗ trợ của các nhà
quản trị cấp cao là có ảnh hưởng tích cực (Low và
cộng sự, 2011), sự sẵn sàng của tổ chức là không có
ý nghĩa thống kê ( tương đồng với nghiên cứu của De
Melo Pereira và cộng sự, (2015) và không tương
đồng với Mahroeian (2012)). Điều này có thể được
giải thích rằng đối với các doanh nghiệp du lịch tại
Đà Nẵng, sự hỗ trợ của nhà quản trị cấp cao đóng vai
trò chủ đạo và có khả năng đưa ra quyết định quan
trọng đối với việc tiếp tục sử dụng ICT ngay cả khi
nguồn lực của tổ chức còn hạn chế về sự  sẵn sàng
nguồn lực trong tổ chức. Khi các nhà quản trị cấp cao
có kiến thức về công nghệ và sự quyết tâm thực hiện

đổi mới thì mặc dù nguồn lực của doanh nghiệp chưa
có sẵn, họ vẫn có khả năng huy động đủ nguồn lực
và phân bổ hợp lý nguồn lực cho việc tiếp tục sử
dụng ICT. Với bối cảnh hiện nay, một số công nghệ
ICT không đòi hỏi sự đầu tư quá nhiều về tài chính
mà quan trọng hơn là yếu tố con người cho việc ứng
dụng. Tại thị trường lao động Việt Nam, cung về
nguồn nhân lực có năng lực về ICT khá cao cho nên
khi nguồn lực chưa sẵ sàng nhưng nếu quyết tâm thì
việc tìm kiếm và huy động nguồn lực cho doanh
nghiệp theo ý muốn của các nhà quản trị cấp cao để
tiếp tục ứng dụng ICT là hoàn toàn khả thi. 
Đối với bối cảnh môi trường, kết quả cho thấy

rằng áp lực khách hàng có tác động tích cực đến việc
tiếp tục sử dụng ICT (tương tự như Wanyoike và
cộng sự, 2012) trong khi áp lực cạnh tranh thì không
có ý nghĩa thống kê (tương đồng với nghiên cứu của
Hossain & Quaddus (2011)). Kết quả như vậy là
đúng theo xu hướng hiện nay khi khách hàng ngày
càng hiểu biết về công nghệ và ưa thích sử dụng
công nghệ trong quá trình lập kế hoạch du lịch, trải
nghiệm khi đi du lịch cũng như đưa ra những phản
hồi tương tác với doanh nghiệp sau khi đi du lịch.
Để đáp ứng được những xu hướng đó của khách
hàng thì đòi hỏi các doanh nghiệp, bao gồm các
doanh nghiệp du lịch Đà Nẵng ngày càng ứng dụng
mạnh mẽ hơn các yếu tố về ICT. Với yếu tố áp lực
cạnh tranh, có thể do  ngành du lịch Đà Nẵng với đa
số là các doanh nghiệp nhỏ và vừa việc ứng dụng
công nghệ chưa cao và chưa được triển khai toàn
diện, chủ yếu chỉ sử dụng những thiết bị ICT ở mức
đơn giản. Vì thế áp lực từ đối thủ cạnh tranh chưa đủ
mạnh gây ảnh hưởng đến các doanh nghiệp triển
khai tiếp tục sử dụng ICT. 

4.2. Hàm ý chính sách
Từ những phân tích, thảo luận kết quả nghiên

cứu đã nêu, một số hàm ý chính sách được đưa ra để
thúc đẩy việc tiếp tục sử dụng ICT. Cụ thể là: 

Một là, đối với các nhân tố trong mô hình ECM,
nghiên cứu đã chứng minh vai trò tác động trực tiếp
của các nhân tố nhận thức sự hữu ích, sự hài lòng và
tác động gián tiếp của kỳ vọng - xác nhận đối với ý
định tiếp tục sử dụng ICT. Nên doanh nghiệp khi
đầu tư vào mua sắm các thiết bị công nghệ thì cần
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phải hiểu biết chính xác về lợi ích của các thiết bị
ICT để tránh kỳ vọng quá cao, làm cho những lợi ích
kỳ vọng không được hiện thực hóa như mong đợi
tức không được đáp ứng như dự định, mong muốn
ban đầu. Khi nhận thức về sự hữu ích là ít, doanh
nghiệp không hài lòng nên không muốn tiếp tục sử
dụng chúng. 

Ngoài ra, trong một số trường hợp, doanh nghiệp
không có khả năng khai thác hết toàn bộ tính năng
của ICT đã được đầu tư nguyên nhân do trình độ,
năng lực ICT của đội ngũ nhân viên hạn chế. Điều
này dẫn đến sự nhận thức về tính hữu ích của những
thiết bị công nghệ ICT mà doanh nghiệp đã đầu tư
là không được đầy đủ dẫn đến chủ doanh nghiệp
không hài lòng và không muốn tiếp tục sử dụng
chúng. Vì thế, doanh nghiệp cần thiết phải đầu tư
đào tạo, trang bị những kiến thức kĩ năng ICT cho
nhân viên đảm bảo khai thác hết được tất cả các tính
năng của các thiết bị ICT đã được đầu tư. 

Hai là, các doanh nghiệp cần chú trọng hơn nữa
vào tiêu chuẩn của nhà quản trị cấp cao, trong đó
năng lực về sự đổi mới, ứng dụng công nghệ. Trong
bối cảnh tại Đà Nẵng, hiện nay phần lớn các doanh
nghiệp du lịch có quy mô nhỏ và vừa, đội ngũ điều
hành doanh nghiệp thường thiếu các kiến thức về
quản trị nói chung và ứng dụng công nghệ cho quản
trị. Vì vậy, để thúc đẩy việc tiếp tục sử dụng ICT thì
các doanh nghiệp cần phải nâng cao tiêu chuẩn đối
với đội ngũ lãnh đạo, thực hiện việc tuyển dụng, đào
tạo hướng tới thực hiện được các tiêu chuẩn đó. 

Ba là, doanh nghiệp cần phải nghiên cứu kĩ về
nhu cầu, hành vi của khách hàng và việc ứng dụng
ICT trong toàn bộ tiến trình đi du lịch của họ để lựa
chọn tiếp tục ứng dụng các thiết bị ICT như thế nào
cho phù hợp. Trên cơ sở đó, doanh nghiệp sẽ đáp
ứng tốt nhất yêu cầu của họ, gia tăng khả năng tương
tác với khách hàng, gia tăng khả năng đồng sáng tạo
giá trị trải nghiệm cho khách hàng, thực hiện quản
trị tốt mối quan hệ với khách hàng nhờ vào dữ liệu
được thu thập và cập nhật để nhận diện khách hàng,
cá biệt hóa khách hàng, gia tăng sự thỏa mãn và sự
trung thành của khách hàng. Cơ quan quản lý nhà
nước, hiệp hội ngành nghề du lịch cũng cần chia sẻ
thông tin về du khách, trang thiết bị công nghệ của

doanh nghiệp nên đầu tư trong lĩnh vực du lịch phù
hợp phục vụ đúng nhu cầu khách hàng. Một khi
những đầu tư về trang thiết bị ICT đưa lại hữu ích
cao, khả năng hài lòng cao, doanh nghiệp sẽ nỗ lực
cao tiếp tục sử dụng và tạo nên lợi thế cạnh tranh
bền vững cho điểm đến du lịch Đà Nẵng.

4.3. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo 
Nghiên cứu đã giải quyết được những mục tiêu

đề ra tuy nhiên vẫn còn hạn chế. Thứ nhất về mẫu
khảo sát. Mẫu nghiên cứu được áp dụng phương
pháp lấy mẫu thuận tiện, chưa cân đối giữa các lĩnh
vực trong ngành du lịch, chủ yếu đang tập trung vào
hai lĩnh vực là lữ hành và khách sạn. Nghiên cứu chỉ
được thực hiện tại thành phố Đà Nẵng, Việt Nam
nên có hạn chế về khả năng khái quát hóa của kết
quả. Việc thu thập dữ liệu được thực hiện online nên
có thể xuất hiện những thắc mắc từ phía người trả
lời nhưng không được làm rõ nên dữ liệu thu thập
vẫn có thể có những sai lệch. 

Vì thế, trong các nghiên cứu tiếp theo có thể
khắc phục những hạn chế này bằng cách mở rộng
phạm vi nghiên cứu của cả điểm đến Việt Nam, có
thể thực hiện kết hợp với phỏng vấn trực tiếp để có
thể giải đáp những thắc mắc phát sinh trong quá
trình phỏng vấn. Đồng thời khi thực hiện lấy mẫu có
thể đầu tư nhiều hơn để thực hiện được việc lấy mẫu
xác suất trên cơ sở khung lấy mẫu là số liệu thống
kê doanh nghiệp từ các cơ quan quản lý nhà nước
đối với ngành công nghiệp du lịch.!
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Summary

This research aims to identify the factors affect-
ing the continuous usage intention of information
and communication technology (ICT) by integrating
two main models including: Technology -
Organizational - Environmental model (TOE) and
Expectation confirmation model (ECM). An online
survey is conducted to collect data from companies
in tourism industry having used ICT. 155 valid ques-
tionaires was collected and analyzed by using CB-
SEM. The results showed that expectation - confir-
mation has significantly positive effects on per-
ceived usefulness and satisfaction. Additionally,
expectation - confirmation, satisfation, perceived
usefulness, managerial support, customer pressure
are demonstrated to positively correlate with ICT
continued adoption intention. Nevertheless, the rela-
tionship between competitive pressure, organiza-
tional readiness and ICT continued adoption are not
significant. Then, practical and theoretical implica-
tions are discussed. 
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