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Tom tét

Trong bdi canh dich vu thé thao — cong nghé phat trién manh tai Viét Nam, dac biét 1a
mé hinh Golf 3D trong nha, viée giit chan khach hang sau trai nghiém ban dau dong vai
tro then chdt trong chién lugc kinh doanh. Nghién ctru nay ap dung mé hinh Ky vong —

Xac nhén (Expectation-Confirmation Model — ECM), két hop thém yéu t6 Sy thich nghi
hanh vi (Behavioral Adaptation) nhdm kham phé cac yéu t6 anh huong dén y dinh tiép
tuc str dung dich vu. Dit liéu duoc thu thap tir 305 khach hang da st dung dich vu golf
gia lap, va dugc phan tich biang phuong phap SEM voi phin mém SmartPLS 4. Két qua

cho thiy su x4c nhin ky vong c6 anh hudng tich cuc dén nhéan thire hitu ich va su hai
long, trong khi d6 sy hai 1ong, tinh hiru ich va sy thich nghi hanh vi déu c6 tac dong
dang ké dén y dinh tiép tuc str dung. Nghién ctru goi mé cac ham y quén tri trong viéc
nang cao trai nghiém khach hang, thiét ké dich vu va xay dung hé théng cham séc hau

st dung hi¢u qua.
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1 Gidi thiéu

Trong bdi canh thi truong dich vu thé thao — giai tri tai
Viét Nam ngay cang canh tranh gay gét, dac biét voi su
phat trién nhanh chéng ctia cac mé hinh ing dung cong
nghé nhu Golf 3D trong nha, cac doanh nghiép budc
phai chu trong hon vao chién luoc giit chan khach hang
dé duy tri 1oi thé canh tranh [1, 2]. Golf 3D 1a mét hinh
thirc mo6 phong choi golf trong nha, str dung cam bién
va cong nghé phan tich chuyén dong dé tai hién chan
thuc cac ca danh va dia hinh san golf thuc té. Ngudi
choi thyc hién ct swing trén tham danh, hé thong s& ghi
nhan va hién thi Kkét qua trén man hinh 16n dudi dang
mod phong 3D. M6 hinh nay cho phép luyén tép golf
trong khong gian gidi han, tiét kiém thoi gian va chi phi
s0 v6i san golf truyén thong, ddng thoi mang dén trai
nghiém tuong tac cong nghé¢ cao, phu hgp vai xu hudng
thé thao — giai tri hién dai. Golf 3D mang lai trai nghiém
luyén tap hién dai va tiét kiém, nhung ciing tao ra thach
thirc trong viéc duy tri sy hai 1ong cua khach hang. Bé
nang cao ty 1¢ khach hang tiép tuc st dung dich vy, cac
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trung tdm Golf 3D can phat trién cac nang luc quan tri
trai nghi€ém khach hang, t61 wu hoa tién ich cam nhan
va hd trg khich hang thich nghi voéi cong nghé mé
phong [3, 4]. Tai Viét Nam, m6 hinh Golf 3D dang thu
hat nhém khach hang tré, nhan vién van phong va
nguoi choi golf nghiép du, song ty ¢ duy tri khach hang
con han ché, mot phﬁn do ky vong ban dau chua duoc
quan ly hi€u qua va khach hang chua quen voéi trai
nghiém cong nghé. Do do, viéc nghién citu cac yéu to
anh huong dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu Golf 3D,
bao gém su xac nhan ky vong, tinh hitu ich cdm nhan,
su hai long va sy thich nghi hanh vi, 1a cn thiét nham
cung cép co sé khoa hoc cho cac giai phap nang cao
hiéu qua kinh doanh va phat trién bén viing trong linh
vuc nay.

1.1 Co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ciru

1.1.1 Cac khai niém vé “y dinh mua hang” va “hanh vi
nguoi tiéu dung”

Y dinh mua hang duoc dinh nghia 1a “kha ning ma mot
nguoi tiéu dung s€ mua mét san phém hoac dich vu dua
trén thai do va nhén thuc hién tai ctia ho”. Day la biéu
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hién cho mirc d6 san sang thyc hién hanh vi mua sdm
trong twong lai gn, bi anh hudng boi niém tin, cam xuc
va cac yéu t6 bén ngoai nhu marketing hozc anh hudng
xd hoi. Y dinh mua hang duoc hiéu 1a “xu hudng chu
quan cta nguoi tiéu dung trong viéc lya chon mot san
pham — thé hién qua sy sin sang va kha ning c6 thé s&
mua, chiu anh hudng boi thai d6 ddi v6i san pham ciing
nhu céc yéu td bén ngoai” [5].

Ly thuyét TPB (Theory of Planned Behavior) déu coi y
dinh 1 yéu t6 trung gian tryc tiép dan dén hanh vi. Nhu
vay, viéc 1am 6 cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh mua
hang 13 co s& quan trong dé hiéu va dinh huéng hanh
vi tiéu dung. Trong linh vuc dich vu thé thao nhu Golf
3D, y dinh mua hang dugc hiéu 1a viéc khach hang c6
ké hoach dang ky goi tap, trai nghiém dich vu dya trén
ky vong, thong tin quang ba va cam nhan vé gia tri ciia
dich vu. Pay 1a co s& khai diém cho toan bo hanh vi
st dung dich vy, tao tién dé cho sy hai long va y dinh
tiép tuc st dung vé sau.

Hanh vi nguoi tiéu dung dugc dinh nghia 1a “toan bd
qué trinh ma nguoi tiéu dung trai qua trong viéc tim
kiém, Iya chon, sitr dung va danh gi4 san phdm hoic
dich vu nham théa mén nhu cau cua ho” [6]. Hanh vi
nay khong chi bi anh hudng boi cac yéu t6 ca nhan nhu
nhu cu, thai d6 va niém tin, ma con chiju tac dong
manh mé tir cac yéu t6 xa hoi nhu gia dinh, van hoa va
anh hudng nhom. Trong moi truong kinh doanh hién
dai, viéc hiéu r& hanh vi ngudi tiéu ding gitip doanh
nghiép xay dung chién lugc tiép thi hiéu qua va ning
cao trai nghiém khach hang.

Trong linh vuc dich vu thé thao — cong nghé nhu Golf
3D, hanh vi tiéu dung dic biét gin voi yéu t cam xic,
tién nghi, trai nghiém giai tri va mac d6 gan két ciing
nhu thich Gng v6i cong nghé. Hanh vi khong dung lai
& quyét dinh lya chon dich vu lan dau ma con bao gdm
su gén bo 1au dai, hinh thanh thoi quen, so sanh ky vong
va dénh gid mutc do hai long sau mdi trai nghiém. Vi
vay, hiéu duoc hanh vi nguoi tiéu ding trong linh vyc
nay 1a co so dé thiét ké chién lugc duy tri khach hang
va phat trién dich vy bén viing.

1.1.2 Y dinh tiép tuc sir dung

Khai niém “Y dinh tiép tuc sir dung” 1a mtrc d6 cam két
clia nguoi dung trong viée tiép tuc st dung mot san
phém hodc dich vu sau khi da cé trai nghiém ban dau.
Trong linh vyc dich vu thé thao cong nghé nhu Golf
3D, ¥ dinh tiép tuc st dung phan anh kha ning khach
hang quay lai str dung dich vu trong tuong lai va 1a yéu
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td quyét dinh dén hiéu qua van hanh dai han ctia doanh
nghiép [1, 2]. Bén canh d¢, y dinh tiép tuc st dung con
md ta viéc sit dung mé rong cac tinh ndng va tin dung
hiéu qua cac san phém dich vu da duogc trai nghiém.
1.1.3 Hanh vi thich ung

Khai niém hanh vi thich Gng [3] phan 4nh qué trinh
nguoi dung chu dong diéu chinh hoat dong lién quan
dén cong viéc, cach thirc, ki nang, va cong nghé nham
phu hop voi mét hé théng hodc dich vu cong nghé mai.
Trong bdi canh dich vu dua trén cac nén tang cong nghé
nhu trong thuong mai dién tir (e-commerce), goi xe
cong nghé (ride-hailing), dao tao tir xa (online learning)
(nhu Golf 3D), khach hang can thoi gian dé 1am quen
v6i thiét bi, giao dién md phong va phuong phap luyén
tdp mai. Qua trinh thich nghi nay khéng chi gitp cai
thién hiéu qua str dung ma con gbp phan gia ting sy hai
long va kha nang quay lai st dung dich vu [7].

1.1.4 M6 hinh Ky vong — Xac nhan (ECM)

M6 hinh Ky vong — Xac nhan (ECM) cua
Bhattacherjee phat trién trén nén tang ly thuyét ECT
ctia Oliver giai thich hanh vi tiép tuc sir dung dich vu
cong nghé thong qua viéc nguoi dung so sanh gitra ky
vong ban dau va trai nghiém thyc té. Theo do, su xac
nhan ky vong (confirmation) tic dong dén nhan thirc vé
tinh hitu ich (perceived usefulness), tir 6 anh hudng
dén sy hai long (satisfaction), va cudi cing dan dén y
dinh tiép tuc st dung (continuance intention). M6 hinh
nay da duogc rng dung rong rai trong cac linh vuc nhu
thuong mai dién tir, hoc tap truc tuyén va dich vu ngan
hang. Tuy nhién, trong linh vuc cong nghé thé thao nhu
Golf 3D, noi ngudi dung thudng can lam quen véi giao
dién va thiét bi m6 phong moi, ECM truyén thong chua
giai thich ddy du cac yéu t6 anh huong. Nhitng nghién
ctru gan ddy trong bdi canh thé thao va stc khoe sb
khang dinh can bd sung cac yéu to nhu méi truong ky
thuat sb hay ap dung mo hinh ECM vao cong nghé méi
nhur Al va nén tang hoc thuat dé nang cao tinh 1y thuyét
va thyc tién, cho thy trong nganh ngan hang Viét Nam
dang g dung sau sic va mang lai két qua tich cuc [8].
Do d6, viéc mé rong ECM bang bién Sy thich nghi
hanh vi 14 can thiét va co ¥ nghia, gitip hiéu sdu hon co
ché tac dong trong dich vu cong nghé thé thao — noi
khach hang can cha dong thich nghi dé dat dugc trai
nghiém tdi uu.

1.2 Xay dung gia thuyét nghién ciru

1.2.1 Ky vong — Xéc nhan
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Ky vong de cap dén nhan thuc cua doanh nghlep vé sy
mong mudn trong viéc sit dung ICT va hiéu suat mang
lai tr viéc sir dung ICT [1]. Theo hoc thuyet ECT, su
ky vong — x4c nhan ngu y nhiing lg¢i ich ky vong duogc
hién thuc hoa hay dugc dap ung; trong khi sy khong
x4c nhan lai biéu thi raing nhig loi ich ky vong la
khong duoc dap tmg [1]. Dya trén goc do cua 1y thuyét
bat hoa nhan thirc, khi nhitng ky vong ban dau vé lgi
ich khong twong thich vdi nhan thire vé sy hitu ich thi
moi nguoi co6 xu hudéng diéu chinh nhan thirc vé sy hitu
ich theo thuc té.

Céc nghién ctru ctia Bhattacherjee da cung cap mot s6
chtng cr thuc nghiém vé mdi quan hé cling chiéu giira
ky vong — x4ac nhén va nhan thuc vé tinh hitu ich caa
cong nghé.

Bén canh d6, mo hinh ECM da khang dinh rang khi ky
vong vé st dung ICT dugc xac nhan thi sé c6 tac dong
tich cuc dén loi ich cam nhan va sy hai long ddi véi
viéc str dung cong nghé. Piéu nay cho viéc ung dung
cong nghé 1a hitu ich va duoc cung cip dung nhu ky
vong ban dau, anh hudng dén sy hai long ciia ngudi sir
dung va tir d6 anh hudng dén y dinh tiép tuc sir dung,
gia thuyét da duoc dua ra.

H1: Xac nhan anh huong tich cyuc dén sy hitu ich.

H2: Xéc nhdn anh hudng tich cuc dén su hai 1ong.
1.2.2 Nhén thirc hitu ich

Tinh hitu ich cdm nhén (Perceived Usefulness — PU) 1a
yéu tb trung tAm trong nhiéu mo hinh chép nhén cong
nghé, phan anh mic d6 ma nguoi dung tin rang dich vu
mang lai gi4 trj thuc té, hiéu qua cho ban than. Trong
bbi canh Golf 3D, néu khach hang nhén thiy dich vu
gitip ho luyén tap hidu qud, cai thién ky thuat va tiét
kiém thoi gian, ho s& dé hai long va c6 xu huéng quay
lai str dung.

Céc nghién ciru trudc da chi ra mdi quan hé tich cuc
giita tinh hiru ich cam nhan va sy hai 1ong, dong thoi
khang dinh ring nhén thirc vé tinh hitu ich 14 yéu t6 du
bao quan trong cho y dinh duy tri st dung dich vu [1,
2]. PU khong chi tac dong cam xtic (sy hai long) ma
con cung cb quyét dinh hanh vi tiép tuc sir dung dich
vu.

Do d6, gia thuyét nay sé la:

H4: Sy nhan thuc hitu ich anh hudng tich cuc dénY
dinh tiép tuc st dung

H3: Sy nhan thtrc hitu ich anh hudng tich cuc dén Su
hai long

1.2.3 Sy thich nghi hanh vi

Su thich nghi hanh vi (Behavioral Adaptation — ADP)
1a qua trinh nguoi dung cha dong didu chinh hanh vi,
k¥ ning, va cach sir dung dé phi hop voi ddc diém cua
dich vu cong nghé. Trong cac mo hinh hau chép nhan,
hanh vi thich nghi dwoc xem 1a mot phan @ng chién
lugc ctia ngudi dung nham ting hiéu qua sir dung va
lam chua hé théng [3, 4]. Ba c6 nghién ciru chi ra viéc
mo rong ECM dé du bao ¥ dinh st dung tmg dung ngan
hang di dong, va chi ra sy thich nghi hanh vi (ADP) la
yéu t6 anh huong manh dén y dinh tiép tuc sir dung [9].
Hay nghién ciru khac cho thy user adaptation 13 yéu t6
chinh thuc day ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu mobile
banking [10].

Trong dich vu Golf 3D — noi trai nghiém gan chiat voi
cong nghé md phong va cam bién, nguoi dung can thich
nghi ca vé& mit k¥ thuat 14n tam 1y. Su thich nghi thanh
cong khong chi ning cao cam nhan kiém soat ma con
tao cam giac thoai mai, tir d6 lam tang muc d6 hai long.
Hon nita, khach hang di dau tu cong sirc thich nghi
thudng c6 xu huéng duy tri st dung dé "t6i uu hoa" loi
ich tir qua trinh do.

Do d6, nghién ctru dé xuat:

HS: Sy thich nghi hanh vi anh huong tich cuc dén sy
hai long

H6: Sy thich nghi hanh vi anh huéng tich cyc dén y
dinh tiép tuc st dung

1.2.4 Sy hai long

Su hai long dugc hiéu 1a cam giac tich cuc hoac that
vong ctia khach hang khi so sanh giira ky vong ban dau
va trai nghiém thuc té sau khi sir dung cong nghé. Nhan
t nay c6 vai trd quan trong trong viéc tic dong dén thai
d6 va quyét dinh tiép tuc sir dung cong nghé [1]. Mirc
d6 hai long cao giup gia ting kha nang nguoi dung duy
tri viéc st dung cong nghé. Xac nhan ky vong va sy hai
1ong 14 nhan té chinh anh huéng dén ¥ dinh tiép tuc st
dung PFM apps [11].

Vi véy, gia thuyét nghién ciru sé la:

H7: Sy hai 1ong anh hudng tich cyc dén y dinh tiép tuc
st dung

1.3 Mb hinh nghién ctru d& xuat
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2 Phuong phap nghién ctru tuc str dung (Continuance Intention — CI): gom 3 bién

Nghién cuu stt dung phuong phap dinh lugng, phén tich
s6 liéu khao sat truc tiép va truc tuyén tur nhitng nguoi
da va dang st dung dich vu Golf mé phéong 3D tai
Thanh phd H6 Chi Minh. Dbi twong khao sat 1a khach
hang ca nhan c6 trai nghiém tai Cong ty C6 phan Golf
Quang Anh, mét trong nhitng don vi cung cip dich vu
Golf 3D cong nghé cao theo md hinh mé phéng Han
Qudc (Golfzon). Pay 1a nhom ngudi ding cudi (end-
users), phan 16n thuéc nhom nhan vién vin phong,
trung luu thanh thi, va nhiig nguoi yéu thich thé thao
¢6 nhu cau luyén tip trong khong gian hién dai, tién
nghi, riéng tu.

Khach hang lia chon dich vu Golf 3D nham tiét kiém
thoi gian di chuyén, linh hoat thoi gian luyén tip va tin
dung cac loi ich cong ngh& nhu phan tich cu danh, mo
phong san golf that va hd tro dao tao k¥ thuat. K¥ thuat
lay méu thuén tién duoc ap dung, két hop phan phdi
bang khao sat, qua cic nguoi dung dich vu va kénh truc
tuyén. Trong tong s6 bang cau hoi phat ra, 305 bang tra
161 hop 1€ da dugc thu thap va st dung cho phén tich.
Nghién ctru str dung thang do Likert 5 diém, tir “1 —
Hoan toan khong dong y”” dén “5 — Hoan toan dong y.
Céc thang do trong nghién ciru nay duogc ké thira tir cac
nghién ctru trude va duge diéu chinh cho phu hop véi
bbi canh Golf 3D tai Viét Nam. Cu thé: Xac nhan ky
vong (Confirmation — CON): dugc do luong bang 3
bién quan sat. Nhan thtic tinh hitu ich (Perceived
Usefulness — PU): gom 3 bién quan sat. Su hai long
(Satisfaction — SAT): gdm 3 bién quan sat. Y dinh tiép
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quan sat. Su thich nghi hanh vi (Behavioral Adaptation
— ADP): gdm 3 bién quan sat.

Téng cong c6 15 bién quan sat thude 5 khai niém chinh.
Dir liéu duoc xir Iy bang phan mém SmartPLS 4 véi
phuong phap PLS-SEM (Partial Least Squares
Structural Equation Modeling). Cac budc phan tich bao
g@)m: (1) danh gia do tin cdy va gia tri héi ty, phan biét
cua thang do, (2) kiém dinh mé hinh céu truc, cac gia
thuyét nghién ctru va gid tri du bao, théng qua
bootstrapping v&i 5,000 mau lap.

3 Két qua va thao luan

3.1 M6 ta théng ké mau nghién ctru

Mau nghién ctru bao gdm 305 khach hang da timg st
dung dich vu Golf 3D tai Cong ty C6 phan Golf Quang
Anh. Trong d6, nam chiém 50,2 % va nit chiém 49,8
%. Vé d6 tudi, nhom tir 26 dén 35 tudi chiém ty 1¢ cao
nhit (47,2 %), tiép dén 1a nhom (18-25) tudi (27,5 %)
va 36 tudi tré 1én (25,2 %). Vé thoi gian trai nghiém
dich vu, c6 44,6 % khach hang da choi tur 6 thang tro
1én, 39,7 % choi tir 3 dén dudi 6 thang, va 15,7 % dudi
3 thang. Pa phan khach hang c6 tan suat choi (3-4) lan
mdi tuan (45,6 %), ké dén 1a (1-2) 1an/tudn (38, %) va
trén 4 1an (16,4 %). Vé thu nhap ca nhan, nhém co thu
nhap tir (10-20) triéu dong chiém ty 1¢ cao nhat (51,1
%), theo sau la trén 20 triéu (35,1 %) va dudi 10 tri€u
(13,8 %), cho thiy hanh vi tiéu dung con twong dbi méi
va dang trong giai doan thtr nghiém, chua hinh thanh
théi quen bén ving.

3.2 Phéan tich mo hinh do luong
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Két qua phan tich cho thiy tt ca cac bién quan st déu co
hé sb tai ngoai (outer loading) 16n hon 0,7, dat yéu cu vé
do tin cay chi bao .Céac thang do dat do tin cay téng hop
(CR) > 0,7 va Cronbach's Alpha > 0,7, cho théy muc do
nhét quan cao. Ngoai ra, cac gia tri AVE déu 16n hon 0,5,
dam bao gia tri hoi tu. Tinh phan biét dugc xac nhan qua

Bang 1 Két qua phan tich mé hinh do luong

chi s6 HTMT déu nho hon 0,85, vama tran Fornell-Larcker
cho thiy cin bac hai AVE cua timg bién déu 16n hon tuong
quan chéo —xac nhén gia tri phan biét. Phan tich gia tri phan
bi¢t thong qua ti€u chi Fornell — Larcker va HTMT cho
thay cac khai niém trong mé hinh ¢6 mtrc phan biét rd rang,
khoéng trung 18p do luong.

X Hé sb D tin ciy | D9 tin cay .
Bién tiém an Bien ..| Hé¢sdtai | Cronbach's | tong hop | tong hop Plrlu’(rng sal
quan sat alpha (rho_a) (rho_c) trich (AVE)
, . CONI1 0,831
Su xde nhan ky vong (CON) =50 1™ 0,839 0,783 0,785 0,873 0,697
CON3 0,834
PU1 0,814
Tinh hitu ich cam nhan (PU) PU2 0,822 0,759 0,762 0,861 0,674
PU3 0,828
SATI 0,801
Su hai long (SAT) SAT2 0,865 0,744 0,753 0,854 0,662
SAT3 0,772
ADPI 0,836
Su thich nghi hanh vi (ADP) ADP2 0,853 0,796 0,805 0,879 0,708
ADP3 0,837
CIl 0,852
Y dinh tiép tuc st dung (CI) CI2 0,870 0,823 0,825 0,894 0,738
CI3 0,856

Dé kiém tra gia tri phan biét, nghién ctru sir dung ty 16 HTMT (ty 16 tuong quan). Két qua cho thay tt ca cac cip
bién tiém 4n déu c6 gia tri HTMT nho hon 0,85, dap ng yéu cau vé gia tri phan biét. Pidu ndy x4c nhdn ring cic
thang do trong mo6 hinh dai dién cho cac khai niém khac biét nhau mot cach rd rang. Cac gia tri R? hi€u chinh
(Adjusted R?) ciing dao dong tir 0,147 dén 0,464, cho thdy mé hinh cé tinh 6n dinh va phit hop trong bdi canh thuc

té tai doanh nghiép.

Bang 2 Bang: Ma tran HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio)

n A Hai long Nhin thite| Swthich | Xac nhin | Y dinh tiép
Nhan to 2 oA S . - A -
trai nghiém hiru ich ung trai nghiém | tuc sir dung
Hai long trai nghiém
Nhéan thtrc hitu ich 0,644
Su thich ing 0,739 0,498
Xac nhan trai nghiém 0,659 0,498 0,540
Y dinh tiép tuc s dung 0,644 0,532 0,546 0,434
3.3 Phan tich m hinh céu triic
Bién phu thudc R-square R-square hi¢u chinh

Su hai long 0,470 0,464
Tinh hiru ich cam nhéan 0,150 0,147
Y dinh tiép tuc sir dung 0,322 0,315
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Dé kiém tra gia tri phan biét, nghién ctru sir dung ty 16 HTMT (ty 16 twong quan). Két qua cho thay tt ca cac cip
bién tiém 4n déu c6 gia tri HTMT nho hon 0,85, dap tng yéu cau vé gia trji phan biét. Didu ndy x4c nhdn rang cic
thang do trong mé6 hinh dai dién cho cic khai niém khac biét nhau mot cach rd rang. Cac gia tri R hi€u chinh
(Adjusted R?) ciing dao dong tir 0,147 dén 0,464, cho thiy mé hinh c6 tinh 6n dinh va phu hop trong bbi canh thuc

té tai doanh nghiép.
Bang 4 Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Mdi quan hé H¢ s6 duong din P-value Két luan
H1 CON — PU 0,387 0,000 Chap nhan
H2 CON — SAT 0,245 0,000 Chap nhan
H3 PU — SAT 0,264 0,000 Chap nhan
H4 PU — CI 0,197 0,002 Chap nhan
H5 SAT — CI 0,287 0,000 Chap nhan
H6 ADP — SAT 0,368 0,000 Chap nhan
H7 ADP — CI 0,207 0,001 Chap nhan
ADP1 ADP2 ADP3
0.000 0.000 0.000
"
oo Swthich g 0207 (0:001) o
“¥~0.000__ 00007
PU2 4 0.000— 0.197 (0.002) > — 0.000- ciz
400007 0.368 (0.000) “Too00_
Pu3 Nhan thirc hivu ich YDTTSD cl2
0.387 (0.000) 0.264 (0.000) 0.287 (0.000)
SAT1
v
. 0.245 (0.000) ————» —0.000-%  SAT2
et O 0.000_,
Xac nhan trai nghiom Hai long trai nghiém SAT3

0.000

0.000 0 [I)Oo

CON1 CON2 CON3

Hinh 2 Két qua phan tich mé hinh cau triic

Giai thich: CON: Sy xac nhan ky vong, PU: Tinh hitu
ich cam nhan, SAT: Su hai long, ADP: Su thich nghi
hanh vi, CI: Y dinh tiép tuc sir dung.

Két qua phéan tich bootstrapping dugc trinh bay trong
Béng 4. Hinh 2 minh hoa tryc quan céc hé s6 duong dan
va hé sb xac dinh (R?) cho céc bién phu thudc trong md
hinh. Tét ca cac gia thuyét nghién ctru déu dugc chap nhan
v6i do tin cay thong ké cao (p < 0,05), cho thidy mé hinh
¢6 sirc manh ly giai hanh vi hau chap nhéan trong bdi canh
dich vu thé thao cong nghé.

w Dai hoc Nguyén Tat Thanh

Cu thé, sy x4c nhan ky vong (CON) c6 anh huéng tich
cuc dén nhan thirc hitu ich (PU) (B=0,387; T=17,204;
p = 0,000) va sy hai long (SAT) (B =0,245; T =4,169;
p = 0,000), khang dinh vai trd nén tang cua yéu té nay
trong viéc hinh thanh nhan thirc va cdm nhén tich cuc
tu phia khach hang. Nhan thirc hitu ich (PU) khong chi
gop phan nang cao sy hai long (B = 0,264; T=4,913; p
=0,000) ma con anh hudng truc tiép dén y dinh tiép tuc
su dung (CI) (B=0,197; T =3,109; p = 0,002). Sy hai
1ong (SAT) 1a yéu t6 c6 anh huong manh nhat dén y
dinh tiép tuc sir dung dich vu Golf 3D (B =0,287; T =
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4,114; p = 0,000). Bén canh do, su thich irng hanh vi
(ADP) — bién mé rong trong mé hinh — ciing cho thy
vai trd quan trong, v&i anh huong dang ké dén sy hai
long (B = 0,368; T = 6,404; p = 0,000) va y dinh tiép
tuc st dung (B = 0,207; T = 3,410; p = 0,001). Nhitng
két qua nay khong chi hd trg day du cac gia thuyét dé
ra ma con khang dinh tinh phu hop ctia mé hinh ECM
mo rong trong bdi canh dich vu Golf 3D tai Viét Nam.
3.4 Thao luan

Két qua nghién ctru xac nhan rang cac yéu td trong mo
hinh Ky vong — Xac nhan mo rong (ECM) déu c6 anh
hudng dang ké dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu Golf
3D trong nha. Trudc hét, xac nhan ky vong c6 tac dong
tich cuc dén ca nhan thirc hiru ich va sy hai long, phu
hop véi cac nghién ctru trude ddy trong bdi canh cong
nghé va dich vu [1, 2]. Piéu nay cho thiy ring khi trai
nghiém thue té cua nguoi ding vuot hodc twong duong
ky vong ban dau, ho s& danh gia dich vu 1a hiru ich va
cam thay hai long.

Tiép theo, nhan thirc hitu ich anh hudng tryc tiép dén
su hai long va y dinh tiép tuc str dung. Khi cam nhan
duoc gia tri thuc tién va loi ich lau dai, ngudi dung c6
xu hudng gin b6 véi dich vu. Két qua nay nhit quan
voi cac nghién ctru trong linh vye cong nghé gido duc
va thuong mai dién tr [5].

Sy hai 1ong 1 bién trung gian then chdt, anh hudng
manh nhit dén ¥ dinh tiép tuc sir dung (B = 0,287), cho
théy cam nhan tich cuc tir trai nghiém dich vu la yéu td
quyét dinh dé khach hang quay lai. Pay 1a diém phu
hop véi cac 1y thuyét nén vé hanh vi khach hang, trong
d6 su hai 1ong thuong duoc xem 13 yéu t6 din dén long
trung thanh va hanh vi 13p lai.

Két qua cho thdy sy hai long 12 bién c6 tac dong manh
nhit dén y dinh tiép tuc st dung (B = 0,287), phan 4nh
vai trd trung gian quan trong cua cam Xuc tich cyc sau
trai nghiém. Trong bdi canh dich vu Golf 3D, yéu t6
cam xuc nay dugc nang cao nho vao khd nang mod
phong, hd trg k¥ thuat va moi truong luyén tap riéng
tu, gop phan cing c6 quyét dinh quay lai ciia nguoi
dung.Bén canh do, su thich nghi hanh vi thé hién chién
lugc diéu chinh chi dong ciia nguoi dung dé hoa nhap
v6i cong nghé. Viée thich nghi thanh cong tao cam giac
kiém soét, nang cao gia tri st dung va thic day su gin
b6 lau dai. Piéu nay giai thich vi sao yéu td nay vira
anh huong dén sy hai long (B = 0,368) vira tic dong

tryc tiép dén ¥ dinh tiép tuc str dung (B = 0,207), qua
d6 cing c6 tinh tng dung ciia md hinh ECM mé rong
trong linh vuc dich vu cong nghé thé thao.

4 Két luan

Nghién cuu nay da ung dung md hinh Ky vong — Xac
nhin mé rong (ECM) nham kham pha cac yéu t6 anh
huong dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu Golf 3D trong
nha, v6i sy bd sung bién thich nghi hanh vi nhu mét yéu
t6 mo rong. Dit liéu duoc thu thép tir 305 khach hang thuc
té tai Cong ty C6 phan Golf Quang Anh va phan tich bang
phuong phap SEM vé6i phan mém SmartPLS.

Két qua cho thay tit ca cac gia thuyét trong mo hinh déu
duoc chép nhén, phan &nh mbi quan h¢ chat ché gitra xac
nhan ky vong, nhan thic hitu ich, sy hai long, su thich
nghi hanh vi va y dinh tiép tuc st dung. Dac biét, sy hai
long va thich nghi hanh vi 1a hai yéu t6 ¢6 anh huong
manh nhét dén quyét dinh quay lai sir dung dich vu cta
khéach hang. Gia tri R? cho thiy mé hinh c6 kha ning giai
thich kha t6t hanh vi nguoi dung trong bdi canh dich vu
cong nghé — thé thao.

Mic di nghién ctru da cung cap cac két qua co y nghia
thuc tién, tuy nhién van ton tai mot s6 han ché nhu pham
vi khao sat gidi han trong mot doanh nghiép cu thé, chua
xét dén yéu t6 méi trudng hodc su thay doi cong nghé
nhanh chong. Ngoai ra, phuong phép thu thap dit liéu dinh
luong thong qua bang hoi ciing ¢6 thé bo sot cac yéu td
tam ly va cam xuc sau hon cua nguoi dung. Cac nghién
ctru tiép theo nén mé rong pham vi khao sat, két hop thém
cac goc nhin méi dé kham pha dong luc sau hon, dong
thoi xem xét thém cac yéu té nhu anh hudng xa hoi, chi
phi dich vy, hodic mirc d6 yéu thich mén thé thao Golf dé
hoan thién mo hinh.

Nghién ctru khong chi ciing ¢ tinh timg dung cia mé hinh
ECM trong linh vyuc dich vu cong nghé ma con dong gop
vao 1y thuyét bang cach khing dinh vai trd cta su thich
nghi hanh vi trong viéc hinh thanh trai nghiém tich cuc va
duy tri hanh vi st dung. Dong thoi, cac két qua cling mang
lai gi4 tri thue tién cho doanh nghiép trong viée thiét ké
dich vu c4 nhan héa, hd trg khach hang trong giai doan
thich nghi, va ting cuong hiéu qua cham soc hau st dung.
Loi cim on Ching t6i xin cam on Truong Pai hoc
Nguyén Tét Thanh da hd tro cho nghién ctru nay. Ching
t6i cling xin cam on Ban giam déc Cong ty Golf Quang
Anh d3 ho trg cho nghién ctru nay.
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Solutions to Enhance the Continuance Intention to Use Indoor Golf Simulation:
The Case of Quang Anh Golf Services

Nguyen Giang Do, Le Thanh Duy” — "thanhduy63hr@gmail.com
Faculty of Business Administration, Nguyen Tat Thanh University

Abstract In the context of the rapid development of sport technology services in Viet Nam, particularly the indoor
3D golf model, customers retained after their initial experience plays a crucial role in business strategy. This study
applied the Extended Expectation—Confirmation Model (ECM), incorporating the additional factor of Behavioral
Adaptation to explore the determinants of continuance intention. Data were collected from 305 customers who had
used the service at Quang Anh Golf and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) via SmartPLS 4. The
results indicate that confirmation positively influences perceived usefulness and satisfaction, while satisfaction,
perceived usefulness, and behavioral adaptation all significantly affect continuance intention. The study provides
managerial implications for enhancing customer experience, designing personalized services, and building an
effective post-usage support system.

Keywords 3D Golf, Continuance Intention, Confirmation, ECM, Behavioral Adaptation, Indoor Sport
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