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Tém tit - Pdng sang tao gia tri ngay cang c6 y nghia dé gia
tang su trai nghiém dang nh¢, cd nhan hoa cho du khéach. Khi
nganh du lich tng dung ngay cang manh mé cong ngh¢ thong
minh, nghién ctru dé giai thich co ché thuc hién dong sang tao
gia tri trong méi truong ao dang con bi bo qua. Nghién ctiu nay
két hgp m6 hinh vé sy thanh cong caa hé théng thong tin, TAM
va ddng sang tao gié tri d& du doan hanh vi dong sang tao cua
khach du lich véi Chatbot trén nén tang khung ly thuyét SOR.
Phan tich dit liéu thu thap tir 281 ngudi dung Chat GPT cho
chuyén du lich, két qua cho thiy chit lugng thong tin, chét
lwgng dich vu, chét lugng hé théng tac dong dén nhan thac hitu
ich va nhan thac tinh tha vi va tir @6 anh hudng dén hanh vi
ddng sang tao gia tri. Cac ham y cho thiét ké Chatbot dé gia ting
hanh vi ddng sang tao gié tri ciia du khach ciing da dugc dua ra
trén co s& két qua nghién cau.

Tw khoéa - Déng sang tao gia tri; Chatbot; chét lugng hé théng
thong tin; nhén thire tinh hitu ich; nhan thic tinh tha vi

1. Pat vin dé

Trong bbi canh canh tranh gay gét cua thi truong du
lich, cac doanh nghiép can tao ra gia tri doc dao va mang
lai trai nghiém mdi la, ca nhan hoa cho mdi khach hang [1].
Mot cach dé 1am diéu nay 1a thong qua hinh thirc dong sang
tao gia tri, trong do6 khach hang va céac bén lién quan tham
gia vao qud trinh tao ra san pham va dich vy [2]. Trong linh
vuc du lich, déng sang tao gia tri da duogc nhan manh 1a
mot khai niém quan trong, vi du lich 1a mot nganh ban trai
nghiém [3]. Tao ra trai nghiém t6t cho khach hang la yeu
t6 quan trong dé cong ty du lich phét trién va duy tri mbi
quan hé t6t voi khach hang [4].

Mic du, da c6 nhiéu nghién ctru vé dong sang tao gia
tri trong linh vuc du lich, nhung chu yéu tap trung vao
khong gian vt 1y [5] va it xem xét dén khong gian 4o va
vai tro ctia cong ngh¢ thong tin. Mai truong o dugce cho la
mot nén tang hiéu qua dé kich hoat hanh vi déng sang tao
gia tri, v6i kha nang tuong tdc nhanh chong va khong gian
khong bi gidi han ([6], [7]). Vi sy phat trién cua dich vu
k¥ thuat sb, trai nghiém va trao d6i dich vu khong chi xay
ra qua tuong tac gitta con nguoi ([8], [9]) ma con lién quan
dén twong tac v6i cac cong nghé Al nhu Chatbot [10].

D3 c6 nhitng nghién ciru vé ddng sang tao vai Al trong
linh vuc du lich, nhung tai liéu hoc thuat hién tai cho thiy
chua c6 nghién cttu ndo tap trung vao qua trinh co ban
cta khach du lich va cach tac nhan kich thich Al c6 thé
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tac dong dén nhan thirc va hanh vi dong sang tao cua
khach du lich véi Al [11]. Nhiéu nghién ctru nhic dén su
quan trong trong nghién ciru Chatbot cua cac ly thuyét
nhu 1y thuyét thanh cong cua hé théng thong tin (HTTT)
([12], [13]); chap nhan cong nghé (TAM) [14], ddng séng
tao gia tri [15] va khung SOR [16]. Tuy nhién, cac ly
thuyét nay dang dugc ap dung riéng biét trong méi trudng
Chatbot. Piéu nay c6 thé gay thiéu sét trong viéc giai
thich va hiéu r6 mdi quan hé gitra cac yéu t6 va két qua
cua nghién cuu.

Nghién ctru nay tiép can khung ly thuyét SOR dé cung
cap mot céach tiép can toan dién nham phan tich co ché
hanh vi caa khach du lich d6i véi hanh vi déng sang tao
gia tri cua ho trong moi truong ao. Chatbot dugc chon la
cdng cu céng nghé cho bdi canh cia méi trudng 4o trong
nghién ctiru nay. Chatbot dang 1a c6ng nghé dugc st dung
nhiéu trong linh vuc du lich bai tinh tién lgi va linh hoat
cuia nd. Chatbot cung cip mot hé théng twong tac d& dang
va nhanh chdng gitta khach du lich va céng ty, cho phép
du khéch c6 thé tuong tac va thyc hién hanh vi déng sang
tao gid tri mot cach dé dang, thuan tién va hiéu qua [11].
Do d6, muc tiéu cu thé cua nghién ctru 1a x4c dinh sy anh
huong cia cac yéu té chat lugng Chatbot nhu 1a mot
HTTT dén hanh vi dong séng tao gia tri cua du khach
thong qua nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh tha vi caa du
khach vé hé théng nay. Tinh hop Ié cua khung SOR la
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manh m& dé dy doan phan ng hanh vi cia khach hang da
dugc ghi nhan rong réi trong nhiéu moi tru'orng khéac nhau,
dic biét trong san pham céng ngh¢ cao [17], cac ung dung
Al [16]. No giup xac dinh moi quan h¢ giira cac yéu to
kich thich, co ché va phan ung, dong thoi giai thich qua
trinh tac dong cua chung Ién nhau [18] va duoc coi la mot
trong nhimg phuong phap pht hop nhat dé phan tich co
ché hanh vi caa khach du lich [19].

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh dé nghi nghién ciru
2.1. Chatbot trong du lich

Shawar va cong su cho rang, Chatbot nhu mot chuong
trinh phan mém c6 thé hiéu va tao ra cac cudc trd chuyén
dua trén van ban hodc 161 n6i cua ngudoi dung [20]. Chatbot
cO thé tro chuyén véi nguoi dung dé gitp ho tim kiém thong
tin hoic giai quyét cac van dé cu thé, va doi khi, chatbot c6
thé dong vai trd trong viéc tao ra cac cudc trd chuyén xa hoi
dé 1am cho trai nghiém giao tiép tro' nén thd vi hon [21].

Ty dong hoa trong nganh du lich da thay doi cach cung
cép thong tin va tu van du lich co ban ma trudc ddy phu
thugc vao con nguoi. Chatbot 1a mot cong cu quan trong
trong qua trinh nay. Chung khong chi co kha nang thay thé
con ngudi dé cung cép thong tin v& cac dlem dén du lich,
ma con giup khach hang dat chd va giai quyét cac thic mic
mot cach nhanh chong va hiéu qua. Tinh lién tuc cia
chatbot (hoat dong 24/7), tao diém cham lién tuc va thu hat
khach hang tiém nang tu dong, cing v6i sy thong minh va
tu dong hoa ngay cang cao cua Chatbot da va dang gitp
doanh nghiép du lich cai thién hi¢u suat kinh doanh va tao
loi thé canh tranh trong nganh [22]. Chatbot 1a mdt vi du
16 rang vé cach sy phat trién cong nghé c6 thé cai thién trai
nghiém ctia khach hang va t6i uu hoa hoat dong kinh doanh
trong nganh du lich [23].

2.2. Cdc nén ting ly thuyét cho phdt trién mé hinh
nghién ciru
2.2.1. Céc yéu t6 char lrong Chatbot

Trong linh vuc nghién ciu chuyén sau vé chatbot,
nhiéu nha nghién ctru di coi Chatbot nhu mét phan cua
HTTT dé xem xét cach céc yéu té chat lugng cua HTTT
gay ra nhitng phan ng thai ¢6 hoac hanh vi ciua nguoi
dung ([12], [24], [25], [13]). Trong do, ba yéu t6 chat
lugng ma cac nha nghién ctu quan tam bao gdm chat
lugng thong tin, chat luong hé thong va chét luong dich
vu. Pay 1a cac yéu té c¢6 ngudn gbe tur ly thuyet vé su
thanh cong caa HTTT [26]. IQ “lién quan dén tinh day
du, tinh kip thoi, tinh hitu ich, tinh rd rang, tinh chinh xac,
tinh cap nhat va tinh dang tin cdy cua thong tin ma
Chatbot cung cép” ([12], [28]). 1Q dong vai trd quan trong
trong viéc dam bao chat lugng dau ra caa mot hé thong
[27], dam bao rang ngudi ding nhan dwgc théng tin chinh
xé&c va hiru ich. SQ danh gia mirc 46 6n dinh k¥ thuat cua
hé thong Chatbot, bao gom céc thanh phan phan mém va
dir liéu [27], lién quan dén khia canh k§ thuat caa Chatbot
[29]. “Chét luong cua mot Chatbot dugc xac dinh bai cac
khia canh nhu kha nang st dung, do tin cdy, tinh kha
dung, kha ning thich wng va tinh kip thoi” [24]. SVQ “dé
cap dén su khéc biét giira nhiing gi khach hang mong doi
tr mot dich vu va cach ho cam nhan hiéu suét thuc sy coa
dich vu d6. Néu dich vu dap ing hoic vuot qua ky vong

cua khach hang, thi chat luong dich vu dugce coi la cao”
[26] Chatbot can phai cung cap cau tra 1oi, giai phap dung
va phu hop véi yéu cau cia nguoi dung, phan hoi nhanh
chong, tao dich vu c& nhan héa, giao dién thiét ké hién
dai, dé sir dung, cung cap tai liéu, thdng tin truc quan, hap
dan nguoi dung [12].
2.2.2. Nhdn thetc tinh hizu ich, nhdn therc tinh tha vi

Trong md hinh chap nhan cong nghé (TAM), nhan thirc
vé tinh hitu ich (PU) va dé sir dung (PEOU) cua cong nghé
14 hai yéu t6 quan trong anh huong dén thai do va ¥ dinh
hanh vi ciia ngudi ding ddi véi viéc sir dung cong nghé [30].
Nam 1992, Davis va cs. [30] d& m¢ rong thém nhan thuc tinh
thd vi va cho rang tinh tha vi khi sir dung cong nghé c6 thé
anh huong dén sy chip nhan cua ngudi dung ddi vai cong
nghé. Céc nghién ctru trude day da st dung su nhan thic vé
tinh hiru ich va tinh thi vi cia ngudi dung dé du doan va giai
thich viéc ho sir dung CNTT. Nhiing yéu té nay twong tng
véi dong huc bén trong (tinh tha vi) va dong luc bén ngoai
(tinh htu ich) cua nguoi dung [31]. Theo Davis [30], tinh
hitu ich (PU) “la quan diém chu quan cua ngudi ding tiém
nang cho rang viéc sir dung mét hé thong tng dung cu thé s&
lam tang hiéu suat cong viéc cua ho”. Di véi chatbot, PU
danh gia muc do ma chatbot duoc coi la hitu ich trong viéc
hd trg nguoi dung thuc hién cac nhiém vu cu thé, nhu cung
cap thong tin, giai dap cau hoi, giai quyét van dé, hoac thuc
hién cac giao dich tryc tuyén [28]. Nhan thirc tinh tha vi (PE)
“la mirc @6 ma mot ngudi cam nhan hoat dong sir dung mot
cong nghé cu thé nhu mét trai nghiém thi vi, ngoai bat ky
hau qua nao vé hiéu suat” [32]. N6 duoc hiéu 1a mic d6 ma
nguoi dung thiy viéc sir dung Chatbot 12 thi vi, hap dan va
mang lai niém vui cho ban than ho [28].
2.2.3. Hanh vi dong séng tao gia tri

Dong sang tao gia tri “la hanh dong tao ra san pham va
dich vu thong qua sy hop tac gitra khach hang, ngudi quan
ly, nhéan vién va nhitng nguoi huong lgi khac ctia cong ty”
[33]. Trong qué trinh twong tac tao ra gia tri, tit ca moi
ngudi déu c6 co hoi duge hudng loi tir sw hop tac nay [34].
"Gia tri" dé cap dén gia tri st dung [35], hay noi cach khac
1a 1gi ich hodc gia tri ma mét SP/DV mang lai cho khach
hang. N6 lién quan dén viéc SP/DV dap tmg dugc nhu cu
hodc mong mudn cua khach hang mét cach hiéu qua [36].
“Hanh vi dong sang tao gia tri (CC) 1a sy tham gia va dong
gdp vao qua trinh ddng sang tao/ tich hop tai nguyén gia
tri” [37]. Hanh vi ddng sang tao gi tri (CC) cuia khach hang
bao gdm hai thanh phan: hanh vi tham gia ciia khach hang
va hanh vi cong dan cua khach hang [38]. “Hanh vi tham
gia ctia khach hang 1a cac hanh vi duoc mong doi va can
thiét dé san xuét va/hodc cung cip dich vu thanh cong”
[39]. “Hanh vi cong dan cua khach hang la nhitng hanh vi
tu nguyén va tuy y, khong duoc yéu cau dé san xuét
va/hodc cung cép dich vu thanh cong, nhung téng thé giup
cho t6 chire dich vu noi chung” [39].
2.2.4. Khung ly thuyét SOR

Mehrabian va Russell vao nim 1974 d& xuét mé hinh
mo hinh S-O-R gitp hiéu cach méi truong va kich thich tir
moi truong anh hudng dén tam 1y va hanh vi cia con ngudi
[18]. S & ddy dai dién cho cac kich thich hodc yéu t6 tir moi
truong bén ngoai c¢6 thé anh huong dén trang thai tam ly
bén trong cia ca nhan ([40], [41]). O la viét tit cia
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"Organism", dai dién cho trang thai bén trong ciia mot ca
nhan [42]. R dai dién cho phan hdi hodc phan tng cia ca
nhan dya trén kich thich tir méi trudng bén ngoai va qua
trinh bén trong cta co ché tam 1y [43].
2.3. Pong sdng tao gid tri véi Chatbot

Ngay cang nhiéu dich vu sir dung cong nghé sb, do d6
trai nghiém va giao tiép cua khach hang khong chi gigi
han trong cé4c tuong tac tryc tiép giira con nguoi [9], ma
con lién quan dén sy twong tac véi cac tac nhan hd tro dya
trén tri tué nhan tao [10]. Nhitng cdng nghé d6i mai nay
dugc tich hop vao hé théng dich vy, cho phép cac tac nhan
Al tuong tac v6i khach hang mét céch ty déng va "dong
vai trd nhu nhan vién binh thuong” [11]. Do d6, hanh vi
ddng sang tao gia tri (CC) véi Chatbot mé ta qua trinh
hop tac gitra hai bén - trong truong hop nay la Chatbot
(mat loai cdng nghé tri tué nhan tao) va khach hang. Hanh
vi nay c6 muyc tiéu la tao ra gia tri, SP/DV dap tng nhu
cau cua nhau.

Su tuong tac tich cuc gitta con nguoi va cac cong nghé
thong minh da thay ddi tich cuc cach céc cong ty xay dung
mdi quan hé véi ngudi dung. Thay vi guri thong diép mot
chiéu, cdng nghé gitip cong ty tao ra nhiing twong tac lién
tuc va tly chinh [44]. Hanh vi d6ng sang tao gi4 tri (CC)
cua khach hang bao gdm hai thanh phan: hanh vi tham gia
cua khach hang va hanh vi céng dan cua khach hang
([38], [45]). Hanh vi tham gia trong dong sang tao cua
khach hang véi Chatbot dé cap dén viéc khach hang cha
dong tim kiém, chia sé cac thong tin can thiét, hop tac va
tuong tac véi Chatbot dé clng tao ra gia tri ([46], [10]).
Hanh vi cong dan cia du khach lién quan dén sy tu
nguyén dong gop, dua ra dé xuat vé cach cai thién dich
vy, gidi thiéu Chatbot cho ngudi khac, giap d& du khéach
khac va sin sang bo qua céac I16i dich vu cia Chatbot
([46]). Hanh vi cong dan ctia khach hang khong chi bi gisi
han trong qua trinh twong tac véi Chatbot, ma con c6 thé
thé hién trong cé4c tinh hu0ng khac, bao gom viéc chia sé
y kién v&i nguoi khac vé trai nghiém va chat luong dich
vu cua cong ty [47].

2.4. M6 hinh va gid thuyét nghién civu

Nghién ctru dé xut ring,chat luong cua Chatbot (S) s&
anh huéng tich cuc dén cach ma khach hang nhan thie va
danh gia Chatbot vé tinh hitu ich va tinh th vi (O). Tir d6
¢6 thé anh huéng dén hanh vi ddng sang tao gia tri cua
khéach hang (R).
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Hinh 1. M hinh nghién ciu
Nhﬁng nghién ctru da duoc thuc hién truq(’yc ﬁéy da chi
ra, chat lugng thong tin c6 anh hudéng dang ké dén cach ma

nguoi dung danh gia t1nh hitu ich ([48], [49]). Néu thong
tin ma hé thong cung cap c6 chét lugng cao, thi ngudi sir
dung c6 xu hudng cam thiy théng tin d6 hitu ich va tin
tuong vao hé thdng. Dya trén nhiing nghién ctru da dugc
thuc hién trude do, gia thuyét dugc dua ra la:

Hla. Chat heong théng tin ciia Chatbot tic dong cing
chiéu dén nhén thirc ciia du khdch vé tinh hitu ich.

Két qua tir nghién ctru cia Meyer-Waarden va dong
nghiép [50], cling nhu nghién ciru ciia Lee va ddng nghiép
[49], déu cho th?iy chét luvong dich vu cua Chatbot c6 tac
dong tich cuc ddi véi cach khach hang cam nhén tinh hiru
ich ctia Chatbot. Do d6, nhém tac gia dé xuét mot gia thuyét
nghién clru sau day:

HIb. Chat luwong dich vu cua Chatbot tac dong cung
chiéu dén nhén thirc cia du khdch vé tinh hitu ich.

Nghién ctru trude day da cho thiy, néu hé thong cong
nghé thong tin c¢6 chét lwong thong tin, hé thong, dich vu
t6t, thi nguoi s dung cam thay thich thii voi hé thong ([48],
[51]). Dac biét, trong nglt canh cua khach du lich, nguoi ta
thudng bi thu hit boi nhitng loi ich cam xuc cia hé thong
[52]. Do d6, nghién ctru s& xem xét li¢u IQ, SQ, SVQ co
anh hudng tich cuc dén cach ngudi st dung cam nhan va
danh gia tinh tha vi ciia hé thong hay khong.

H2a: Chdt lwong théng tin cia Chatbot tic dong cing
chiéu dén nhan thire cia du khdch vé tinh thii vi.

H2b: Chat lwong hé thong ciia Chatbot tic dong ciing
chiéu dén nhén thirc ciia du khdach vé tinh thii vi.

H2c: Chat lwong dich vu cua Chatbot tac dong cung
chiéu d@én nhén thirc ciia du khéach vé tinh thii vi.

Mot nghién ciru dugc tién hanh boi Solakis va c.s [11],
trong nglr canh nganh khach san va du lich. Nghién ctru
nay da tim hiéu vé cac yéu td anh huong dén quyét dinh va
kha nang tham gia ctia khach hang trong viéc tao ra gia tri
thong qua tri tué¢ nhan tao (Al) va ty dong hoa, dac biét la
thong qua Chatbot. Nghién ctru nay da tim thiy cam nhan
vé tinh hitu ich ciia Chatbot c6 anh hudng tich cuc dén viéc
khach hang tham gia vao quy trinh tao ra gia tri voi hé
thong. Do d6, nghién ctru nay dé xuét cho rang khi khach
hang thay Chatbot c6 gié tri va gitip ho, ho s& chdp nhan va
sir dung né dé trong tac va ciing tao ra gia tri.:

H3: Nhdn thec ciia du khach vé tinh hizu ich ciza Chatbot
tae déng cung chiéu dén hanh vi dong sang tao gia tri.

Cam giac thich thu va vui vé 1a nhitng trang thai tich
cyc ma du khach cam nhan khi ho trai nghiém va tuong tac
v6i cac yéu td, bao gom cong nghé [54], trong hanh vi cua
ho [53]. Pay 1a mét tién dé quan trong dbi véi hanh vi du
lich. Nghién ciru cta Solakis va c.s. [11] cho thdy, khi
khach hang c6 mot cai nhin tich cyc vé Chatbot, ho c6
nhiéu kha ning tham gia hon vao qua trinh dong sang tao
gi4 tri. Elo va c.s. [55], Merhabi va c.s. [56] 3 chi ra ring,
tinh thu vi trong SP/DV hodc cdng nghé c6 vai trd quan
trong trong viéc kich thich khach hang tham gia vao qua
trinh dong sang tao gia tri. Do d6, nghién ciru dé xuét rang
cam giac thii vi va vui vé ma khach hang trai nghiém c6 thé
thic ddy ho tham gia tich cuc hon vao viéc twong tac va
cung tao ra gia tri thong qua Chatbot.

H4: Nhan thire cua du khach vé tinh thii vi voi Chatbot
tac dong ciing chiéu dén hanh vi dong sang tao gid tri.
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3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Thang do cdc bién nghién civu

Thang do c6 duoc tir viéc ké thira két qua nghién ctru
di trudc, da duge chon loc va higu chinh dé tién hanh d4nh
gia chinh thirc véi: SQ dugce do qua 5 chi bao tir Nguyen
va c.s. [12], IQ duoc do ludng qua 7 chi bao tir Loureiro va
c.s. [28] va SVQ dugc do qua 6 chi bao tir Nguyen va c.s.
[12]. PU duogc do tir 5 chi bdo cua Xia, M., Zhang [57] va
PE dugc do tur 3 chi bao cua Selamat va c.s. [58]. Nghién
ctru st dung 1 bién phu thudc 1a CC sir dung 8 chi bao ciia
Alves, H., & Wagner Mainardes, E. [46] dé do ludng.
Nghién ciru thu thap dir liéu, sit dung thang do Likert 5 va
sau d6 phan tich dir liéu bang sir dung cac phan mém thng
ké nhu SPSS va AMOS.

3.2. Méu nghién ciru

Nghién ctru nay dugc thyc hién ¢ Viét Nam, mét nude
dang phat trién. La mot thi truong mai ndi, viéc ap dung
cong nghé hd tro Al va chatbot trong du lich vin dang
duoc tién hanh. Ngoai ra, Viét Nam c6 co ciu dan sb tré,
dan sé vang va ty 1 so hiru dién thoai théng minh cao;
hai loi thé c6 loi cho viéc phd bién céc dich vu chatbot.
Do d6, dé gia tang cac loi ich nhan dwoc d6i véi du khéch
bing viéc tao ra gié tri trong méi trudng 40, nganh du lich
Viét Nam c6 thé phét trién cac Chatbot trong linh vyc nay
theo hudng thong minh nhu Chat GPT hién nay dang co
nhung theo hudng chuyén biét cho linh vuc du lich tai
Viét Nam. Vi vay, nghién ciu nay chon Chat GPT lam
cdng cu dé thuc nghiém cho viéc thu thap dir liéu nham
danh gia mo hinh dé xuat.

Nghién ctru nay tap trung vao viéc khao sat va nghién
ctru nhitng du khach dén Viét Nam, bao gém ca du khach
noi dia va quéc té, va ho da su dung cong nghé Al nhu GPT
dé ho tro trong viéc thuc hién chuyén du lich. Dir liéu duoc
thu thap bang cach st dung google form. Nghién ctru di sur
dung cac phuong tién truyén thong xa hoi nhu Facebook
va Zalo d¢é chia sé cudc khao sat va tim kiém dap vién trén
chc trang fanpage va dién dan lién quan dén du lich dé thu
thap thong tin tir ho. Diéu nay giup ting co hoi thu thap ¥
kién va thong tin tir nhidu ngudn khac nhau. Bé dam bao
rang nhimg nguoi tham gia khao sat 1a ngudi dung thuc té
Chat GPT véi myc dich du lich, nhéom tac gia yéu ciu ho
trd 101 hai cau hoi sang loc: “Ban da tung st dung Chat GPT
dé hd tro cho chuyén du lich ctia minh chua?” va “Ban stir
dung Chat GPT dé trong giai doan nao cta chuyén di?”.
Déi voi nhitng ngudi chua sir dung Chat GPT nhung ho
san sang tham gia, nhom tac gia cung cip cho ho mot tai
khoan dé trai nghiém Chat GPT. Cac méu duoc thu thap
trong gan ba tuan, tir 20/03/2023 dén 10/04/2023.

Nghién ctru lya chon phuong phap lay mau phi xac sudt
do khung 14y mau khong san ¢6 va vén dé v& ngudn kinh
phi. Nhom tac gia quyét dinh 1dy mau mot lugng ban dau
1a 300 nguoi dua trén nhitng nghién ctru uy tin trude do.

4. Két qua phan tich va binh luin
4.1. M6 td méu nghién ciru
C6 281 dit liéu trong s6 300 ngudi tham gia khao sat

duqc X4c gﬁnh phu hop d§ dua vao phén tich. Trong do,
chiém nhiéu hon 1a ni¥; tudi tir 18 dén 35; 1a hoc sinh hoac

sinh vién; thu nhap trong khoang tir 5 - 10 tri¢u dong; sinh
song & Pa Nang. Két qua mau khao sat dugc trinh bay cu
thé & bang 1 sau day:

Bdng 1. Kich thuéc va phan bé mdu

Bién | P2 | g1 | o | Bién | P2 | oL | %
diém diém
Giéi Nam | 123 | 43,8 <5trieu| 73 | 26,0
tinh Nit | 158 | 56,2 5-<10| 97 | 34,5
<18 | 73 | 26,0 | Thu |10-<15 87 | 31,0
.. |18-35] 89 | 31,7 | nhip |15-<20] 15 | 53
Do tudi
36-53| 82 | 292 o
>20 triey 9 3,2
>53 | 37 | 13,1
HS,SV| 86 | 30,6 ba 1 es 66,5
Nang
. |KD,BB| 42 | 149 HCM | 43 | 153
Nghe " ppr [ 32 [ 114 | TV [Giarai| 7 | 2,5
nghiép TP Y
NV | 73 | 26,0 HaNoi| 5 1,8
Noitrg| 29 | 103 Hué | 12 | 4,3
Khic | 19 | 6,8 Khéc | 27 | 9.6

Nhitng nguoi tham gia khao sat da sir dung Chat GPT
trong cac giai doan khéc nhau cua chuyén du lich, voi sy tap
trung vao viéc str dung Chat GPT trudc chuyén di (29,6%)
va it hon trong cac giai doan trong va sau chuyén di.

4.2. Pdnh gid thang do bing hé so tin cdy Cronbach’s
Alpha

Panh gia thang do bing hé sd tin cdy Cronbach’s
Alpha. Céc thang do 1Q, SVQ, SQ, PU, PE, CC déu dap
ng diéu kién Cronbach’s Alpha téng thé trén mirc 0,6. Hé
sd trong quan gitra cac bién déu vuot ngudng 0,3, cho thiy
tinh tin cdy cua cac thang do (Bang 2).

Bdng 2. Két qud phdn tich Cronbach’s alpha va EFA

Bién quan Twong quan | H¢ 56 Trong

sat bién — téng CA so EFA
1Q1 0,615 0,768
1Q2 0,657 0,734
1Q3 0,744 0,811
IQ 1Q4 0,705 0,879 0,828
1Q5 0,625 0,735
1Q6 0,663 0,686
1Q7 0,637 0,644
SVQl1 0,628 0,751
SvQ2 0,618 0,753
SVQ3 0,598 0,714

SVQ 0,863

SVQ4 0,619 0,744
SVQ5 0,753 0,857
SVQ6 0,750 0,827
SQ1 0,673 0,862
SQ2 0,670 0,857
SQ SQ3 0,694 0,820 0,651
SQ4 0,507 0,634
SQ5 0,523 0,699
PUI 0,683 0,782
PU PU2 0,705 0,843 0,663
PU3 0,685 0,664
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PU4 0,554 0,789
PU5 0,612 0,808
PEL 0,598 0,730
PE PE2 0,623 0,767 | 0,881
PE3 0,580 0,697
CCl1 0,685 0,744
cc2 0,705 0,780
CC3 0,582 0,669
CC4 0,654 0,753
¢ CCs 0,747 0.893 0,813
CCé. 0,751 0,837
cc7 0,646 0,741
CC8 0,608 0,734

4.3. Phén tich nhén té khdam phad (EFA)

Phan tich EFA va rut trich 6 nhén t6 chinh tir 34 bién.
Keét qua cho thay, m6 hinh dat diem KMO 0,849 tuong
quan dang ké, va tong phuong sai trich 61,494%. Thang do
¢6 hé s6 tai nhan t6 > 0,5, x4c nhan tinh hoi tu va d6 tin ciy
(Bang 2).

4.4. Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)

Tat ca cac bién c6 trong sb phan hdi quy chua;}n hoa
> 0,5. ket qua phan tich CFA cho thay, m6 hinh thong ké
da xay dung phu hop v6i dir liéu nghién ctru va c6 kha nang
giai thich dit liéu mét cach tot [59].

4.5. Phén tich mé hinh céu triic tuyén tinh (SEM)

Mo hinh SEM di duoc xdy dung véi 6 bién, va dé danh
gia tinh phu hop cua mo hinh véi dir liéu nghién ctiru, nhém
tac gia da sir dung mot tap hop céc chi bao va ket qua cho
thay, mé hinh phu hop véi dit liéu [60] (Hinh 2).
ﬂﬂ' 9 4 Chi-square=1016.278:df=517;P=.000

Chi-square/df=1.966

GFI=.835,TLI=.877,CFI=.887
RMSEA=.059
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Hinh 2. Mb hinh c4u trdc tuyén tinh SEM
Tét ca cac gia thuyét ciia mé hinh déu duoc chip nhén
v6i P-value nhd hon 0,1 va dugc chap nhan ¢ do tin cay
90% (Bang 3).
Bdng 3. Két qua kiém dinh cac gid thuyét nghién ciu

Méiquanhe| 179" | sk | cr. | P | K&

i} qua

Hla | IQ—>PU | 032 | 0,06 | 504 | 0,00 | CN
Hib | SVQ—PU | 0,12 | 0,04 | 2,63 | 0,01 | e~
H2a | IQ—PE | 014 | 0,08 | 1,79 | 0,07 | e~
H2b | SVQ—PE | 0,12 | 0,05 | 2,53 | 0,01 | ¢~
H2c | SQ—PE | 052 | 0,10 | 545 | 0,00 | ¢~
H3 | PUSCC | 036 |010 349 [000]| eV
H4 | PE>CC | 016 | 009 | 1,73 | 0,08 | N

5. Két luan
5.1. Théo lugn két qud

Nghién ctru da xdy mot mé hinh 1y thuyét tich hop dé
hiéu cach chat lugng ctia Chatbot anh huong dén hanh vi
ctia khach du lich trong méi truong do0. Két qua cua nghién
ctru chi ra rang, chét lugng Chatbot c6 thé kich thich su
nhén thirc tinh hitu ich va tinh tha vi ciia ngudi dung va tur
d6 anh huong dén hanh vi déng sang tao gié tri ctia ho.

Nghién ctru nay cho rang, IQ anh huong tich cyc dén
PU cua nguodi dung Chatbot, twong ty nhu Y. Lee va c.s.,
[49]. Pdng thoi, SVQ ciing 1a yéu td thuc day PU cia ho
nhu nghién cuu cua Meyer-Waarden va c.s [50] va Lee va
c.s [49] da ching minh. Ca ba khia canh chat lugng déu c6
mdi quan h¢ tich cuc dén PE, phat hién nay tuong tu véi
Ahn va c.s. [48] va Cheng [51]. Do d6, khi Chatbot cung
cip thong tin hiéu qua va chit luong cao, dap tng nhanh
chong, dua ra cac goi y phu hop va cham séc ca nhan hoa
cho du khach, cung véi nhiing trai nghiém twong tac muot
ma, thuan tién va tiét kiém thoi gian cho du khach trong
viéc giai quyét van dé hodc tra 10i cau hoi ngudi ding sé
¢6 cam giac tich cuc hon vé Chatbot (vé tinh hitu ich va tha
vi) trong viéc twong tac va giai quyét vin dé cia ho trong
linh vuc du lich.

Trai v6i Gursoy va c.s [61] cho rang, PU it c6 kha ning
tac dong dén dong sang tao gié tri, két qua nghién ctru nay
hd trg 1am ting d¢ tin cay du doan cua Solakis va c.s. [11]
vé quan diém PU anh huong tich cuc dén CC. Diéu nay ¢
nghia 1a khi khach du lich nhén thirc rang Chatbot hitu ich,
ho ¢6 xu huéng tham gia tich cuc vao ddng sang tao gia tri
v6i Chatbot. Gidng Merhabi va c.s. [56] va Elovac.s. [55],
két qua ctia nhom tac gia ing ho quan niém rang khi ngudi
dung cam nhan dugc tinh tha vi tir trai nghiém véi Chatbot,
ho s& tich cyc tuong tac va déng tao ra gia tri vdi Chatbot.
5.2. Déng gop Iy thuyét

Két qua cua nghién ctiru dong gop vao tai liéu hién c6
vé dong sang tao gia tri du lich mot s6 noi dung. Pau tién,
nghién ctru da 1am rd rang du khéch c6 kha ning tuong
t4c vGi Chatbot nhu thé dang twong tic mot nhan vién dé
tao ra gia tri va mang lai loi ich cho ca hai bén. Diéu nay
khéng chi ching minh dong sang tao trong moi trudng 40
1a ¢6 ¥ nghia, ma con dé xuit mot huéng tlep can quan
trong trong viéc tao gia tri thong qua su két ndi giira con
ngudi va cong nghé nhu mot sé nha nghién ciru trude do
da dé cap ([5], [11]). Trong mdi truong Chatbot, khach
hang dé dang cung tham gia vao qua trinh dong séng tao
gia tri va sin sang dong gop v kién cho t6 chirc, nhu 1a
mot thanh vién. Vi dy, khach hang c6 thé dé xuat cai tién
dé nang cao chat lugng dich vy, chia s¢ Chatbot véi ngudi
khac, hd trg cac du khach khéc, va tham chi san long bo
qua céc sai st cua Chatbot. Tat ca nhimng diéu nay cho
thay tiém nang cua viéc dinh hinh méi trudng ao dé thic
déy ddng sang tao va tao ra gia tri trong nganh du lich.
Thi hai, con ¢ su han ché vé nghién ciru di sdu vao co
ché anh huéng cua chét lwong cua cong nghé trong moi
truong 4o ddi v6i hanh vi dong séng tao gia tri cua du
khach. Trong linh vyc nay, cdc nghién ctu chu dao
thuong st dung mot ly thuyét doc lap nhu ly thuyét vé sy
thanh cong cua HTTT ([12], [13]), Iy thuyét v& chap nhan
cdng nghé - TAM [14], ly thuyét vé ddng sang tao gia tri
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[15]. Nham lap day khoang tréng nay, nghién ctiu hién tai
da phat trién mé hinh tich hop dé giai thich rd hon hanh
vi ddng séng tao trong linh vuc du lich trong méi truong
40 voi cong nghé Chatbot. Dua trén céc ly thuyét hd trg
xem xét co ché phan ung cua khéach du lich d6i véi cac
kich thich caa hé thong céng nghé Chatbot dang duoc coi
Ia quan trong trong cac nghién ciru trude day bao gom ly
thuyét vé su thanh cong caa HTTT (IS), ly thuyét vé chap
nhan cong nghé (TAM), ly thuyét vé dong séng tao gia tri
va khung Iy thuyét SOR, nhitng phat hién caa nhom tac
gia da khang dinh dugc nhiing tac nhan kich thich cua
chat lugng Chatbot dén hanh vi dong séng tao gia tri cua
du khach théng qua su nhan thic caa ho vé tinh hitu ich
va tinh thi vi. Khi du khach cam thiy cac khia canh chét
lwong cua Chatbot tét, ho s& cam nhan dugc tinh hiru ich
va thi vi cua n6, tir @6 tich cuc cung sang tao gia tri véi
Chatbot.
5.3. Ham y qudn tri

Nhimng phat hién cta nghién ctru nay c6 mét s y nghia
thuc tién ddi véi cac co quan quan 1y va doanh nghiép ¢
linh vuc du lich. Két qua di cho thiy, Chatbot chat luong
1a cong cy dé du khach thuc hién hanh vi ddng sang tao gia
tri. Trong bdi canh tién bo ciia cong nghé thong minh hién
nay, cac diém dén hoan toan c6 kha nang thic day hanh vi
ddng sang tao gi4 tri giita du khach bang viéc phat trién
nhitng Chatbot tri tu¢ nhan tao, trong d6 dam bao ba khia
canh chét luong cua nd dé tao nén su nhan thuc hitu ich va
thi vi cia Chatbot du lich va trén co s& do du khach thuc
hién hanh vi df”)ng sang tao dua lai gia tri cho ho. V& chit
lugng thong tin, Chatbot du lich can toi wu hoa va cap nhat
thuong xuyén cac thong tin du lich quan trong nhu diém
dén, khach san, tham quan, dm thuc, van hoa, gia ca, dé
dam bao tinh chinh x4c va day du. Vé cht lugng dich vu,
Chatbot du lich can cung cip thong tin chinh x4c va phan
hdi nhanh cho nguoi ding. St dung tir khoa thudng hoi va
luu trit lich st tin nhan c6 thé tang tdc d6 phan hdi va tao
dich vu c4 nhan hoa. V& chat lugng hé thong, can tap trung
cai thién kha ning tuong tic va dong sang tao voi khach
hang. Hd trg da nén tang va dam bao bao mat dir liéu giup
xay dung long tin v&i ngudi dung.
5.4. Han ché va hudng nghién civu trong twong lai

Nghién ciru nay c6 mot s6 han ché. Pau tién, cac dic
diém c4 nhan nhu d6 tudi, gioi tinh, trinh d6 hoc van, kinh
nghiém va sa thich cd thé anh huong dén nhu cau va mong
doi cua ngudi dung vé thong tin va dich vu tir Chatbot.
Do d6, viéc nghién ctu va phan tich céc yéu té nay s&
cung cap thong tin quan trong vé cach ca nhan héa va tly
chinh trai nghiém Chatbot dé dap tmg dang nhu cau cua
timg nguoi dung. Nghién ctru trong tuong lai nén xem xét
anh huong cua cac dic diém ca nhan dé hiéu rd hon vé
nhirng nhan thic khac nhau cta ngudoi dung Chatbot va
sy anh huong cia chung 1én hanh vi dong sang tao gié tri
cua ho. Thu hai, két qua cua nhém tac gia chi phan anh
viéc sir dung Chatbot Ia bdi canh céng nghé duy nhat. Bé
tang cuong hé thong héa nghién cau hién tai, cac nghién
clru trong tuong lai c6 thé nghién ctiu véi cac cong nghé
khac nhau va hon nira c6 thé so séanh két qua hién tai véi
két qua tir cac qubc gia khac co6 mirc do phat trién cong
nghé khac nhau.
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