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Tém tit - Nghién ciru nay duoc thuc hién nhim muc dich xem
xét viéc su dung cdng nghé du lich thdng minh (STTs) bi anh
huéng bai céc thuge tinh ciia né nhu thé nao ciing nhu sy tac dong
dén y dinh hanh vi cua du khach. Dt ligu dugc thu thap tir 395 du
khach di du lich tai diém dén Da Ning trong vong 3 thang va md
hinh c4u trdc tuyén tinh di duoc st dung dé kiém dinh mo hinh
nghién ciru. Két qua cho thiy céc thugc tinh ciia STTs c6 tac dong
dén sy hai long cua du khach thong qua viéc sit dung STTs, do do
anh hudng dén y dinh quay tré lai diém dén va truyén miéng dién
tir (EWOM) cua ho dbi véi cac cong nghé nay. Ngoai ra, cac ham
y quan tri nham thiic ddy ¥ dinh hanh vi caa khach du lich théng
qua STTs duoc dé xuét tir két qua nghién ctu.

Tir khoa - Cong ngh¢ du lich théng minh (STTs); truyén miéng
dién tir (eWOM); y dinh quay tro lai; Ba Nang

1. Gigi thigu

Trong thoi dai chuyén doi sb, sy tién bo nhanh chong cua
cong nghé da hd tro cac diém dén tang s6 lwong du khéch,
tir 46 dat duoc sy phat trién vé mat kinh té ctia cac diém dén
[1]. Viéc t|ch hop cong nghé tién tién vao céc tai nguyén du
lich cung cép céc dir lidu c6 Y nghia, kip thoi va két ndi cac
bén lién quan trong nganh du lich [2], [3]. Vi vay, cac diém
dén va doanh nghiép du lich da tmg dung nhiéu cong nghé
khéc nhau dé mang dén cho du khach nhiing trai nghiém du
lich thuén tién va nang cao kha ning canh tranh cua diém
dén [4]. STTs da ndi lén nhu dong luc thic day va can thiét
cho céc diém dén va t6 chire du lich [2].

Céc nghién ciru vé chi dé STTs da dwoc quan tam, tuy
nhién theo [4], vin con khd mdi mé va con nhiu han ché.
Hau hét cac nghién ctru déu tap trung vao viéc md ta cac
STTs, mot sd it nghién ctru cic tac dong cua STTs dén su
hai 1ong cua du khéch [5]. Gan day, mot s nghién ciru
quan tam xem xét viéc sir dung STTs anh hudng bai nhiing
dic tinh cia né nhu thé no, viéc sir dung STTS tai diém
dén c6 thé thay ddi thai do cua khéch du lich tai diém dén
va do d6 anh huong dén y dinh quay trd lai hay khdng (nhur
nghién cuu [6], [7], [8]). Tuy nhién, mot md hinh tich hop
ve moi quan h¢ gitra hanh vi sir dung STTs, sy hai long, ¥
dinh quay tr& lai van chua duoc phat trién toan dién [8].
Céc nghién ctru truée day nhu [6], [7] chi d& cap dén théi
d6 sau khi sir dung STTSs la sy hai 10ng cua du khach ¢ giai
doan 1ap ké hoach du lich. Ngoai ra, truyén miéng dién tur
(eWOM) duoc coi la ngudn thdng tin quan trong ma khéch
hang sir dung danh gia san pham, dich vu dé ra quyét dinh
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va gan day da duoc thuc hién trong bdi canh du lich [9],
[10], nhung van con it dugc quan tdm [9]. Do d6, nghién
ctru ndy di sau tim hiéu co ché cam nhan bén trong cia du
khach trong toan bo hanh trinh trai nghiém ddi véi STTs,
v6i sy nhdn manh Va0 anh hudng gitra cac bién sé thudc
tinh cta STTs dén sy khai thac va kham phé trong st dung
STTs va dén sy hai long vé trai nghiém STTs, eWOM veé
STTs, y dinh quay tré lai diém dén cua du khéach.

Mit khéc, mac du ¢6 nhiéu nghién ciru v& STTs trong
du lich, nhung xem xét c4c tai liéu hoc thuat hién tai thi cac
nghién ciru vé STTs van con han ché tai Viét Nam va chua
¢ nghién ciru nao lién quan dugc thyc hién tai Pa Nang.
Diém dén Pa Ning c6 tiém ning du lich 16n voi sy phat
trién vé luong du khéch trong thoi gian qua. Nganh du lich
& Da Néing dang phat trién du lich théng minh véi viéc dau
tu VAo truyén thdng va cong nghé sé dé cai thién trai
nghiém cho du khach. Theo b&o cdo cua B§ thong tin va
Truyén thong, Pa Néng 1an th 2 lién tiép xép vi vi thir nhat
dan dau ca nuée vé chuyén ddi sb. Pa Ning da xay dung
cac hé thong phan mém, tién ich hd tro du khach nhu “Da
Nang Tourism”, “inDaNang”, “Go! ba Ning”, “Da Nang
Bus”, tng dung lap ké hoach du lich “Da Nang
Fantasticity”, Chatbot “Da Nang Fantasticity”, img dung
“One touch to Da Nang” cho phép du khach trén toan thé
giéi khadm pha thanh phd ngay tai nha [11], [12]. Thanh ph
da ¢6 1.239 co s6 luu trd du lich véi nhiéu phan khic khéc
nhau va da dang vé nang lyc chuyén doi sé nhung viéc
chuyen d6i s6 chua ¢ anh huong 1on dén qudc té, chi méi
trién khai & mirc co ban [13]. Vi thé, két qua nghién ctru ky
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vong cung cap nhimg thong tin hiru ich cho cac nha quan
tri & linh vuc du lich & diém dén Pa Néng c6 chinh sach
tmg dung STTSs thich hgp nhim nang cao sir dung STTS ca
vé khédm pha va khai thac, gia tang hai 1ong va y dinh hanh
vi ciia du khéch.

2. Co s6' ly thuyét
2.1. Diém dén du lich thdng minh (STD)

Theo [14], STD dwoc md ta la cac diém dén du lich sang
tao, dugc xay dung dua trén co s& ha tang cong nghé hién
dai nham dam bao tinh bén vitng cua khu vyc du lich, bat
ky ai ciing c6 thé tiép can va co thé tao diéu kién thuan loi
cho su tuong tac cua khach du lich vai méi treong xung
quanh khu du lich, khdng chi gilp cai thi¢n trai nghiém cua
du khach ma con cai thién chét luong cuge SOng cua cu dan
dia phuong. Du khach s& duoc cung cap nhiéu théng tin
hon va c6 thé quang ba cong nghé ma du khach da duogc
trai nghiém tai diém dén trén cac phwong tién truyén thng,
ddng thoi dong gop gid tri vao su sang tao noi dung.

2.1.1. Cong nghé du lich théng minh

Theo [15], STTs dé cap dén cac tng dung cu thé gitp
tang trai nghiém cta du khach va tao ra gié tri gia tang cho
khach hang. STTs bao gom dién toan dam may, Internet
két ndi van vat, cam bién, dién thoai théng minh, thuc té ao
(VR), Thuc té ting cuong (AR), ting dung di dong, Phuong
phap thanh toan tich hop va mang ludi truc tuyén,... [6].
Du khéach c6 thé d& dang hiéu dwoc chiéu sau va pham Vi
hoat dong du lich bang cach sir dung STTs trong chuyén
du lich cua ho.

2.1.2. Céc thugc tinh cua STTs

Theo cac nghién cau cua [6], [16] hay [17], STTs bao
gom bdn thugc tinh Ia tinh truy cap, tinh thdng tin, tinh
tuong tac va tinh ca nhan héa.

a. Tinh truy cap (accessibility) caa STTs

[18] d dinh nghia tinh truy cap la su d& dang tiép can
va sir dung ngudn thdng tin duoc cung cap tai diém dén
bing cach dung céc loai hinh STTs khac nhau. STTSs tai
diém dén c6 mirc do truy cap cao gilp du khach dé tiép can
va st dung, tiét kiém duoc thoi gian va cdng stc trong viéc
tim kiém thong tin vé diém dén, tir d6 nang cao s hai long
cua ho vai trai nghiém du lich ctia minh [6], [19]. Do @9,
gilp thic day trai nghiém ddng sang tao, tro thanh mot
trong nhing yéu t6 du béo quan trong vé trai nghiém du
lich @ang nhé cua du khach [19].

b. Tinh thdng tin (informativeness) caa STTs

Tinh thong tin cuia STTs la sy két hop giita chat lugng va
do tin cay cta thong tin do STTs cung cip tai cac diém dén
du lich [6], [20]. Theo [21], c6 mdi lién hé giira tinh thong
tin va nhan thac Ve dlem dén cua du khach. Khi STTs tai
diém dén cung cap ngudn thong tin day du, chinh xac va
dang tin cay, du khach dugc kich thich dé kham phé diém
dén, tang cuong trai nghiém du lich cua du khach [22].

c. Tinh twong tac (interactivity) cia STTs

Tinh tuong tac cua STTs dé cap dén cac hanh dong dwoc
thuc hién ngay 1ap tc ma STTs tao ra, vi du nhu STTs phan
hdi ngay khi nhan duoc yéu cau cua du khach va chu dong
giao tiép véi ho [6]. Khach du lich c6 thé dé dang truy cap

thdng tin vé céc dia diém du lich, thuc pham va noi luu trd
va c6 thé yéu cau cac thdng tin khac khi can thiét. Thém vao
d6, STTs c6 muc do tuong tac cao s& thic day du khéch trai
nghiém STTs va tir d6 g6p phan vao hé thong co so dit liéu
vé khach du lich, gip cac nha quan tri phan tich dugc hanh
vi cu thé cua tirng nhém du khach khéc nhau [16].

d. Tinh c& nhan hoa (personalization) caa STTs

Tinh ca nhan hda dugc dinh nghia la kha nang du khach
nhan thong tin cu thé ma STTs cung cap tai diém dén va
dap tng duoc yéu cau cia ho [20]. Theo [23], tinh ¢4 nhan
hoé ciia STTs gilp du khéch tiét kiém chi phi va thoi gian
tim kiém théng tin va gidp nha cung cap dich vu ti wu héa
trai nghiém du lich va cai thién su hai long caa khach du
lich. Hon nita, khach du lich ciing c6 nhiéu kha ning sir
dung STTs nhu céc trang web dat phong khach san dé c&
nhan héa chuyén di caa minh bang cach tim kiém cac lya
chon phu hop nhat véi nhu cau caa ho [24].

2.1.3. Sir dung khdm pha va sir dung khai thac doi véi STTs

Nghién ctu caa [6] va [25] chi ra rang viéc du khach str
dung STTs dé lap ké hoach cho chuyén du lich caa minh
tai cac diém dén thong minh da phat trién manh mé trong
thap ky qua. STTs gitp khach du lich linh hoat hon trong
chuyén di, nhu c6 thé thay ddi tuyén dwong, tim kiém khu
dan cu hoac phuong tién di chuyén ngay lap tirc [26], [27].
So véi du lich truyén théng, du khéch cé thé tham gia mot
cach doc dao va tuong tac hon bang cach sir dung STTs
[17]. Trong su trai nghiém cac cong nghé do, du khach co
thé sir dung STTs & hai cap do 1a khdm pha va khai thac dé
tang tinh trai nghiém trong chuyén du lich cua minh.

“Kham phé cac kha niang mai” va “khai thdc céc kha
nang hién co” tir lau da dwoc xem 14 hai co ché riéng biét
chi phéi qua trinh hoc tap va thich ung [28]. Cu thé, khéam
pha ndi chung dé cap dén viéc tim kiém, phét hién va thir
nghiém cac lya chon méi [29] véi muc dich 1a giai quyét
cac van dé cii bang cach s dung cac y tuong sang tao.
Trong khi d¢, khai thac néi chung chu yéu tap trung vao
viéc danh gié lai va ma rong cac kha nang hién co [30].

Dbi véi truong hop cua STTs, nghién ciru ndy st dung
khung khéi niém vé kham phé va khai thac trong hanh trinh
lap ké hoach du lich cua du khéach. Theo [6], c6 4 giai doan
trong qué trinh lap ké hoach cho chuyén du lich bao gom
hinh thanh y tuong, tim kiém thdng tin, danh gia cac lya chon
thay thé va dat chd. Du khéch sir dung STTs mang tinh kham
phé trong giai doan hinh thanh y tuong va tim kiém théng
tin. Vi du, khi ho chua quyét dinh duoc s& di du lich tai dia
diém nao va 1am gi, ho c6 thé sir dung STTs dé tim kiém céac
diém dén mai, cac hoat dong sao cho phu hop véi so thich,
nhu cau ciia ban than va so sanh cac lya chon. Trong khi do,
viéc st dung STTs mang tinh khai thac dé danh gié cac lya
chon hién c¢é (cac dich vu du lich va so sanh gia ca cua cac
nha cung c4p) va hoan tat viéc dat mua trong hai giai doan
cudi cuing cua lap ké hoach du lich néi trén [31].

3. Phét trién cac gia thuyét va mo hinh nghién ciru

3.1. Cac thugc tinh ciza STTs a@nh huwong dén sir dung
STTs mang tinh kham phé ciia khéach du lich

Du khach dé dang sur dung STTs va tim kiém y tuong
du lich khi STTs tai diém dén duoc cung cép véi mic do
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truy cap cao [30], [31], [32]. [29] cho ring, tin suit, chat
lugng va do chinh xac cua théng tin tac dong tich cuc dén
nhan thirc cua du khéch vé trai nghiém STTs tai diém dén,
dan dén viéc ho sir dung nhiéu hon cac ng dung cong
nghé. Khi STTs tuong tac tich cuc vai du khéch, ho sg
nhan dugc nguon thong tin dang tin cay va phi hop hon,
diéu nay gidp du khach tim kiém théng tin du lich mot
cach nhanh chong va hiéu qua [35]. Néu STTs cung cap
cac tuy chon mang tinh ca nhan hoa cho du khéch dé lap
ké hoach du lich thi s& ting cudng cac hoat dong kham
pha, chiang han du khach lya chon céc diém dén du lich
méi tuy theo y thich khi ho mudn di chuyén tir noi nay
sang noi khéc [36]. Vi nhitng phan tich trén, nghién cau
nay dua ra gia thuyét sau:

H1a. Cac thugc tinh cua STTs ¢6 tac dong tich cuc dén
str dung STTs mang tinh khdm pha.

3.2. Céc thugc tinh ciia STTs d@nh hwéng dén sie dung
STTs mang tinh khai thac cia khach du lich

[36] da chi ra rang, st dung khai thac STTs lién quan
dén kha niang du khéch c6 thé tiép can cac thong tin c6 ich
cho ho. Dé lya chon va dit cac san pham du lich nhu vé
may bay, khach san va thué xe maot cach hiéu qua, khach
du lich s& tim kiém va hiéu cac thdng tin lién quan, tim
kiém noi c6 wu dai tot nhat va doi khi can trao ddi voi cac
nha cung cip hoic du khach khac trén Internet [37]. Mat
khéac, tinh c& nhan hoa cia STTs cho phép céac dich vu dugc
thiét ké riéng dé pha hop véi nhu cau cua tirng khach du
lich va do d6 lam ting nhan thuc cua du khach vé chat
lugng cua cdng nghé ma ho dang sir dung [20], [38]. Vi
nhitng nghién ctru da c6, nhém tac gia dua ra gia thuyét
nghién ctu sau:

H1b. C4c thudc tinh ciia STTs ¢6 tac dong tich cuc dén
str dung STTs mang tinh khai thac.

3.3. Sir dung STTs va sw hai long vé trai nghigm STTs
cua du khéch

Sy hai long cia du khach bao gdm tap hop céc trang
théai tdm Iy ma khéach du lich c6 duoc khi trai nghiém cac
hoat dong du lich duoc cung cap tai diém dén [8]. Mac du,
da ¢6 nhiéu nghién ctiu chirng minh rang, st dung cac tng
dung STTs c6 thé cai thién su hai long cua khach du lich
trong toan bo trai nghiém du lich (trudc, trong va sau
chuyén di), tuy nhién, chua ¢ nhiéu bang ching rd rang
cho thay rang su hai long nay anh huong dén y dinh hanh
vi cua khéach hang déi véi dich vu du lich cu thé hay dbi
vaéi stir dung STTs [39]. Nghién ctru nay tap trung vao su
hai 1ong cua khéch du lich dya trén nhan thic cua ho vé
viéc stir dung STTs.

Theo [6], mot s6 khach du lich chua trai nghiém bét ky
chuyén du lich nao va dang do du vé diém dén cia ho c6
thé sir dung STTs dé kham phé céc diém tham quan va hoat
dong mai tai diém dén. Mat khac, viéc sir dung STTs khai
thac doi hoi ky ning va kién thuc can thiét dé Iya chon
trong s céc tly chon c6 sin va str dung lai cac quy trinh
hién tai [31]. Trong bdi canh STTs, viéc tim kiém cac thong
tin vé diém dén nham phuc vu cho trai nghiém du lich cua
du khach bang céch sir dung cac phuong tién cong nghé da
duoc [6] nghién cau. Theo céc hoc gia, viéc sir dung STTs
theo hai cp do 1a kham phé va khai thac cé tac dong tich

cuc dén sy hai long vé trai nghiém STTs cua du khéch.
Dong y véi nhitng quan diém trén, cac gia thuyét sau duoc
phét trién:

H2a. Str dung STTs mang tinh kham pha anh huong
tich cuc dén su hai long vé trai nghiém STTs.

H2b. Str dung STTs mang tinh khai thac anh huong tich
cuc dén su hai 1ong vé trai nghiém STTs.

3.4. Sw hai long vé trai nghigm STTs va y dinh quay lgi
diém dén ciia du khach

Y dinh quay tré lai diém dén trong tuong lai cua du
khéch 12 nhan t6 quan trong ddi véi cac doanh nghiép du
lich va nha hoach dinh chinh séch vé du lich. Du khéach c6
nhiéu kha nang quay lai hon néu ho hai Iong vai trai
nghiém céc thugc tinh cua san pham du lich dwgc cung cép
tai diém dén [40]. Nguoc lai, néu ho khong hai long véi trai
nghiém caa minh, ho it c6 mong mudn quay lai d6 [41],
[42]. Trong bdi canh STTs, cac nghién cuu trudc day cua
[4], [8] da chitng minh rang ¢6 mdi lién hé tich cuc giita su
hai long vé trai nghiém STTs va y dinh quay lai diém dén
cua du khach. Do d6, dé mot diém dén thu hat du khach
quay lai, cac diém dén thdng minh cin tao ra nhitng trai
nghiém vé cdng nghé tai diém dén lam hai long khach du
lich. Sy hai long vé6i STTSs tai diém dén mang y nghia quan
trong trong viéc thiét 1ap mdi quan hé 1au dai gitra khach
du lich va diém d&én [4], [17], [43]. Trén co sé nay, gia
thuyét sau duoc phat trién:

H3a. Su hai 1ong vé trai nghiém STTs c6 anh husng
tich cuc dén Y dinh quay lai diém dén.

3.5. Sw hai long vé trai nghiém STTs cia du khéach va
eWOM vé STTs

[44] @& mb ta eWOM la céc danh gid tich cuc hay tiéu
cuc cua khéach hang vé cong ty hay san phim cua cong ty
va chia sé nhitng y kién day cho nhiing khach hang khéc
trén Internet. Theo nghién ciu lién quan téi STTs thi viéc
du khach eWOM vé STTs Ia nhiing chia sé tich cuc hoic
tiéu cuc nhitng trai nghiém cua ho vé STTs nhiam phuc vu
cho chuyén du lich cua ho.

Khi du khach danh gia tich cuc sy tién bo cua cong nghé
trong trai nghiém cua ho thi ho s& dua ra cac dé xuit su
dung cdng nghé nay. Mdi quan hé tich cuc giira sy hai long
vé trai nghiém STTs va eWOM vé chlng di nghién ciu
[45] chiang minh. Nghién ciru nay cho thay rang nhiing du
khéch hai long véi cong nghé dugc cung cap tai diém dén
s& san long dé xuat sir dung cong nghé nay véi du khach
khéac trén Internet. Trén co s ndy, nghién ctu dé xuét gia
thuyét nhu sau:

H3b. Su hai long vé STTs ¢ anh huong tich cuc dén
eWOM vé STTs.

Trén co s cac gia thuyét nghién ciru dwoc phét trién,
md hinh caa nghién ctu ndy nhu sau:

- . i DUNGSTTs MANG TINH
TRAINGHIEMSTTS
SUDUNGSTTs MANG TINH Hzb

KHAITHAC

'TINH CA NHAN HOA CUASTTs

Hinh 3. M6 hinh nghién ciru dé xudt
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4. Phwong phap nghién ciu

Nghién ctu dinh lugng dugc thuc hién véi phuong
phap thu thap di liéu théng qua hinh thic tryc tiép trong
thoi gian tir 23/04/2023 dén 05/05/2023. Thang do lién
quan dén cac dac tinh cia STTs dugc ké thira tir [4] trong
khi si dung STTs mang tinh khdm phd va khai thac dugc
ké thira tir [6], thang do su hai long vé trai nghiém STTs
duogc ké thura tir [8], thang do ¥ dinh quay tre lgi dwoc ké
thira tir [44] va eWOM vé STTs ké thira tir [46]. Phong vén
chuyén sau véi 2 chuyén gia trong nganh du lich va 3 du
khach st dung STTs thuong xuyén khi di du lich dé diéu
chinh cac thang do ké thra tir cac nghién ciru trudc d6 phu
hop theo béi canh nghién ctu hién tai. Nghién ctu sir dung
phuong phap chon mau thuan tién bgi su thuan tién va dé
tlep can ma n6 mang lai. Tat ca cac items dugc do luong
bang thang do Likert 5, tir 1 (hoan toan khong dong y) dén
5 (hoan toan dong y). Cac nhan t6 vai cac bién sb dugc
trinh bay cu thé & phu luc.

Déi tuong khao sét 1a nhimg du khach di timg hoic
dang du lich Pa Nang trong vong 03 thang, ké tir ngay di
du lich dén ngay thu thap mau. Theo [47], dé dam bao tinh
dai dién ciia mau, can thu thap dir liéu véi kich thude mau
t6i thiéu dua theo ty 16 5:1. V6i 27 bién quan sat thi kich
thude méu ti thiéu can la n = 135 (27 * 5). Khao sét chinh
thirc da dugc tién hanh véi 450 khach du lich s dung
STTs. Sau khi loai bo nhiing mau c6 dir lidu khong hop 1¢,
dir liéu ctia 395 mau duoc dua vao phén tich véi phan mém
SPSS 20.0 va SMARTPLS 3.2.9.

5. Két qua nghién ctru
5.1. Mdu nghién ciru

Trong mau nghién ctu, du khach nix chiém 51,9%, nam
la 48,1%; tap trung chi yéu vao hai nhom tudi: 28-37
(53,7%) va 38-47 (24,8%), nhom tudi 18-27 chiém chi
chiém 13,4%, trén 48 tudi chiém 8,1%. Vé nghé nghiép:
nhan vién vian phong 1a 37,2%; lam kinh doanh chiém
30,4%; nhom néi tro, sinh vién, ngudi da vé huu lan luot 13
14,9%, 8,1%, 6,1% va ddi trong khéc 1a 3,3%. Vé trinh do
hoc van, 59,7% c6 trinh d6 trung cap/ cao dang/ dai hoc; phd
thdng trung hoc chiém 28,19% va sau dai hoc chiém
10,12%, con lai la khéng tra loi. V& thu nhap, trén 15 triéu
VND chiém 3,8%; dudi 5 triéu VND 1a 22,3%, tir 5 dén 10
trigu VND chiém 48,9%; va tir 10 dén 15 triéu chiém 25,1%.

Vé loai hinh STTs ma du khach str dung khi du lich tai
Da Ning, két qua cho thay hau hét du khach sir dung céc
trang mang x& hoi vé diém dén du lich Pa Ning (91,9%),
céc (mg dung trén dién thoai lién quan dén du lich (84,1%),
trang web do céc doanh nghiép du lich cung cip (67,9%),
trang web Danang Fantasticity (chiém 47,1%) va trang
blog vé du lich Pa Nang (chiém 9,6%).
5.2. Kiém dinh thang do

Nghién ciru nay da phan tich hé s6 Cronbach Alpha, gia
tri hoi tu, gié tri phan biét dé kiém dinh do tin cay cua thang
do, phan tich nhan t6 kham pha EFA nham thu gon thang
do thanh céc tép quan sat nhat dinh.

Két qua cho thiy, c4c thang do déu dat do nhat quan noi
tai [48], véi hé s6 Cronbach's alpha va hé s tai nhan t6 cua
cac muyc hoi déu I6n hon 0,7 (Bang 1).

Bdng 1. Kiém dinh tinh nhdt quan ngi tgi va gia tri hgi tu cia
cac thang do

Au tric khai niém va [Hé s6 tai|Cronbach’
e cac Itemsg nEl;?l to ¢ Z\Igh; Y| crR | AVE
Céc thudc tinh cuia STTs
Tinh tiép can cua STTs 0,827 | 0,897 | 0,744
SA1l 0,896
SA2 0,876
SA3 0,813
Tinh thong tin cia STTs 0,801 |0,882 0,715
si1 0,814
SI2 0,889
SI3 0,831
Tinh tuong t&c cia STTs 0,846 0,907 | 0,765
ST1 0,829
ST2 0,891
ST3 0,902
Tinh ca nhan hoé ctia STTs 0,773 |0,869 | 0,688
SP1 0,847
SP2 0,833
SP3 0,808
Str dung STTs man
S o g 0,882 |0,927 | 0,809
ER1 0,91
ER2 0,921
ER3 0,866
Sir dung STTs mang
tinh khai thac
ET1 0,91 0,893 0,933 0,824
ET2 0,887
ET3 0,925
Sw hai long vé trai
.nghiémgSTTs 0,897 |0,936 | 0,829
TS1 0,903
TS2 0,918
TS3 0,91
eWOM v& STTs 0,884 0,928 0,811
EW1 0,908
EW2 0,917
EW3 0,876
Y dinh quay tré lai
RI1 0,933
Rl 0.95 0,933 |0,957 | 0,882
RI3 0,934

(Nguén: Téng hop két qua tir SMARTPLS)
Két qua phan tich EFA ddi véi cac bién doc Iap cho
thdy hé s6 KMO = 0,896 nam trong pham vi [0- 1], phuong
sai trich dat 74,873%, sig=0,000<0,05 nén c6 thé ket luan
cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong mai nhém
nhén té. Két qua EFA cho cac bién phu thuoc déu dap ung
nguyén tic phan tich EFA, trong d6 9 bién quan sat cia cac
nhan t6 viéc siz dung mang tinh kham pha, khai thac va si
hai long c6 hé s6 KMO la 0,889, phuong sai trich 1a
82,336%. Trong khi d6, 6 bién quan st cua cac nhan t6 y
dinh quay tro lgi va eWOM c6 hé s6 KMO la 0,856,
phuong sai trich 1a 84,722%. Hé s tai cua 15 bién phu
thuoc 16n hon 0,5.



50

Nguyé&n Thi Bich Thiy, Nguy&n Thi Thanh Ngan

STTA la bién bac hai véi bon bién bac mot dai dién cho
céc dic diém cua STTs. Nghién ciru nay phan tich liu cac
bién bac nhat c6 lién quan dén bién bac hai khong. Gia tri
CR cua STTA 12 0,896 (>0,70), AVE Ia 0,684 (>0,5), phi
hop vé mat do tin cay [48]. Gia tri VIF nho hon 4, khong
xay ra hién tuong da cong tuyén [48]. Bang 2 cho thay
trong sé ngoai cao hon 0,1 [49].

Bdng 2. Két qua ddanh gid mo hinh do lwong ciia
cau tric bac 1 va bac 2

Czk‘)gctrzuc CR | AVE | Cutricbacl | VIF [Trong s
Tinh thong tin 1,93 | 0,272
Tinh twong tac | 2,23 | 0,318
STTA | 0,896 | 0,684 p;
Tinh truy cap 2,09 | 0,342
Tinh cAnhanhoa| 1,63 | 0,275

(Nguén: Téng hop tir két qua trén SMARTPLS)
Kiém dinh Bootstrap cho thy ca bon thugc tinh déu co
lién quan tich cuc dén STTA vai gid tri t trén 1,65 va gia
tri p nho hon 0,05 [50] (Béang 3).
Bdng 3. Két qua hé sé tdi nhan té do hrong cdu tric bac 2

Bdng 4. Két qua kiém dinh gid thuyét nghién cizu

M6 hinh nghién ciru

Gia thuyét | HEéso p. | Khoing Két
dwong | std. | S | gidtri | VIF luan

dén (B) Bootstrap
H1la: [0,591; Chép
STTA.ER| 0668 |0.037(0000 | o f1.ooo ik
H1b: [0,538; Chép
STTA.ET| 0629 | 0041|0000 | Goor (1,000 Hib
Haa: [0,143; Chép
ER_Ts | 0273|0066 0000 | oo 667 b
H2b: [0,306; Chip
ET 7o | 0434 | 0064|0000 | (' 667 b
Haa [0,525; Chép
To_Ri | 0612 00410000 | ey 11,000 B
H3b: [0,695; Chip
To-Ew | 0774 |00340000 | Ginor (1000 GlE

(Nguén: Téng hop tir két qua trén SMARTPLS)
Sir dung hé sb danh gia nang lyc du béo ngoai mau
dugc do lwong bang phuong phédp Blindfolding cho thay

Trong | Trong sé T- p. két qua Q? ctia cac bién déu I6n hon 0, biéu thi rang mé

ségéc [trung binh | S | value | value | hinhnay co tinh chinh xéc dw bao cao theo [53] (Bang 5).

SA<-STTA | 0,855 0,855 0,016 | 52,466 | 0,000 Bdng 5. Gia trj R-square va chi s dinh gia chat hiong tong thé Q2

SI<-STTA | 0,820 0,820 0,022 | 37,637 | 0,000 Q binh phwong

SP <- STTA | 0,767 0,765 0,034 | 22,656 | 0,000 Str dung STTs mang tinh khai thac 0,365
ST<-STTA | 0,863 0,863 0,015 | 57,951 | 0,000 Str dung STTs mang tinh kham pha 0,432
(Nguén: Téng hop tir két qud trén SMARTPLS) Sy hai long vé trai nghigm STTs 0,324
Két qua phan tich cho thay, céc gid tri phuong sai trich eWOM vé STTs 0,477
trung binh déu 1én hon 0,5 nén cac thang do dat gia tri hoi Y dinh quay tro lai 0,326

tu. Bén canh do, khi kiém tra két qua vung diéu kién cua
Fornell-Lacker cho thdy céc gia tri AVE cua ting nhan tb
trén dwong chéo déu 16n hon 0,5 va déu cao hon hé sé
twrong quan cua cac nhan té khéc trong ciing mot cot, cho
thdy cac nhan t§ déu c6 gié tri phan biét.
5.3. Kiém dinh gid thuyét

Gia tri VIF nho hon 4, khdng cé hién tugng da cong
tuyén [51]. Kiém dinh Boostrap cho thay hé s6 duong dan
dat muic y nghia 5%, khac 0. Két qua cho thiy, cac thugc
tinh STTs tac dong tich cuc dén s dung STTs mang tinh
kham pha va khai thac. Ngoai ra, sy hai ong téc dong manh
mé dén y dinh quay tré lai va eWOM (Hinh 2).

Hinh 2. Két qua phan tich hé sé dwong dan
(Nguén: Téng hop tir két qud trén SMARTPLS)
Két qua phan tich R? cho thdy, sy hai long giai thich
duoc 59,9% eWOM va 37,4% y dinh quay tro lai. Trong
do, gia tri R? cua st dung STTs mang tinh kham pha
(0,446), eWOM vé STTs (0,599) duoc danh gia 1a manh
theo y kién cua [52] (Bang 4).

(Nguén: Téng hop tir két qua trén SMARTPLS)
5.4. Kiém dinh s anh hwéng ciia tac dgng trung gian
Khoang tin cay Boostrap khong Xuit hién gia tri 0, gia
tri,p—value déu nho hon 0,05, gid tri t phé hon 1,65, cho
thay vai tro trung gian cua sy hai long ve trai nghiém STTs
trong moi quan hé gitra cac bien so s dung STTs kham
phé, khai thac, y dinh quay tro lai va eWOM theo dé xuat
cua [54] (Bang 6).
Bdng 6. Kiém tra cac dnh huong trung gian theo [54]

) Anh Khoang tincdy| +_ | p.
Moi quan h¢] hwéng | Std. | cia anh hwéng
LR ok value |Values
gian tiep gian tiep
ET->TS )
> EW 0,353 |0,049| [0,256; 0,448] | 7,130 | 0,000
ER->TS .
S EW 0,177 |0,046| [0,086; 0,270] | 3,833 | 0,000
ET>>FJS 0,279 |0,042| [0,199; 0,361] | 6,679 | 0,000
ER>>FJS 0,140 |0,038| [0,068; 0,221] | 3,649 | 0,000

(Nguén: Téng hop tir két qua trén SMARTPLS)

6. Két luan, han ché va hwéng phat trién caa dé tai
6.1. Két lugn va thdo lugn

Nghién ciru ndy da phét trién va kiém dinh mé hinh tich
hop giai thich sy anh huéng cua cac thuoc tinh STTs dén
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viéc str dung chiing cua du khéach va dén y dinh hanh vi cua
ho théng qua vai tro trung gian la thai do ddi véi cong nghé
nay vai dir liéu thyc té tai diém dén Pa Ning. Cac thang do
cho céc bién nghién ciru trong md hinh dugc phat trién trén
co s& hé thong tai lieu va duoc bdi canh hoa tai diém dén
nghién ctru déu tin cay. Céc dic tinh cuia STTS duoc cau tric
v6i 4 thanh phan Ia Tinh truy cap, Tinh théng tin, Tinh tuong
tac va Tinh c& nhan hoa. Thang do luong vé cac thugc tinh
STTs nay la twong ty nhu cac nghién ctu cua [18], [5], [45]
[6] va [7]. Viéc sir dung STTs duoc xé&c dinh ¢ hai cip do
bao gom kham pha va khai thac vai két qua thang do luong
tuong ty nhu cac nghién ctu cua [8], [6] va [7].

Két qua kiém dinh md hinh véi dit liéu thyc nghiém da
cho thdy, viéc sir dung STTs dé kham pha va khai thac déu
bi anh huong boi 4 thanh phan caa cac thudc tinh ma STTs
cua diém dén c6 duoc. Khi cac STTs cua diém dén mang
dén cho du khach cang nhiéu tién ich, dé tiép can va thuan
tién thi du khach cang st dung ching dé tim kiém théng
tin, chia sé kinh nghiém, khdm pha cac diém dén doc déo
cho chuyén du lich caa ban than.

Két qua ciing cho thdy, tac dong tich cuc caa y dinh st
dung STTs mang tinh kham phé, khai thac dén sy hai long
vé trai nghiém STTs. Nhu vay, trai nghiém t6t véi STTs da
gilp tang cuong sy hai 1ong cua du khach vé nhing trai
nghiém tich cuc dbi vai STTs cua ho. Két qua vé méi quan
hé nay da ung ho cc nghién cuu trudc day cua [6], [7] 1a
nhitng nghién ctu chi trong bbi canh 1ap ké hoach du lich.
Bén canh dé, su hai 1dng vé trai nghiém STTs duoc chung
minh 1a c6 anh huéng tich cuc dén y dinh quay tré lai diém
dén cuia du khach. Két qua nay 1a tuong tu cua [18], [45],
[4], [8]. Piéu nay cho thay, nhirng trai nghiém du lich dya
trén STTs ¢6 su hai long cao ddi véi STTs s& dua dén y
dinh manh mé& hon ghé tham lai diém dén. Ngoai ra, két
qua cho thiy, sy hai long V& trai nghiém STTs ciing anh
huong dén eWOM vé STTs va diéu nay phi hop véi nghién
ctu trude day cua [45]. Néu du khach hai 1ong khi st dung
STTs thi ho s& eWOM t6i nhitng ngudi khac d6i véi STTs
cua diém dén.

6.2. Ham y ciza nghién cizu

Két qua nghién cau da c6 nhitng dong gop ca vé mat
khoa hoc va thyc tién.

Vé mat hoc thudt, nghién ciru da bd sung vao khoang
tréng ly thuyét vé anh huong caa viéc sir dung STTs dén y
dinh hanh vi caa du khéch trong bbi canh STTs duoc coi la
cong cu quan trong dé cac diém dén thu hat du khach va
duy tri Iong trung thanh cta ho. Thir nhét, nghién ctu da
dong gop cho cac nghién ctru vé STTs thong qua viéc kiém
ching thuc nghiém khung ly thuyét, thang do nghién cuau,
tir do cung cap cho céc nha nghlen ctru mot céach tiép can
tich hop dé xem xét va diéu tra cac tinh nang va thuc tinh
cua STTs. Mac du, cac nghién cuu truge day da s dung
c4u tric nay ¢ nhiéu qudc gia, nhung cac cAu tric nay phai
duoc nhan rong trong mot bdi canh cu thé. Tha hai, mot
trong nhitng diém méi cua nghién ctu ndy so véi cac
nghién ciu c6 trude 1a cung cap khudn khé dé giai thich
toan b co ché phan wng caa du khach trong hanh trinh trai
nghiém du lich véi viéc su dung STTs. Trong khi nghién
ctru caa [6] va [7] chi dé cap dén sir dung cac thudc tinh
STTs cling nhu mic d6 hai long cia du khach trong qué

trinh khéch du lich str dung céc cong nghé nay ¢ giai doan
lap ké hoach du lich.

Vé mat thuc tién, diém dén du lich c6 thé xem xét cach
thirc gia tang sw hai 10ng cua du khach vé str dung STTs dé
anh huong dén y dinh hanh vi ciia ho trong méi truong du
lich & bdi canh chuyén dbi s6. Dé dat diéu do, can gia ting
kha néng cho du khach stt dung STTs theo ca mirc d6 kham
phé va khai thac trén co s¢ cac thudc tinh t6t cua STTs. Ddi
v6i Pa Ning, diém dén dang phét trién du lich théng minh,
STTs hién nay can nghién ciru du tu cac thude tinh phti hop.

Vé tinh tiép can, cac co quan quan ly va cac doanh
nghiép du lich can tap trung vao phat trién STTs bang cach
don gian héa trong viéc sir dung STTs. Cac thong tin can
dugc phat trién d& hiéu cho du khach. Cac co quan truyén
thong can nang cao nhan thic cia ngudi ding vé tinh phd
bién ctia STTs bang cach ting tinh cong khai cua STTs ¢
moi noi. Cang nhiéu nguoi biét vé sy tién lgi ma STTs
mang lai thi y dinh &p dung ctia du khach ddi véi céc dich
vu cia STTs cang manh m& hon. Ddng thoi, can cung cip
cac lua chon khac nhau cho khach du lich, vi du, cac trang
web vé du lich ¢6 thé dua ra sy so sanh giita cac thoi diém
va chi phi du lich giira cc diém dén khac nhau.

Vé tinh théng tin, STTSs s& phai phét trién dé hd tro tdi da
du khach tim kiém thdng tin trudc khi dén thim diém dén
nham kham pha cac co hoi du lich doc d4o, so sénh san pham
va dit chd. Chinh vi vay, khi thiét k& va phat trién cac trang
web hay chuong trinh phan mém lién quan dén du lich, cac
nha quan ly du lich c¢an cung cp thong tin cac dich vu va trai
nghiém da dang hon dé d4p mg nhu ciu da dang cta du
khéch. Cac thong tin diém tham quan cn c6 nhimg du béo
chinh xac cho du khach vé ludng khach du lich, thoi gian xép
hang, ban d6 dién tir va cac dé xuat khac cho chuyén tham
quan dé c6 thé gitp khéch du lich chuan bi tét hon cho
chuyén di. Ngoai ra, cac thong tin vé cac dich vu nhu thanh
toan di dong, dat cho truc tuyén, phleu giam gié truc tuyén
va dit chd qua ki-6t s& mang lai nhiéu tién ich cho du khéch.
Cung cp cac STTs chat lugng cao va an toan ciing nhu trai
nghiém truc tuyén muot s& 1am ting sy tin tuong cta khach
du lich khi mua hang va dit chd truc tuyén.

Vé tinh twong tac, cac co quan quan ly du lich ¢ khu
vuc cOng Va tu can cai thién kha ning tuong téc ciia STTs
dé tang cuong twong tac véi du khach du lich, tir d6 gia
tang nhan thirc ciia du khéch vé kha nang kham phé va khai
thac STTs. Khi du khach sir dung STTs dé Iya chon céc
diém dén, ho mong muén STTs c6 thé gilp ho twong tac
véi cac co quan quan ly du lich, cac doanh nghiép du lich,
cha’ing han qua mang X& héi. Vi vay, bén canh viéc thiét ké
STTs, céc nha quan ly va tat ca cc bén lién quan trong linh
vye du lich va khach san ctia Da Ning phai dau tu vao viéc
dao tao nhan vién ciia ho dé cung cap va nang cao trai
nghiém dich vu dé tao ra gié tri cho du khéach. Cac co quan
quan ly du lich dia phuong, cac doanh nghiép du lich va
céc bén lién quan phai hop tac dé nang cao chat lugng co
s& ha tang STTs, quéng b4 cac diém dén du lich, hoat d(}ng
du lich hap dan va tich cuc. Diém dén can cap nhat Cac
cong nghé moi nhu thuc té a0 va thyc té ting cuong (VR)
dé cho phép du khach kham pha day du hon diém dén va
tir 46 gia ting cam hing du lich tai diém dén.

V& tinh ca nhan hoa, khi khach du lich sir dung STTs
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dé lua chon céc diém dén, ho mong mudn STTs duogc c&
nhan héa cao theo yéu cau ciia ho. Bang cich nhan ra cac
yéu cau va van d& cua timg khach du lich va dwa ra cac
phan hdi phti hop, STTs ¢6 thé dong vai trd hudng dan vién
du lich gitp du khach tham gia vao cé&c hoat dong du lich
ma ho quan tam. Vi vay, diém dén can phai tan dung cong
nghé trong san pham dich vu ciia minh dé dap tng ky vong
ctia ca nhan du khach, 1am cho ho luén hai long vé trai
nghiém ctia minh. Vi du, dé tao mot trang diém dén du lich
hap dan, ngoai cac chu dé théng thuong nhu “an ¢ dau” va
“lam gi”, can tap trung dua tin vé mot vai hoat dong va cac
dia diém doc ddo kém theo anh va video dugc chia sé boi
nhimg khach du lich truéc d6 dé kich thich sy mong doi
d6i voi nhimg du khach muén tim kiém nhiing diém dén
méi va trai nghiém ca nhan hoa hon [15], [55]. Diém dén
c6 thé dua ra nhitng chuong trinh dé kich thich nhiing
chuyén thim méi théng qua cac hoat dong khuyen méi dac
biét nhu giam gla cho nhiing lan quay lai dé gia tang y dinh
quay lai diém dén. Diém dén c6 thé chia sé noi dung va tmg
dung 360 d6 thdng qua mang xa hoi, diéu nay dic biét
thuan lgi cho cac nha quan ly muén chia sé trai nghiém
duoc ¢4 nhan hoa véi du khach. Hon nita, cac cap chinh
quyén nén mang dén cho du khéch trai nghiém dang nhé
hon bang cach 1y quyén phét trién cac timg dung di dong
ban dia thé hién van hoa va truyén théng doc déo cua thanh
phé. Vi du, dé quang béa nhiéu diém tham quan cia Da
Néng, ngudi dan cé thé tao ra img dung di dong vé du lich
dia phuong. Khi du khéch sir dung tmg dung duogc thiét ké
danh riéng cho ho, ¢ thé mang lai cho ho trai nghiém ca
nhén hda hon.

Viée str dung STTs dwa dén sy hai 1ong vé trai nghiém
STTs cta du khéch ciing gitp ho truyén miéng vé STTS cua
diém dén nay ddi véi céc du khach khéc, thuc day nhiéu du
khéch khai thac sir dung STTs khi di du lich tai diém dén.
Chinh vi vay, cac nha quan ly du lich nén cap nhat cac hé
thdng théng tin mai, cai thién hodc mé rong cac tng dung
cbng nghg, dong thoi khuyén khich sir dung chlng bang
céch cung cap quyén truy cip vao cong nghé. Khach du
lich tham gia tich cuc vao viéc chia sé trai nghiém nhu tai
anh lién quan dén diém dén 1én mang x& hoi c6 thé tao ra
cam hung du lich cho nhirng khach du lich khac. Ngoai ra,
khi du khéch chia sé nhiing trai nghiém cong nghé tai diém
dén cho nguoi than va ban bé cing sir dung cong nghé khi
di du lich tai diém dén, cac nha quan ly s& c6 nhiéu dit lidu
hon va hiéu dugc dong co trong viéc lya chon chuyen di
ctia du khach, tir d6 phat trién cac chién lugc tiép thi phu
hop cho cac déi tuong cu thé. Hon nita, cong nghé hién dai
cho phép du khach cung cdp nhan xét, danh gia va 1oi
khuyén ciia ho trén cac dién dan, mang xa hoi voi nhiéu
ngudi khac. Piéu ny tao ra mot mai trudng twong tac va
gilp nguoi dung tao gid tri thdng qua viéc chia sé va trao
dbi kinh nghiém.

6.3. Han ché - hwéng nghién ciru twong lai

Nghién ctru nay cé nhitng han ché cin xem xét cho
nhitng nghién ciru tiép theo. Pau tién, diém dén Da Ning
dugc sir dung dé thir nghiém cho mé hinh nghién ciru nén
két qua co thé khong dugc khai quéat cho cAc bdi canh
nghién ctru khéc. Trong twong lai, cac nghién ctru khéc c6
thé thuc hién & cac diém dén véi mirc do dau tu vé STTs

khéc nhau. Thu hai, nghién ctru méi chi khao sat ddi véi
du khéch noi dia. Can thyc hién véi da dang hon cac nhém
du khéach tir céc qudc gia khac nhau va xem xét su khac biét
& cac nhom c6 dic diém nhan khau hoc khéc nhau. Thir ba,
Vi viée dung lai 6 bién y dinh quay tro lai, cic dong gop
Ve mit thuc tién c6 thé bi gidi han hon so voi viée tim hiéu
vé hanh vi cu thé cia du khach. Do do, nén tiép tuc xem
xét hanh vi quay tré lai diém dén s& c6 y nghia rd rang hon
dbi véi cac nha quan tri du lich.
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