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Tóm tắt - Nghiên cứu này được thực hiện nhằm mục đích xem 

xét việc sử dụng công nghệ du lịch thông minh (STTs) bị ảnh 

hưởng bởi các thuộc tính của nó như thế nào cũng như sự tác động 

đến ý định hành vi của du khách. Dữ liệu được thu thập từ 395 du 

khách đi du lịch tại điểm đến Đà Nẵng trong vòng 3 tháng và mô 

hình cấu trúc tuyến tính đã được sử dụng để kiểm định mô hình 

nghiên cứu. Kết quả cho thấy các thuộc tính của STTs có tác động 

đến sự hài lòng của du khách thông qua việc sử dụng STTs, do đó 

ảnh hưởng đến ý định quay trở lại điểm đến và truyền miệng điện 

tử (eWOM) của họ đối với các công nghệ này. Ngoài ra, các hàm 

ý quản trị nhằm thúc đẩy ý định hành vi của khách du lịch thông 

qua STTs được đề xuất từ kết quả nghiên cứu. 

 Abstract - This study was conducted to examine how the use of 

smart tourism technologies (STTs) is influenced by their 

attributes as well as the impact on tourists' behavioral 

intentions. Data were collected from 395 tourists traveling to 

Danang within 3 months and structural equation modeling was 

used to test the research model. The results showed that the 

attributes of STTs had an impact on tourists’ satisfaction 

through the use of STTs, thereby affecting the intention to 

return and electronic word-of-mouth (eWOM) of tourists. In 

addition, management implications to enhance the behavioral 

intentions of tourists through STTs were proposed based on the 

research findings. 

Từ khóa - Công nghệ du lịch thông minh (STTs); truyền miệng 

điện tử (eWOM); ý định quay trở lại; Đà Nẵng 
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1. Giới thiệu 

Trong thời đại chuyển đổi số, sự tiến bộ nhanh chóng của 

công nghệ đã hỗ trợ các điểm đến tăng số lượng du khách, 

từ đó đạt được sự phát triển về mặt kinh tế của các điểm đến 

[1]. Việc tích hợp công nghệ tiên tiến vào các tài nguyên du 

lịch cung cấp các dữ liệu có ý nghĩa, kịp thời và kết nối các 

bên liên quan trong ngành du lịch [2], [3]. Vì vậy, các điểm 

đến và doanh nghiệp du lịch đã ứng dụng nhiều công nghệ 

khác nhau để mang đến cho du khách những trải nghiệm du 

lịch thuận tiện và nâng cao khả năng cạnh tranh của điểm 

đến [4]. STTs đã nổi lên như động lực thúc đẩy và cần thiết 

cho các điểm đến và tổ chức du lịch [2]. 

Các nghiên cứu về chủ đề STTs đã được quan tâm, tuy 

nhiên theo [4], vẫn còn khá mới mẻ và còn nhiều hạn chế. 

Hầu hết các nghiên cứu đều tập trung vào việc mô tả các 

STTs, một số ít nghiên cứu các tác động của STTs đến sự 

hài lòng của du khách [5]. Gần đây, một số nghiên cứu 

quan tâm xem xét việc sử dụng STTs ảnh hưởng bởi những 

đặc tính của nó như thế nào, việc sử dụng STTs tại điểm 

đến có thể thay đổi thái độ của khách du lịch tại điểm đến 

và do đó ảnh hưởng đến ý định quay trở lại hay không (như 

nghiên cứu [6], [7], [8]). Tuy nhiên, một mô hình tích hợp 

về mối quan hệ giữa hành vi sử dụng STTs, sự hài lòng, ý 

định quay trở lại vẫn chưa được phát triển toàn diện [8]. 

Các nghiên cứu trước đây như [6], [7] chỉ đề cập đến thái 

độ sau khi sử dụng STTs là sự hài lòng của du khách ở giai 

đoạn lập kế hoạch du lịch. Ngoài ra, truyền miệng điện tử 

(eWOM) được coi là nguồn thông tin quan trọng mà khách 

hàng sử dụng đánh giá sản phẩm, dịch vụ để ra quyết định 
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và gần đây đã được thực hiện trong bối cảnh du lịch [9], 

[10], nhưng vẫn còn ít được quan tâm [9]. Do đó, nghiên 

cứu này đi sâu tìm hiểu cơ chế cảm nhận bên trong của du 

khách trong toàn bộ hành trình trải nghiệm đối với STTs, 

với sự nhấn mạnh vào ảnh hưởng giữa các biến số thuộc 

tính của STTs đến sự khai thác và khám phá trong sử dụng 

STTs và đến sự hài lòng về trải nghiệm STTs, eWOM về 

STTs, ý định quay trở lại điểm đến của du khách. 

Mặt khác, mặc dù có nhiều nghiên cứu về STTs trong 

du lịch, nhưng xem xét các tài liệu học thuật hiện tại thì các 

nghiên cứu về STTs vẫn còn hạn chế tại Việt Nam và chưa 

có nghiên cứu nào liên quan được thực hiện tại Đà Nẵng. 

Điểm đến Đà Nẵng có tiềm năng du lịch lớn với sự phát 

triển về lượng du khách trong thời gian qua. Ngành du lịch 

ở Đà Nẵng đang phát triển du lịch thông minh với việc đầu 

tư vào truyền thông và công nghệ số để cải thiện trải 

nghiệm cho du khách. Theo báo cáo của Bộ thông tin và 

Truyền thông, Đà Nẵng lần thứ 2 liên tiếp xếp vị ví thứ nhất 

dẫn đầu cả nước về chuyển đổi số. Đà Nẵng đã xây dựng 

các hệ thống phần mềm, tiện ích hỗ trợ du khách như “Da 

Nang Tourism”, “inDaNang”, “Go! Đà Nẵng”, “Da Nang 

Bus”, ứng dụng lập kế hoạch du lịch “Da Nang 

Fantasticity”, Chatbot “Da Nang Fantasticity”, ứng dụng 

“One touch to Da Nang” cho phép du khách trên toàn thế 

giới khám phá thành phố ngay tại nhà [11], [12]. Thành phố 

đã có 1.239 cơ sở lưu trú du lịch với nhiều phân khúc khác 

nhau và đa dạng về năng lực chuyển đổi số nhưng việc 

chuyển đổi số chưa có ảnh hưởng lớn đến quốc tế, chỉ mới 

triển khai ở mức cơ bản [13]. Vì thế, kết quả nghiên cứu kỳ 
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vọng cung cấp những thông tin hữu ích cho các nhà quản 

trị ở lĩnh vực du lịch ở điểm đến Đà Nẵng có chính sách 

ứng dụng STTs thích hợp nhằm nâng cao sử dụng STTs cả 

về khám phá và khai thác, gia tăng hài lòng và ý định hành 

vi của du khách. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Điểm đến du lịch thông minh (STD) 

Theo [14], STD được mô tả là các điểm đến du lịch sáng 

tạo, được xây dựng dựa trên cơ sở hạ tầng công nghệ hiện 

đại nhằm đảm bảo tính bền vững của khu vực du lịch, bất 

kỳ ai cũng có thể tiếp cận và có thể tạo điều kiện thuận lợi 

cho sự tương tác của khách du lịch với môi trường xung 

quanh khu du lịch, không chỉ giúp cải thiện trải nghiệm của 

du khách mà còn cải thiện chất lượng cuộc sống của cư dân 

địa phương. Du khách sẽ được cung cấp nhiều thông tin 

hơn và có thể quảng bá công nghệ mà du khách đã được 

trải nghiệm tại điểm đến trên các phương tiện truyền thông, 

đồng thời đóng góp giá trị vào sự sáng tạo nội dung. 

2.1.1. Công nghệ du lịch thông minh 

Theo [15], STTs đề cập đến các ứng dụng cụ thể giúp 

tăng trải nghiệm của du khách và tạo ra giá trị gia tăng cho 

khách hàng. STTs bao gồm điện toán đám mây, Internet 

kết nối vạn vật, cảm biến, điện thoại thông minh, thực tế ảo 

(VR), Thực tế tăng cường (AR), ứng dụng di động, Phương 

pháp thanh toán tích hợp và mạng lưới trực tuyến,... [6]. 

Du khách có thể dễ dàng hiểu được chiều sâu và phạm vi 

hoạt động du lịch bằng cách sử dụng STTs trong chuyến 

du lịch của họ. 

2.1.2. Các thuộc tính của STTs 

Theo các nghiên cứu của [6], [16] hay [17], STTs bao 

gồm bốn thuộc tính là tính truy cập, tính thông tin, tính 

tương tác và tính cá nhân hóa. 

a. Tính truy cập (accessibility) của STTs 

[18] đã định nghĩa tính truy cập là sự dễ dàng tiếp cận 

và sử dụng nguồn thông tin được cung cấp tại điểm đến 

bằng cách dùng các loại hình STTs khác nhau. STTs tại 

điểm đến có mức độ truy cập cao giúp du khách dễ tiếp cận 

và sử dụng, tiết kiệm được thời gian và công sức trong việc 

tìm kiếm thông tin về điểm đến, từ đó nâng cao sự hài lòng 

của họ với trải nghiệm du lịch của mình [6], [19]. Do đó, 

giúp thúc đẩy trải nghiệm đồng sáng tạo, trở thành một 

trong những yếu tố dự báo quan trọng về trải nghiệm du 

lịch đáng nhớ của du khách [19]. 

b. Tính thông tin (informativeness) của STTs 

Tính thông tin của STTs là sự kết hợp giữa chất lượng và 

độ tin cậy của thông tin do STTs cung cấp tại các điểm đến 

du lịch [6], [20]. Theo [21], có mối liên hệ giữa tính thông 

tin và nhận thức về điểm đến của du khách. Khi STTs tại 

điểm đến cung cấp nguồn thông tin đầy đủ, chính xác và 

đáng tin cậy, du khách được kích thích để khám phá điểm 

đến, tăng cường trải nghiệm du lịch của du khách [22]. 

c. Tính tương tác (interactivity) của STTs 

Tính tương tác của STTs đề cập đến các hành động được 

thực hiện ngay lập tức mà STTs tạo ra, ví dụ như STTs phản 

hồi ngay khi nhận được yêu cầu của du khách và chủ động 

giao tiếp với họ [6]. Khách du lịch có thể dễ dàng truy cập 

thông tin về các địa điểm du lịch, thực phẩm và nơi lưu trú 

và có thể yêu cầu các thông tin khác khi cần thiết. Thêm vào 

đó, STTs có mức độ tương tác cao sẽ thúc đẩy du khách trải 

nghiệm STTs và từ đó góp phần vào hệ thống cơ sở dữ liệu 

về khách du lịch, giúp các nhà quản trị phân tích được hành 

vi cụ thể của từng nhóm du khách khác nhau [16]. 

d. Tính cá nhân hoá (personalization) của STTs 

Tính cá nhân hóa được định nghĩa là khả năng du khách 

nhận thông tin cụ thể mà STTs cung cấp tại điểm đến và 

đáp ứng được yêu cầu của họ [20]. Theo [23], tính cá nhân 

hoá của STTs giúp du khách tiết kiệm chi phí và thời gian 

tìm kiếm thông tin và giúp nhà cung cấp dịch vụ tối ưu hóa 

trải nghiệm du lịch và cải thiện sự hài lòng của khách du 

lịch. Hơn nữa, khách du lịch cũng có nhiều khả năng sử 

dụng STTs như các trang web đặt phòng khách sạn để cá 

nhân hóa chuyến đi của mình bằng cách tìm kiếm các lựa 

chọn phù hợp nhất với nhu cầu của họ [24]. 

2.1.3. Sử dụng khám phá và sử dụng khai thác đối với STTs 

Nghiên cứu của [6] và [25] chỉ ra rằng việc du khách sử 

dụng STTs để lập kế hoạch cho chuyến du lịch của mình 

tại các điểm đến thông minh đã phát triển mạnh mẽ trong 

thập kỷ qua. STTs giúp khách du lịch linh hoạt hơn trong 

chuyến đi, như có thể thay đổi tuyến đường, tìm kiếm khu 

dân cư hoặc phương tiện di chuyển ngay lập tức [26], [27]. 

So với du lịch truyền thống, du khách có thể tham gia một 

cách độc đáo và tương tác hơn bằng cách sử dụng STTs 

[17]. Trong sự trải nghiệm các công nghệ đó, du khách có 

thể sử dụng STTs ở hai cấp độ là khám phá và khai thác để 

tăng tính trải nghiệm trong chuyến du lịch của mình. 

“Khám phá các khả năng mới” và “khai thác các khả 

năng hiện có” từ lâu đã được xem là hai cơ chế riêng biệt 

chi phối quá trình học tập và thích ứng [28]. Cụ thể, khám 

phá nói chung đề cập đến việc tìm kiếm, phát hiện và thử 

nghiệm các lựa chọn mới [29] với mục đích là giải quyết 

các vấn đề cũ bằng cách sử dụng các ý tưởng sáng tạo. 

Trong khi đó, khai thác nói chung chủ yếu tập trung vào 

việc đánh giá lại và mở rộng các khả năng hiện có [30]. 

Đối với trường hợp của STTs, nghiên cứu này sử dụng 

khung khái niệm về khám phá và khai thác trong hành trình 

lập kế hoạch du lịch của du khách. Theo [6], có 4 giai đoạn 

trong quá trình lập kế hoạch cho chuyến du lịch bao gồm 

hình thành ý tưởng, tìm kiếm thông tin, đánh giá các lựa chọn 

thay thế và đặt chỗ. Du khách sử dụng STTs mang tính khám 

phá trong giai đoạn hình thành ý tưởng và tìm kiếm thông 

tin. Ví dụ, khi họ chưa quyết định được sẽ đi du lịch tại địa 

điểm nào và làm gì, họ có thể sử dụng STTs để tìm kiếm các 

điểm đến mới, các hoạt động sao cho phù hợp với sở thích, 

nhu cầu của bản thân và so sánh các lựa chọn. Trong khi đó, 

việc sử dụng STTs mang tính khai thác để đánh giá các lựa 

chọn hiện có (các dịch vụ du lịch và so sánh giá cả của các 

nhà cung cấp) và hoàn tất việc đặt mua trong hai giai đoạn 

cuối cùng của lập kế hoạch du lịch nói trên [31]. 

3. Phát triển các giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

3.1. Các thuộc tính của STTs ảnh hưởng đến sử dụng 

STTs mang tính khám phá của khách du lịch 

Du khách dễ dàng sử dụng STTs và tìm kiếm ý tưởng 

du lịch khi STTs tại điểm đến được cung cấp với mức độ 
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truy cập cao [30], [31], [32]. [29] cho rằng, tần suất, chất 

lượng và độ chính xác của thông tin tác động tích cực đến 

nhận thức của du khách về trải nghiệm STTs tại điểm đến, 

dẫn đến việc họ sử dụng nhiều hơn các ứng dụng công 

nghệ. Khi STTs tương tác tích cực với du khách, họ sẽ 

nhận được nguồn thông tin đáng tin cậy và phù hợp hơn, 

điều này giúp du khách tìm kiếm thông tin du lịch một 

cách nhanh chóng và hiệu quả [35]. Nếu STTs cung cấp 

các tuỳ chọn mang tính cá nhân hóa cho du khách để lập 

kế hoạch du lịch thì sẽ tăng cường các hoạt động khám 

phá, chẳng hạn du khách lựa chọn các điểm đến du lịch 

mới tuỳ theo ý thích khi họ muốn di chuyển từ nơi này 

sang nơi khác [36]. Với những phân tích trên, nghiên cứu 

này đưa ra giả thuyết sau: 

H1a. Các thuộc tính của STTs có tác động tích cực đến 

sử dụng STTs mang tính khám phá. 

3.2. Các thuộc tính của STTs ảnh hưởng đến sử dụng 

STTs mang tính khai thác của khách du lịch 

[36] đã chỉ ra rằng, sử dụng khai thác STTs liên quan 

đến khả năng du khách có thể tiếp cận các thông tin có ích 

cho họ. Để lựa chọn và đặt các sản phẩm du lịch như vé 

máy bay, khách sạn và thuê xe một cách hiệu quả, khách 

du lịch sẽ tìm kiếm và hiểu các thông tin liên quan, tìm 

kiếm nơi có ưu đãi tốt nhất và đôi khi cần trao đổi với các 

nhà cung cấp hoặc du khách khác trên Internet [37]. Mặt 

khác, tính cá nhân hóa của STTs cho phép các dịch vụ được 

thiết kế riêng để phù hợp với nhu cầu của từng khách du 

lịch và do đó làm tăng nhận thức của du khách về chất 

lượng của công nghệ mà họ đang sử dụng [20], [38]. Với 

những nghiên cứu đã có, nhóm tác giả đưa ra giả thuyết 

nghiên cứu sau: 

H1b. Các thuộc tính của STTs có tác động tích cực đến 

sử dụng STTs mang tính khai thác. 

3.3. Sử dụng STTs và sự hài lòng về trải nghiệm STTs 

của du khách 

Sự hài lòng của du khách bao gồm tập hợp các trạng 

thái tâm lý mà khách du lịch có được khi trải nghiệm các 

hoạt động du lịch được cung cấp tại điểm đến [8]. Mặc dù, 

đã có nhiều nghiên cứu chứng minh rằng, sử dụng các ứng 

dụng STTs có thể cải thiện sự hài lòng của khách du lịch 

trong toàn bộ trải nghiệm du lịch (trước, trong và sau 

chuyến đi), tuy nhiên, chưa có nhiều bằng chứng rõ ràng 

cho thấy rằng sự hài lòng này ảnh hưởng đến ý định hành 

vi của khách hàng đối với dịch vụ du lịch cụ thể hay đối 

với sử dụng STTs [39]. Nghiên cứu này tập trung vào sự 

hài lòng của khách du lịch dựa trên nhận thức của họ về 

việc sử dụng STTs. 

Theo [6], một số khách du lịch chưa trải nghiệm bất kỳ 

chuyến du lịch nào và đang do dự về điểm đến của họ có 

thể sử dụng STTs để khám phá các điểm tham quan và hoạt 

động mới tại điểm đến. Mặt khác, việc sử dụng STTs khai 

thác đòi hỏi kỹ năng và kiến thức cần thiết để lựa chọn 

trong số các tùy chọn có sẵn và sử dụng lại các quy trình 

hiện tại [31]. Trong bối cảnh STTs, việc tìm kiếm các thông 

tin về điểm đến nhằm phục vụ cho trải nghiệm du lịch của 

du khách bằng cách sử dụng các phương tiện công nghệ đã 

được [6] nghiên cứu. Theo các học giả, việc sử dụng STTs 

theo hai cấp độ là khám phá và khai thác có tác động tích 

cực đến sự hài lòng về trải nghiệm STTs của du khách. 

Đồng ý với những quan điểm trên, các giả thuyết sau được 

phát triển: 

H2a. Sử dụng STTs mang tính khám phá ảnh hưởng 

tích cực đến sự hài lòng về trải nghiệm STTs. 

H2b. Sử dụng STTs mang tính khai thác ảnh hưởng tích 

cực đến sự hài lòng về trải nghiệm STTs. 

3.4. Sự hài lòng về trải nghiệm STTs và ý định quay lại 

điểm đến của du khách 

Ý định quay trở lại điểm đến trong tương lai của du 

khách là nhân tố quan trọng đối với các doanh nghiệp du 

lịch và nhà hoạch định chính sách về du lịch. Du khách có 

nhiều khả năng quay lại hơn nếu họ hài lòng với trải 

nghiệm các thuộc tính của sản phẩm du lịch được cung cấp 

tại điểm đến [40]. Ngược lại, nếu họ không hài lòng với trải 

nghiệm của mình, họ ít có mong muốn quay lại đó [41], 

[42]. Trong bối cảnh STTs, các nghiên cứu trước đây của 

[4], [8] đã chứng minh rằng có mỗi liên hệ tích cực giữa sự 

hài lòng về trải nghiệm STTs và ý định quay lại điểm đến 

của du khách. Do đó, để một điểm đến thu hút du khách 

quay lại, các điểm đến thông minh cần tạo ra những trải 

nghiệm về công nghệ tại điểm đến làm hài lòng khách du 

lịch. Sự hài lòng với STTs tại điểm đến mang ý nghĩa quan 

trọng trong việc thiết lập mối quan hệ lâu dài giữa khách 

du lịch và điểm đến [4], [17], [43]. Trên cơ sở này, giả 

thuyết sau được phát triển: 

H3a. Sự hài lòng về trải nghiệm STTs có ảnh hưởng 

tích cực đến Ý định quay lại điểm đến. 

3.5. Sự hài lòng về trải nghiệm STTs của du khách và 

eWOM về STTs 

[44] đã mô tả eWOM là các đánh giá tích cực hay tiêu 

cực của khách hàng về công ty hay sản phẩm của công ty 

và chia sẻ những ý kiến đấy cho những khách hàng khác 

trên Internet. Theo nghiên cứu liên quan tới STTs thì việc 

du khách eWOM về STTs là những chia sẻ tích cực hoặc 

tiêu cực những trải nghiệm của họ về STTs nhằm phục vụ 

cho chuyến du lịch của họ. 

Khi du khách đánh giá tích cực sự tiến bộ của công nghệ 

trong trải nghiệm của họ thì họ sẽ đưa ra các đề xuất sử 

dụng công nghệ này. Mối quan hệ tích cực giữa sự hài lòng 

về trải nghiệm STTs và eWOM về chúng đã nghiên cứu 

[45] chứng minh. Nghiên cứu này cho thấy rằng những du 

khách hài lòng với công nghệ được cung cấp tại điểm đến 

sẽ sẵn lòng đề xuất sử dụng công nghệ này với du khách 

khác trên Internet. Trên cơ sở này, nghiên cứu đề xuất giả 

thuyết như sau: 

H3b. Sự hài lòng về STTs có ảnh hưởng tích cực đến 

eWOM về STTs. 

Trên cơ sở các giả thuyết nghiên cứu được phát triển, 

mô hình của nghiên cứu này như sau: 

 

Hình 3. Mô hình nghiên cứu đề xuất 
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4. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu định lượng được thực hiện với phương 

pháp thu thập dữ liệu thông qua hình thức trực tiếp trong 

thời gian từ 23/04/2023 đến 05/05/2023. Thang đo liên 

quan đến các đặc tính của STTs được kế thừa từ [4] trong 

khi sử dụng STTs mang tính khám phá và khai thác được 

kế thừa từ [6], thang đo sự hài lòng về trải nghiệm STTs 

được kế thừa từ [8], thang đo ý định quay trở lại được kế 

thừa từ [44] và eWOM về STTs kế thừa từ [46]. Phỏng vấn 

chuyên sâu với 2 chuyên gia trong ngành du lịch và 3 du 

khách sử dụng STTs thường xuyên khi đi du lịch để điều 

chỉnh các thang đo kế thừa từ các nghiên cứu trước đó phù 

hợp theo bối cảnh nghiên cứu hiện tại. Nghiên cứu sử dụng 

phương pháp chọn mẫu thuận tiện bởi sự thuận tiện và dễ 

tiếp cận mà nó mang lại. Tất cả các items được đo lường 

bằng thang đo Likert 5, từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 

5 (hoàn toàn đồng ý). Các nhân tố với các biến số được 

trình bày cụ thể ở phụ lục. 

Đối tượng khảo sát là những du khách đã từng hoặc 

đang du lịch Đà Nẵng trong vòng 03 tháng, kể từ ngày đi 

du lịch đến ngày thu thập mẫu. Theo [47], để đảm bảo tính 

đại diện của mẫu, cần thu thập dữ liệu với kích thước mẫu 

tối thiểu dựa theo tỷ lệ 5:1. Với 27 biến quan sát thì kích 

thước mẫu tối thiểu cần là n = 135 (27 * 5). Khảo sát chính 

thức đã được tiến hành với 450 khách du lịch sử dụng 

STTs. Sau khi loại bỏ những mẫu có dữ liệu không hợp lệ, 

dữ liệu của 395 mẫu được đưa vào phân tích với phần mềm 

SPSS 20.0 và SMARTPLS 3.2.9. 

5. Kết quả nghiên cứu 

5.1. Mẫu nghiên cứu 

Trong mẫu nghiên cứu, du khách nữ chiếm 51,9%, nam 

là 48,1%; tập trung chủ yếu vào hai nhóm tuổi: 28-37 

(53,7%) và 38-47 (24,8%), nhóm tuổi 18-27 chiếm chỉ 

chiếm 13,4%, trên 48 tuổi chiếm 8,1%. Về nghề nghiệp: 

nhân viên văn phòng là 37,2%; làm kinh doanh chiếm 

30,4%; nhóm nội trợ, sinh viên, người đã về hưu lần lượt là 

14,9%, 8,1%, 6,1% và đối tượng khác là 3,3%. Về trình độ 

học vấn, 59,7% có trình độ trung cấp/ cao đẳng/ đại học; phổ 

thông trung học chiếm 28,19% và sau đại học chiếm 

10,12%, còn lại là không trả lời. Về thu nhập, trên 15 triệu 

VNĐ chiếm 3,8%; dưới 5 triệu VNĐ là 22,3%, từ 5 đến 10 

triệu VNĐ chiếm 48,9%; và từ 10 đến 15 triệu chiếm 25,1%. 

Về loại hình STTs mà du khách sử dụng khi du lịch tại 

Đà Nẵng, kết quả cho thấy hầu hết du khách sử dụng các 

trang mạng xã hội về điểm đến du lịch Đà Nẵng (91,9%), 

các ứng dụng trên điện thoại liên quan đến du lịch (84,1%), 

trang web do các doanh nghiệp du lịch cung cấp (67,9%), 

trang web Danang Fantasticity (chiếm 47,1%) và trang 

blog về du lịch Đà Nẵng (chiếm 9,6%). 

5.2. Kiểm định thang đo 

Nghiên cứu này đã phân tích hệ số Cronbach Alpha, giá 

trị hội tụ, giá trị phân biệt để kiểm định độ tin cậy của thang 

đo, phân tích nhân tố khám phá EFA nhằm thu gọn thang 

đo thành các tệp quan sát nhất định. 

Kết quả cho thấy, các thang đo đều đạt độ nhất quán nội 

tại [48], với hệ số Cronbach's alpha và hệ số tải nhân tố của 

các mục hỏi đều lớn hơn 0,7 (Bảng 1). 

Bảng 1. Kiểm định tính nhất quán nội tại và giá trị hội tụ của 

các thang đo 

Cấu trúc khái niệm và 

các Items 

Hệ số tải 

nhân tố 

Cronbach’s 

Alpha 
CR AVE 

Các thuộc tính của STTs 

Tính tiếp cận của STTs  0,827 0,897 0,744 

SA1 0,896    

SA2 0,876    

SA3 0,813    

Tính thông tin của STTs  0,801 0,882 0,715 

SI1 0,814    

SI2 0,889    

SI3 0,831    

Tính tương tác của STTs  0,846 0,907 0,765 

ST1 0,829    

ST2 0,891    

ST3 0,902    

Tính cá nhân hoá của STTs  0,773 0,869 0,688 

SP1 0,847    

SP2 0,833    

SP3 0,808    

Sử dụng STTs mang 

tính khám phá 
 0,882 0,927 0,809 

ER1 0,91    

ER2 0,921    

ER3 0,866    

Sử dụng STTs mang 

tính khai thác 
 

0,893 0,933 0,824 ET1 0,91 

ET2 0,887 

ET3 0,925 

Sự hài lòng về trải 

nghiệm STTs 
 0,897 0,936 0,829 

TS1 0,903    

TS2 0,918    

TS3 0,91    

eWOM về STTs  0,884 0,928 0,811 

EW1 0,908    

EW2 0,917    

EW3 0,876    

Ý định quay trở lại  

0,933 0,957 0,882 
RI1 0,933 

RI2 0,95 

RI3 0,934 

(Nguồn: Tổng hợp kết quả từ SMARTPLS) 

Kết quả phân tích EFA đối với các biến độc lập cho 

thấy hệ số KMO = 0,896 nằm trong phạm vi [0-1], phương 

sai trích đạt 74,873%, sig=0,000<0,05 nên có thể kết luận 

các biến quan sát có tương quan với nhau trong mỗi nhóm 

nhân tố. Kết quả EFA cho các biến phụ thuộc đều đáp ứng 

nguyên tắc phân tích EFA, trong đó 9 biến quan sát của các 

nhân tố việc sử dụng mang tính khám phá, khai thác và sự 

hài lòng có hệ số KMO là 0,889, phương sai trích là 

82,336%. Trong khi đó, 6 biến quan sát của các nhân tố ý 

định quay trở lại và eWOM có hệ số KMO là 0,856, 

phương sai trích là 84,722%. Hệ số tải của 15 biến phụ 

thuộc lớn hơn 0,5. 
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STTA là biến bậc hai với bốn biến bậc một đại diện cho 

các đặc điểm của STTs. Nghiên cứu này phân tích liệu các 

biến bậc nhất có liên quan đến biến bậc hai không. Giá trị 

CR của STTA là 0,896 (≥0,70), AVE là 0,684 (≥0,5), phù 

hợp về mặt độ tin cậy [48]. Giá trị VIF nhỏ hơn 4, không 

xảy ra hiện tượng đa cộng tuyến [48]. Bảng 2 cho thấy 

trọng số ngoài cao hơn 0,1 [49]. 

Bảng 2. Kết quả đánh giá mô hình đo lường của  

cấu trúc bậc 1 và bậc 2 

Cấu trúc 

bậc 2 
CR AVE Cấu trúc bậc 1 VIF Trọng số 

STTA 0,896 0,684 

Tính thông tin  1,93 0,272 

Tính tương tác 2,23 0,318 

Tính truy cập 2,0,9 0,342 

Tính cá nhân hoá 1,63 0,275 

(Nguồn: Tổng hợp từ kết quả trên SMARTPLS) 

Kiểm định Bootstrap cho thấy cả bốn thuộc tính đều có 

liên quan tích cực đến STTA với giá trị t trên 1,65 và giá 

trị p nhỏ hơn 0,05 [50] (Bảng 3). 

Bảng 3. Kết quả hệ số tải nhân tố đo lường cấu trúc bậc 2 

 
Trọng 

số gốc 

Trọng số 

trung bình 
Std, 

T-

value 

P-

value 

SA <- STTA 0,855 0,855 0,016 52,466 0,000 

SI <- STTA 0,820 0,820 0,022 37,637 0,000 

SP <- STTA 0,767 0,765 0,034 22,656 0,000 

ST <- STTA 0,863 0,863 0,015 57,951 0,000 

(Nguồn: Tổng hợp từ kết quả trên SMARTPLS) 

Kết quả phân tích cho thấy, các giá trị phương sai trích 

trung bình đều lớn hơn 0,5 nên các thang đo đạt giá trị hội 

tụ. Bên cạnh đó, khi kiểm tra kết quả vùng điều kiện của 

Fornell-Lacker cho thấy các giá trị AVE của từng nhân tố 

trên đường chéo đều lớn hơn 0,5 và đều cao hơn hệ số 

tương quan của các nhân tố khác trong cùng một cột, cho 

thấy các nhân tố đều có giá trị phân biệt. 

5.3. Kiểm định giả thuyết 

Giá trị VIF nhỏ hơn 4, không có hiện tượng đa cộng 

tuyến [51]. Kiểm định Boostrap cho thấy hệ số đường dẫn 

đạt mức ý nghĩa 5%, khác 0. Kết quả cho thấy, các thuộc 

tính STTs tác động tích cực đến sử dụng STTs mang tính 

khám phá và khai thác. Ngoài ra, sự hài lòng tác động mạnh 

mẽ đến ý định quay trở lại và eWOM (Hình 2). 

 

Hình 2. Kết quả phân tích hệ số đường dẫn 

(Nguồn: Tổng hợp từ kết quả trên SMARTPLS) 

Kết quả phân tích R2 cho thấy, sự hài lòng giải thích 

được 59,9% eWOM và 37,4% ý định quay trở lại. Trong 

đó, giá trị R2 của sử dụng STTs mang tính khám phá 

(0,446), eWOM về STTs (0,599) được đánh giá là mạnh 

theo ý kiến của [52] (Bảng 4). 

Bảng 4. Kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

(Nguồn: Tổng hợp từ kết quả trên SMARTPLS) 

Sử dụng hệ số đánh giá năng lực dự báo ngoài mẫu 

được đo lường bằng phương pháp Blindfolding cho thấy 

kết quả Q2 của các biến đều lớn hơn 0, biểu thị rằng mô 

hình này có tính chính xác dự báo cao theo [53] (Bảng 5). 

Bảng 5. Giá trị R-square và chỉ số đánh giá chất lượng tổng thể Q2 

 Q bình phương 

Sử dụng STTs mang tính khai thác 0,365 

Sử dụng STTs mang tính khám phá 0,432 

Sự hài lòng về trải nghiệm STTs 0,324 

eWOM về STTs 0,477 

Ý định quay trở lại 0,326 

(Nguồn: Tổng hợp từ kết quả trên SMARTPLS) 

5.4. Kiểm định sự ảnh hưởng của tác động trung gian 

Khoảng tin cậy Boostrap không xuất hiện giá trị 0, giá 

trị p-value đều nhỏ hơn 0,05, giá trị t nhỏ hơn 1,65, cho 

thấy vai trò trung gian của sự hài lòng về trải nghiệm STTs 

trong mối quan hệ giữa các biến số sử dụng STTs khám 

phá, khai thác, ý định quay trở lại và eWOM theo đề xuất 

của [54] (Bảng 6). 

Bảng 6. Kiểm tra các ảnh hưởng trung gian theo [54] 

Mối quan hệ 

Ảnh 

hưởng 

gián tiếp 

Std. 

Khoảng tin cậy 

của ảnh hưởng 

gián tiếp 

T -

value 

P-

Values 

ET -> TS  

-> EW 
0,353 0,049 [0,256; 0,448] 7,130 0,000 

ER -> TS  

-> EW 
0,177 0,046 [0,086; 0,270] 3,833 0,000 

ET -> TS  

-> RI 
0,279 0,042 [0,199; 0,361] 6,679 0,000 

ER -> TS  

-> RI 
0,140 0,038 [0,068; 0,221] 3,649 0,000 

(Nguồn: Tổng hợp từ kết quả trên SMARTPLS) 

6. Kết luận, hạn chế và hướng phát triển của đề tài 

6.1. Kết luận và thảo luận 

Nghiên cứu này đã phát triển và kiểm định mô hình tích 

hợp giải thích sự ảnh hưởng của các thuộc tính STTs đến 

Giả thuyết 

Mô hình nghiên cứu 

Kết 

luận 
Hệ số 

đường 

dẫn () 

Std. 
p- 

value 

Khoảng 

giá trị 

Bootstrap 

VIF 

H1a: 

STTA - ER 
0,668 0,037 0,000 

[0,591; 

0,734] 
1,000 

Chấp 

nhận 

H1b: 

STTA - ET 
0,629 0,041 0,000 

[0,538; 

0,701] 
1,000 

Chấp 

nhận 

H2a: 

ER – TS 
0,273 0,066 0,000 

[0,143; 

0,408] 
1,667 

Chấp 

nhận 

H2b: 

ET – TS 
0,434 0,064 0,000 

[0,306; 

0,552] 
1,667 

Chấp 

nhận 

H3a: 

TS – RI 
0,612 0,041 0,000 

[0,525; 

0,686] 
1,000 

Chấp 

nhận 

H3b: 

TS - EW 
0,774 0,034 0,000 

[0,695; 

0,829] 
1,000 

Chấp 

nhận 
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việc sử dụng chúng của du khách và đến ý định hành vi của 

họ thông qua vai trò trung gian là thái độ đối với công nghệ 

này với dữ liệu thực tế tại điểm đến Đà Nẵng. Các thang đo 

cho các biến nghiên cứu trong mô hình được phát triển trên 

cơ sở hệ thống tài liệu và được bối cảnh hóa tại điểm đến 

nghiên cứu đều tin cậy. Các đặc tính của STTs được cấu trúc 

với 4 thành phần là Tính truy cập, Tính thông tin, Tính tương 

tác và Tính cá nhân hoá. Thang đo lường về các thuộc tính 

STTs này là tương tự như các nghiên cứu của [18], [5], [45] 

[6] và [7]. Việc sử dụng STTs được xác định ở hai cấp độ 

bao gồm khám phá và khai thác với kết quả thang đo lường 

tương tự như các nghiên cứu của [8], [6] và [7]. 

Kết quả kiểm định mô hình với dữ liệu thực nghiệm đã 

cho thấy, việc sử dụng STTs để khám phá và khai thác đều 

bị ảnh hưởng bởi 4 thành phần của các thuộc tính mà STTs 

của điểm đến có được. Khi các STTs của điểm đến mang 

đến cho du khách càng nhiều tiện ích, dễ tiếp cận và thuận 

tiện thì du khách càng sử dụng chúng để tìm kiếm thông 

tin, chia sẻ kinh nghiệm, khám phá các điểm đến độc đáo 

cho chuyến du lịch của bản thân. 

Kết quả cũng cho thấy, tác động tích cực của ý định sử 

dụng STTs mang tính khám phá, khai thác đến sự hài lòng 

về trải nghiệm STTs. Như vậy, trải nghiệm tốt với STTs đã 

giúp tăng cường sự hài lòng của du khách về những trải 

nghiệm tích cực đối với STTs của họ. Kết quả về mối quan 

hệ này đã ủng hộ các nghiên cứu trước đây của [6], [7] là 

những nghiên cứu chỉ trong bối cảnh lập kế hoạch du lịch. 

Bên cạnh đó, sự hài lòng về trải nghiệm STTs được chứng 

minh là có ảnh hưởng tích cực đến ý định quay trở lại điểm 

đến của du khách. Kết quả này là tương tự của [18], [45], 

[4], [8]. Điều này cho thấy, những trải nghiệm du lịch dựa 

trên STTs có sự hài lòng cao đối với STTs sẽ đưa đến ý 

định mạnh mẽ hơn ghé thăm lại điểm đến. Ngoài ra, kết 

quả cho thấy, sự hài lòng về trải nghiệm STTs cũng ảnh 

hưởng đến eWOM về STTs và điều này phù hợp với nghiên 

cứu trước đây của [45]. Nếu du khách hài lòng khi sử dụng 

STTs thì họ sẽ eWOM tới những người khác đối với STTs 

của điểm đến. 

6.2. Hàm ý của nghiên cứu 

Kết quả nghiên cứu đã có những đóng góp cả về mặt 

khoa học và thực tiễn. 

Về mặt học thuật, nghiên cứu đã bổ sung vào khoảng 

trống lý thuyết về ảnh hưởng của việc sử dụng STTs đến ý 

định hành vi của du khách trong bối cảnh STTs được coi là 

công cụ quan trọng để các điểm đến thu hút du khách và 

duy trì lòng trung thành của họ. Thứ nhất, nghiên cứu đã 

đóng góp cho các nghiên cứu về STTs thông qua việc kiểm 

chứng thực nghiệm khung lý thuyết, thang đo nghiên cứu, 

từ đó cung cấp cho các nhà nghiên cứu một cách tiếp cận 

tích hợp để xem xét và điều tra các tính năng và thuộc tính 

của STTs. Mặc dù, các nghiên cứu trước đây đã sử dụng 

cấu trúc này ở nhiều quốc gia, nhưng các cấu trúc này phải 

được nhân rộng trong một bối cảnh cụ thể. Thứ hai, một 

trong những điểm mới của nghiên cứu này so với các 

nghiên cứu có trước là cung cấp khuôn khổ để giải thích 

toàn bộ cơ chế phản ứng của du khách trong hành trình trải 

nghiệm du lịch với việc sử dụng STTs. Trong khi nghiên 

cứu của [6] và [7] chỉ đề cập đến sử dụng các thuộc tính 

STTs cũng như mức độ hài lòng của du khách trong quá 

trình khách du lịch sử dụng các công nghệ này ở giai đoạn 

lập kế hoạch du lịch. 

Về mặt thực tiễn, điểm đến du lịch có thể xem xét cách 

thức gia tăng sự hài lòng của du khách về sử dụng STTs để 

ảnh hưởng đến ý định hành vi của họ trong môi trường du 

lịch ở bối cảnh chuyển đổi số. Để đạt điều đó, cần gia tăng 

khả năng cho du khách sử dụng STTs theo cả mức độ khám 

phá và khai thác trên cơ sở các thuộc tính tốt của STTs. Đối 

với Đà Nẵng, điểm đến đang phát triển du lịch thông minh, 

STTs hiện nay cần nghiên cứu đầu tư các thuộc tính phù hợp. 

Về tính tiếp cận, các cơ quan quản lý và các doanh 

nghiệp du lịch cần tập trung vào phát triển STTs bằng cách 

đơn giản hóa trong việc sử dụng STTs. Các thông tin cần 

được phát triển dễ hiểu cho du khách. Các cơ quan truyền 

thông cần nâng cao nhận thức của người dùng về tính phổ 

biến của STTs bằng cách tăng tính công khai của STTs ở 

mọi nơi. Càng nhiều người biết về sự tiện lợi mà STTs 

mang lại thì ý định áp dụng của du khách đối với các dịch 

vụ của STTs càng mạnh mẽ hơn. Đồng thời, cần cung cấp 

các lựa chọn khác nhau cho khách du lịch, ví dụ, các trang 

web về du lịch có thể đưa ra sự so sánh giữa các thời điểm 

và chi phí du lịch giữa các điểm đến khác nhau. 

Về tính thông tin, STTs sẽ phải phát triển để hỗ trợ tối đa 

du khách tìm kiếm thông tin trước khi đến thăm điểm đến 

nhằm khám phá các cơ hội du lịch độc đáo, so sánh sản phẩm 

và đặt chỗ. Chính vì vậy, khi thiết kế và phát triển các trang 

web hay chương trình phần mềm liên quan đến du lịch, các 

nhà quản lý du lịch cần cung cấp thông tin các dịch vụ và trải 

nghiệm đa dạng hơn để đáp ứng nhu cầu đa dạng của du 

khách. Các thông tin điểm tham quan cần có những dự báo 

chính xác cho du khách về luồng khách du lịch, thời gian xếp 

hàng, bản đồ điện tử và các đề xuất khác cho chuyến tham 

quan để có thể giúp khách du lịch chuẩn bị tốt hơn cho 

chuyến đi. Ngoài ra, các thông tin về các dịch vụ như thanh 

toán di động, đặt chỗ trực tuyến, phiếu giảm giá trực tuyến 

và đặt chỗ qua ki-ốt sẽ mang lại nhiều tiện ích cho du khách. 

Cung cấp các STTs chất lượng cao và an toàn cũng như trải 

nghiệm trực tuyến mượt sẽ làm tăng sự tin tưởng của khách 

du lịch khi mua hàng và đặt chỗ trực tuyến. 

Về tính tương tác, các cơ quan quản lý du lịch ở khu 

vực công và tư cần cải thiện khả năng tương tác của STTs 

để tăng cường tương tác với du khách du lịch, từ đó gia 

tăng nhận thức của du khách về khả năng khám phá và khai 

thác STTs. Khi du khách sử dụng STTs để lựa chọn các 

điểm đến, họ mong muốn STTs có thể giúp họ tương tác 

với các cơ quan quản lý du lịch, các doanh nghiệp du lịch, 

chẳng hạn qua mạng xã hội. Vì vậy, bên cạnh việc thiết kế 

STTs, các nhà quản lý và tất cả các bên liên quan trong lĩnh 

vực du lịch và khách sạn của Đà Nẵng phải đầu tư vào việc 

đào tạo nhân viên của họ để cung cấp và nâng cao trải 

nghiệm dịch vụ để tạo ra giá trị cho du khách. Các cơ quan 

quản lý du lịch địa phương, các doanh nghiệp du lịch và 

các bên liên quan phải hợp tác để nâng cao chất lượng cơ 

sở hạ tầng STTs, quảng bá các điểm đến du lịch, hoạt động 

du lịch hấp dẫn và tích cực. Điểm đến cần cập nhật các 

công nghệ mới như thực tế ảo và thực tế tăng cường (VR) 

để cho phép du khách khám phá đầy đủ hơn điểm đến và 

từ đó gia tăng cảm hứng du lịch tại điểm đến. 

Về tính cá nhân hoá, khi khách du lịch sử dụng STTs 
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để lựa chọn các điểm đến, họ mong muốn STTs được cá 

nhân hóa cao theo yêu cầu của họ. Bằng cách nhận ra các 

yêu cầu và vấn đề của từng khách du lịch và đưa ra các 

phản hồi phù hợp, STTs có thể đóng vai trò hướng dẫn viên 

du lịch giúp du khách tham gia vào các hoạt động du lịch 

mà họ quan tâm. Vì vậy, điểm đến cần phải tận dụng công 

nghệ trong sản phẩm dịch vụ của mình để đáp ứng kỳ vọng 

của cá nhân du khách, làm cho họ luôn hài lòng về trải 

nghiệm của mình. Ví dụ, để tạo một trang điểm đến du lịch 

hấp dẫn, ngoài các chủ đề thông thường như “ăn ở đâu” và 

“làm gì”, cần tập trung đưa tin về một vài hoạt động và các 

địa điểm độc đáo kèm theo ảnh và video được chia sẻ bởi 

những khách du lịch trước đó để kích thích sự mong đợi 

đối với những du khách muốn tìm kiếm những điểm đến 

mới và trải nghiệm cá nhân hoá hơn [15], [55]. Điểm đến 

có thể đưa ra những chương trình để kích thích những 

chuyến thăm mới thông qua các hoạt động khuyến mãi đặc 

biệt như giảm giá cho những lần quay lại để gia tăng ý định 

quay lại điểm đến. Điểm đến có thể chia sẻ nội dung và ứng 

dụng 360 độ thông qua mạng xã hội, điều này đặc biệt 

thuận lợi cho các nhà quản lý muốn chia sẻ trải nghiệm 

được cá nhân hoá với du khách. Hơn nữa, các cấp chính 

quyền nên mang đến cho du khách trải nghiệm đáng nhớ 

hơn bằng cách ủy quyền phát triển các ứng dụng di động 

bản địa thể hiện văn hóa và truyền thống độc đáo của thành 

phố. Ví dụ, để quảng bá nhiều điểm tham quan của Đà 

Nẵng, người dân có thể tạo ra ứng dụng di động về du lịch 

địa phương. Khi du khách sử dụng ứng dụng được thiết kế 

dành riêng cho họ, có thể mang lại cho họ trải nghiệm cá 

nhân hóa hơn. 

Việc sử dụng STTs đưa đến sự hài lòng về trải nghiệm 

STTs của du khách cũng giúp họ truyền miệng về STTs của 

điểm đến này đối với các du khách khác, thúc đẩy nhiều du 

khách khai thác sử dụng STTs khi đi du lịch tại điểm đến. 

Chính vì vậy, các nhà quản lý du lịch nên cập nhật các hệ 

thống thông tin mới, cải thiện hoặc mở rộng các ứng dụng 

công nghệ, đồng thời khuyến khích sử dụng chúng bằng 

cách cung cấp quyền truy cập vào công nghệ. Khách du 

lịch tham gia tích cực vào việc chia sẻ trải nghiệm như tải 

ảnh liên quan đến điểm đến lên mạng xã hội có thể tạo ra 

cảm hứng du lịch cho những khách du lịch khác. Ngoài ra, 

khi du khách chia sẻ những trải nghiệm công nghệ tại điểm 

đến cho người thân và bạn bè cùng sử dụng công nghệ khi 

đi du lịch tại điểm đến, các nhà quản lý sẽ có nhiều dữ liệu 

hơn và hiểu được động cơ trong việc lựa chọn chuyến đi 

của du khách, từ đó phát triển các chiến lược tiếp thị phù 

hợp cho các đối tượng cụ thể. Hơn nữa, công nghệ hiện đại 

cho phép du khách cung cấp nhận xét, đánh giá và lời 

khuyên của họ trên các diễn đàn, mạng xã hội với nhiều 

người khác. Điều này tạo ra một môi trường tương tác và 

giúp người dùng tạo giá trị thông qua việc chia sẻ và trao 

đổi kinh nghiệm. 
6.3. Hạn chế - hướng nghiên cứu tương lai 

Nghiên cứu này có những hạn chế cần xem xét cho 

những nghiên cứu tiếp theo. Đầu tiên, điểm đến Đà Nẵng 

được sử dụng để thử nghiệm cho mô hình nghiên cứu nên 

kết quả có thể không được khái quát cho các bối cảnh 

nghiên cứu khác. Trong tương lai, các nghiên cứu khác có 

thể thực hiện ở các điểm đến với mức độ đầu tư về STTs 

khác nhau. Thứ hai, nghiên cứu mới chỉ khảo sát đối với 

du khách nội địa. Cần thực hiện với đa dạng hơn các nhóm 

du khách từ các quốc gia khác nhau và xem xét sự khác biệt 

ở các nhóm có đặc điểm nhân khẩu học khác nhau. Thứ ba, 

với việc dừng lại ở biến ý định quay trở lại, các đóng góp 

về mặt thực tiễn có thể bị giới hạn hơn so với việc tìm hiểu 

về hành vi cụ thể của du khách. Do đó, nên tiếp tục xem 

xét hành vi quay trở lại điểm đến sẽ có ý nghĩa rõ ràng hơn 

đối với các nhà quản trị du lịch. 
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