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PHAN I. MO DAU

1. Tinh cip thiét ciia luin an

Trong bdi canh nén kinh té s6 phat trién manh mé va su bung n cta cach
mang cong nghiép 4.0, nganh du lich dang trai qua nhiing thay d6i sau rong
trong phuong thirc cung cap dich vu, khi cac cong nghé du lich thong minh
ngay cang duoc dp dung rdng rii trong suét hanh trinh ctia du khach (Buhalis
va Amaranggana, 2015; Neuhofer va nnk., 2015; Van Riel va nnk., 2019). C4c
nghién ctru da chi ra rang, du khach khong chi twong tac véi cac dich vy du
lich truyen thdng ma con c6 xu huong sir dyng cong ngh¢ du lich théng minh
xuyén sudt hanh trinh cta ho, tir viéc tim klem thong tin, 1én ké hoach chuyén
di dén thuc hién cac giao dich trong sudt hanh trinh du lich (Buhalis va
Amaranggana, 2015; Jeong va Shin, 2019; Sigala, 2018; Wang va nnk., 2016).
Ngoai ra, su tich hop cong nghé thong minh vao céc dich vu du lich khong chi
gitp du khach co nhiing trai nghiém ca nhan héa ma con tao ra co hoi mai dé
ho tuong tac va dong tao gia tri voi cac nha cung cip dich vu (Chuang, 2023;
Huang va Lau, 2020; Jung va nnk., 2024; Passini va Affonso, 2018). Viéc tich
hop cac cong nghé du lich thong minh vao céc dich vu du lich da tré thanh mot
chién luoc tat yéu dé nang cao chét luong trai nghiém ctia du khach, tao nén
nhitng trai nghiém dang nhd, tir d6 ting cuong y dinh quay tro lai diém dén
(Jeong va Shin, 2019; Neuhofer va Buhalis, 2021; Torabi va nnk., 2022).

La mot linh vuc mai ndi, cac nghién ciru hién tai c6 xu huéng tap trung
vao céc dich vu du lich thdng minh (Smart tourism services, STSs) vé phia
cung. Cac nghién ctu tap trung vé vai tro quan trong cua cac bén lién quan
trong cung cap dich vu vé viéc két ndi cac dat phong truc tuyén, dich vu vu dai
va nhiéu linh vuc khac nhau trong mot diém dén, chang han nhu nhin manh
nhitng dong gop trong viéc két ndi hang loat dich vy dat chd truc tuyén va dich
vu théng minh tai diém tham quan (Tavitiyaman va nnk., 2021; Tavitiyaman
va nnk., 2024; Wang va nnk., 2016), di chuyén théng minh (Bhaskar Naik va
nnk., 2019; Chung va nnk., 2024; Kim va nnk., 2021a), luu tri thong minh
(Bartaloni va Alderighi, 2024; Du va nnk., 2024; Elshaer va Marzouk, 2024;
Han va nnk., 2021; Kim va Han, 2022; Kim va nnk., 2020; Lim va nnk.,
2024a; Tsai va nnk., 2020), an uéng théng minh (Cheng va nnk., 2025;
Okumus va nnk., 2018; Shi va Lee, 2021; Wong va nnk., 2024; Wong va nnk.,
2022); mua sam théng minh (Chen va Chang, 2014; Dennis va nnk., 2017; Li
va Chang, 2024) va thanh toan thdng minh (Flavian va nnk., 2020b). Céac
nghién ciru khéi quat hoa khéai niém vé nén tang dich vu du lich théng minh
nhu nghién cttu cua Chuang (2023) da nhin manh vai tro caa STS trong viéc
nang cao hanh vi déng tao gia tri du lich thong qua phuwong phép tiép can hé
sinh thai tich hop. Tuy nhién, viéc nghién ctu vé cac dich vu du lich théng
minh dé dat dugc sy hiéu biét sdu hon & mot bbi canh cu thé véi nhing tién bo
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cbng nghé va nén tang dich vu khac nhau la rat can thiét (Chuang, 2023).

Phan I6n cac nghién ciu hién tai chu yéu nhan manh vao khia canh cung cap
va trién khai dich vu du lich théng minh tir goc nhin ctiia nha quan ly, nha cung cap
dich vy, va chua thuc su tap trung vao viéc hiéu ré cam nhan va trai nghiém cua
du khach khi twong tac truc tiép vai cac dich vu du lich théng minh tai cac diém
dén cu thé (Jeong va Shin, 2019; Torabi va nnk., 2022). Dic biét, rat it nghién ciu
di sau vao viéc phan tich mot cach toan dién vé cach thicc ma du khach cam nhan
céc dich vy du lich thong minh, ciing nhu cach nhitng cam nhan nay tac dong dén
trai nghiém du lich dang nh¢ va y dinh quay tré lai cua ho. Bay chinh 1a mot 16
hong nghién ciu quan trong can duoc 1am rd khi nhin tur phia cau dé co thé phat
trién nhiing giai phap hiéu qua, dap wng nhu cau thyc té ngay cang ting cua du
khach trong bdi canh cong nghé phét trién nhanh chéng nhu hién nay (Bhuiyan va
nnk., 2022).

Mic di nhiéu nghién ctu vé du lich thong minh da duogc thuc hién tai
Viét Nam nhung phan Ién cac nghién ctu nay chi yéu tap trung vao céc yéu tb
ky thuat va quy trinh xay dyng diém dén du lich théng minh, ma chua quan
tam day di dén cam nhan va trai nghiém thuc té cua du khéch khi sir dung cac
dich vy nay (Kiéu Thuy Tién, 2024; Pham Thi Thuy Nguyét, 2023; Vii Huong
Giang va Vii Lé My, 2022). Trong thuc té, du lich théng minh tai Viét Nam
dang dan tro thanh xu huéng noi bat, dic biét tai cac thanh phé Ién nhu Ha
Noi, H6 Chi Minh, Hué, Pa Néang va Can Tho noi cac ung dung cdng nghé
nhu ban db sb, dich vy dit phong truc tuyén va hé théng thanh toan thong
minh dugc trién khai dé nang cao trai nghiém du khach (Vii Huong Giang va
Vii Lé My, 2022; Kiéu Thuy Tién, 2024). Tuy nhién, mac du cong nghé trong
nganh du lich da c6 sy phat trién manh mé&, nhung cac nghién ctru vé cam nhan
cua du khach déi véi cac dich vu ndy van con kha han ché, dic biét 1a trong
bdi canh cac diém dén du lich dang chuyén doi so.

Trong bdi canh cu thé cia Thanh phé Céan Tho, véi tiém niang du lich
phong phu va dic trung vin hoa riéng biét, va ciing dang nd luc chuyén doi sé
trong nganh du lich (Cao Thi Sen va nnk, 2024). Du khach khéong chi tiép can
cac dich vu thong minh nhu ban d6 sd, dat phong truc tuyén, hay thanh toan
gqua cac nén tang dién tir ma con c6 nhitng cam nhan doc déo vé su tién loi va
kha nang ca nhan héa ma cong nghé mang lai (Uy ban nhan dan thanh phé
Can Tho, 2023) Cac ung dung nay cung cap thdng tin chi tiét vé cac dia danh,
nha hang, quan ca phé, cac dich vu hd tro du lich nhu thué xe, dit phong khach
san, va tham chi I nhitng thdng tin thoi gian thyc vé tinh trang giao thdng va
du béo thoi tiét (Cao Thi Sen va nnk, 2024). Cam nhén cia du khach ddi véi
cac dich vu du lich théng minh tai TP. Can Tho c¢6 thé phan anh su hai long
ddi véi viec d& dang truy cap thong tin vé cac diém tham quan ndi tiéng, su
chinh xac cua thdng tin thoi gian thuc vé tinh trang giao thdng va trai nghiém
tien loi khi str dung hé théng thanh toan khong tién mat. Sy tich hop céc cong
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ngh¢ nhu thyc té a0 (VR) va thyc té ting cuong (AR) tai cac diém dén noi bat
cling giup du khach c6 nhitng trai nghiém ao dic sic, tao co hoi khdm pha
thanh phd va cac di tich van héa mot caich méi mé va sang tao (Uy ban nhén
dan thanh phé Can Tho, 2023). Tuy nhién, do su phét trién khong dong déu
cuia cdng nghé va muac do chap nhan khac nhau giira cac déi twong du khach,
cam nhan cua ho vé dich vy du lich théng minh tai TP. Can Tho c6 thé bi anh
huong béi cac yéu td nhu do tin cay, tinh dé st dung va kha nang thich @ng
cua cac dich vu ung dung cong ngh¢ trong mot khu vuc dang trong qua trinh
chuyén d6i s6 (Nguy&n Thi TG Trinh va nnk, 2018). Cam nhan nay khdng chi
tac dong dén trai nghi¢m du lich cua du khach ma con gop phan vao viéc hinh
thanh y dinh quay lai diém dén, diéu nay cang lam ndi bat tim quan trong cua
viéc hiéu rd nhitng yéu té anh huong dén trai nghiém cuaa du khach dé cai thién
dich vu du lich théng minh tai thanh phd (Ta Van Thanh va nnk, 2024). Hon
nira, hién nay chwa cé nghién ctru nao tim hiéu sau vé cach du khach cam nhan
va tuong tac vai cac dich vu du lich thdng minh tai TP. Can Tho, dic biét 1a
tac dong ciia cam nhan do dén trai nghiém dang nhd, sy hai 1ong va y dinh
quay lai cta du khéach.

Do do, luan an “Anh huong caa cam nhan vé dich vu du lich thong minh dén
trai nghiém dang nhé va y dinh quay trd lai Thanh phd Can Tho caa du khach”
duoc thyc hién nham muc tiéu lap day nhiing khoang tréng néu trén. Qua do,
nghién ctu ndy s& cung cap mat cai nhin toan dién vé cac yéu té cau thanh dich vu
du lich théng minh tir géc d6 cua du khach, khéng chi tap trung vao viéc trién khai
cbng nghé ma con khai thac sdu vao cam nhan caa du khach khi st dung cac dich
vy thong minh nay. Diéu ndy s& gidp c&c nha quan 1y du lich hiéu rd hon vé cac
yeu t6 anh huong dén trai nghiém va hanh vi cia du khéch, tir d6 phat trién cac
chién luoc va giai phép phi hop nham nang cao sy hai 1ong va y dinh quay lai cua
ho. Hon nita, nghién ctiu ndy s& dong gop vao co so ly thuyét vé du lich théng
minh, dic biét trong bdi canh céc nghién ciru trude day con thiéu sét trong viéc
danh gia toan dién mdi quan hé giira cam nhan du khach va céc dich vu du lich
thdng minh. Viéc nghién ciru anh huong cua cac dich vu du lich thong minh dén
trai nghiém dang nhd va ¥ dinh quay lai s& khong chi c6 gié tri ly thuyét ma con
¢d tinh &ng dung thyc tidn cao, gitp Thanh phé Can Tho va cac diém dén du lich
khac phat trién cac dich vu du lich théng minh bén viing, nang cao trai nghiém cua
du khach va gia ting sirc canh tranh ciia diém dén trong bdi canh nén kinh té sb
phét trién manh ma.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu nghién ciu cua luan an nay huéng dén viéc phat trien mot
khung ly thuyét vé cam nhan cua du khach di véi dich vu du lich théng minh
(PSTSs) va céac tac dong cua n6 dén trai nghiém dang nhé va y dinh quay tré
lai ctia du khéch, théng qua truong hop nghién cau thuc nghiém tai TP. Can
Tho, Viét Nam. Dé dat dugc muc tiéu chinh thi luan &n can giai quyét nhitng
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muc tiéu cu thé sau:

Muc tiéu dau tién 1a phat trién khung ly thuyét vé cam nhan cia du khéch
ddi voi dich vu du lich théng minh vai ndi ham cua cac yéu té cu thé. Phan
tich vai tro cta wng dung du lich théng minh (Smart Tourism Applications,
STASs) va cong ngh¢ du lich thdng minh (Smart Tourism Technologies, STTSs)
trong viéc hd tro cac dich vu du lich;

Muc tiéu tha hai la xay dung gia thuyét nghién ciru, phat trién thang do,
dé xuat mé hinh nghién ctu, kiém dinh mé hinh do ludng va md hinh ciu tric
ciia mdi quan hé gitra cac yéu té cam nhan vé dich vu du lich théng minh va
trai nghiém dang nhd, sy hai long, y dinh quay tré lai cta du khach; anh huong
cua trai nghiém dang nhd dén y dinh quay tré lai cia du khéch thdng qua vai tro
trung gian sy hai long ctia du khéch. Phén tich sy khac biét gitta cAc nhom du
khach nhu “d6 tubi”, “do dai chuyén di”, va “mac do sir dung cdng nghé” dén
mbi quan hé cia cam nhan vé dich vu du lich théng minh, trai nghiém dang
nhé, su hai long va y dinh quay tré lai cua ho.

Muc tiéu tha# ba 1a dua ra cac ham y va khuyén nghi ddi véi cac bén lién
quan nham phét trién céc dich vu du lich thong minh, qua d6 thiic day y dinh
quay lai TP. Can Tho cua du khéch.

Tur d6 xac dinh cac cau hoi nghién cuu cho luan an nhu sau:

Cau héi thir nhdt 1a: Du khach cam nhan gi vé cac dich vu du lich théng
minh (bao gdom dich vu tham quan théng minh, dich vu an uéng théng minh,
mua sam thong minh, luu tra thong minh, di chuyén théng minh va thanh toén
thédng minh) va STAs, STTs ¢ vai tro gi trong STSs?

Cau hgi the# hai 1a: Cac nhan té cua PSTSs tac dong thé nao dén trai
nghiém dang nhé va y dinh quay tro lai cia du khach? Sy hai 1ong c6 dong vai
tro trung gian trong méi quan hé cua trai nghiém dang nhé va y dinh quay tro lai
cta du khach hay khéng? Co su khac biét gitra cac nhém du khach nhu “d6
tudi”, “do dai chuyén di”, va “muc do sir dung cong nghé” dén médi quan hé
ciia cam nhan vé dich vu du lich théng minh, trai nghiém dang nhé, su hai
long va y dinh quay tro lai cua ho hay khéng?

Cau hdi thar ba 1a: Nhitng ham y nao c6 thé dé xuat véi cac bén lién quan
dé phat trién cac dich vu du lich théng minh tac dong tich cuc dén trai nghiém
dang nhd va y dinh quay tro lai ciia du khéch vai bbi canh tai TP. Can Tho?

Nhu vay, nhiém vu cia nghién ciru nay la:

Tbng quan cac nghién ciru trong nudc va nudc ngoai lién quan dén cam
nhan cua du khach d6i véi dich vu du lich théng minh, phan tich noi ham cac
khéi niém va hé théng hoa céc ly thuyét c6 lién quan.

Khéam pha cam nhan caa du khéach vai céc dich vu du lich théng minh.
Dua trén do, phat trién thang do PSTSs, xdy dung gia thuyét va d& xuit md
hinh nghién cttu vé& anh huéng caa PSTSs dén trai nghiém dang nho va y dinh
quay lai coa du khach. Dya trén két qua phan tich, kiém dinh mé hinh do luong

4



va md hinh cau triic dé xay dyng khung ly thuyét vé PSTSs.

D¢ xuat ham y va khuyén nghi cho cac bén lién quan nham phét trién STSs
dé thuc day trai nghiém dang nhé, ¥ dinh quay trg lai TP. Can Tho ctia du khéch.

3.  Poi twong nghién ciru

Poi tweng nghién cieu: di twong nghién ciu cua luan &n 1a cam nhan
cua du khach vé dich vu du lich théng minh (cu thé la céc wng dung du lich
thong minh va cong ngh¢ du lich thong minh trong viéc hd tro cac dich vu du
lich) va tac dong cua cac yéu té trong cam nhan cia du khach ddi véi trai
nghiém dang nhé va y dinh quay lai cua du khach.

Khéch thé nghién ciru: tac gia lva chon tiép can va thu thap y kién cua
nhimg du khéach trong nuéc va qubc té da ting du lich & Thanh phé Can Tho va
¢d str dung cac dich vu du lich thdng minh trong chuyén di cua ho.

4.  Pham vi nghién ciru

Vé ngi dung

Luan &n lya chon cach tiép can tir cam nhan cua du khéch vé dich vy du
lich théng minh tai Thanh ph Can Tho. Cu thé, nghién ctu tap trung phan
tich anh huong cam nhan vé dich vu du lich thong minh dén trai nghiém dang
nhé va y dinh quay tré lai cua du khach duoc xem xét tai bdi canh thyuc té &
Thanh phé Can Tho.

Vé thoi gian

Dit liéu ther cap: Cac bai bao khoa hoc trén co so dir liéu Scopus va Web
of Science (WoS) tir ndm 2015 dén 2025; dit liéu thir cap lién quan vé Thanh
phd Can Tho dugc sir dung dé phan tich trong giai doan 2022-2024 dé dam
bao tinh mai, tinh thoi sy cua dix liéu.

Dit liéu so cap: Di v6i nghién ciu cam nhan vé dich vu du lich théng
minh thi di liéu dinh tinh dwoc thuc hién trong 3 thang, tir thang 1/2024 dén
thang 3/2024; nghién cau Fuzzy Delphi qua 3 vong khao sét va tong hop két
qua, tir thang 3/2024 dén thang 5/2024. Di vai nghién ctiru cam nhan vé dich
vu du lich thdng minh dén trai nghiém dang nhd va y dinh quay trg lai Thanh
phd Can Tho cua du khach duoc thu thap tir viéc phong van du khach tir thang
5/2024 — thang 1/2025.

5. Dong gép méi cia luidn an

Nghién ciru nay c6 y nghia 1y luan va thyc tién, dic biét trong bdi canh
cac dich vu du lich thdng minh ngay mét phét trién tai Thanh phé Can Tho cu
thé nhu sau:

Y nghia Iy luin

Thi nhat, luan 4an nay dong gép mot cach tiép can mai vé dich vu du lich
théng minh, tap trung vao cam nhan cua du khéch khi st dung cé&c dich vu
nay, thay vi chi danh gia cac thudc tinh phan cang va phan mém. Nghién ciu
xay dung mot khung ly thuyét dwa trén cam nhan cua du khéach vé cac dich vu
du lich théng minh tich hop cdng nghé, tir d6 hoan thién thang do dich vu du
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lich thong minh tai Thanh phd Can Tho, phan chia thanh 6 rnlén dich vu chinh
bao gom dich vy théng minh tai diém tham quan, dich vy an ubng théng minh,
dich vu luu trt théng minh, dich vu mua sam théng minh, dich vu di chuyen
thong minh va dich vu thanh toan théng minh. Pong gép quan trong nhét cua
nghién ciru 13 phét trién thang do PSTSs véi 7 thugc tinh va 25 bién quan sat,
phan 4nh rd cac dic trung cua cong nghé du lich théng minh trong viéc hd tro
dich vu du lich truyén théng. Nghién cau lam séng to vai trd cua cac cong
nghé nhu tng dung di dong, thuc té 40 va thyc té tang cuong trong viéc nang
cao trai nghiém du lich, gitp du khach tiét kiém thoi gian va nhan duoc dich
Vu ¢4 nhan hoa. Thém vao do, viéc thu thap va phan tich di liéu tir du khéach
tao diéu kién cho viéc dong tao gia tri giita du khach va nha cung cip dich vu,
cai thién chat luong dich vy va tao su két néi gita cong dong du khach va
diém dén. Pay 1a mot dong gop quan trong dol vai ly thuyet du lich thong
minh, mé rong pham vi nghién ciu va cung cip nhirng nén tang thuc tién dé
t6i wu hoa dich vu du lich théng minh.

Thir hai, nghién ctru nay dong gop vao 1y thuyét hanh vi du lich théng qua
viéc &p dung cac ly thuyét tr tm Iy hoc (Stimulus—Organism—Response,
SOR), ly thuyét marketing hién dai (Service-Dominant Logic, SDL) va ly
thuyét chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model, TAM). M hinh
nghién ctru phén tich tac dong cua cam nhan vé dich vu du lich théng minh
dén trai nghiém va y dinh quay lai cua du khéch, mo rong hiéu biét vé cac yéu
t6 quyét dinh du lich trong bdi canh céng nghé phat trién. Nghién ctu khong
chi cang cb ly thuyét hanh vi du lich ma con kiém ching mdi quan hé gitra
cam nhan vé dich vy théng minh va céc yéu té nhu trai nghiém dang nhé, su
hai 1ong va y dinh quay lai. Phan tich ciu triic da nhom gitp xac dinh sy khac
biét gitra cac nhom du khéch, tir d6 lam ting tinh sdu sic cia nghién ciu. Viéc
sir dung cac phuo‘ng phap phan tich khoa hoc va két hop k¥ thuat dam bao do
tin cay cao va cung cap tai li¢u tham khao cho cac nghién ctu tiép theo.

Y nghia thuc tién

Thir nhét, nghién ctu nay cung cap khung phan tich va bo tiéu chi do luong
cam nhan vé dich vu du lich thdng minh tai TP. Can Tho, lam tai liéu tham khao
cho céc dia phuong khéc trong viéc trién khai dich vu du lich thdng minh. Cac bén
lién quan, nhu co quan quan 1y du lich va doanh nghiép, c6 thé ap dung khung nay
dé phat trién va quan ly dich vy, dap ung nhu cau du khéach.

Tha hai, nghién ctru ciing d& xuét giai phap cu thé cho viéc quan ly va
cung cap dich vu du lich théng minh, gilp nang cao trai nghiém du khéch va
gia ting sy hai 1ong, tir d6 thuc day du khach quay lai. Cac giai phap nay s& hd
trg cac doanh nghiép va co quan quan ly phat trién chién lugc du lich phu hop
Vv6i nhu cau thay doi nhanh chéng caa du khach, gép phan vao sy phét trién
bén vitng cua nganh du lich tai TP. Can Tho thong qua tng dung cdng nghé
thédng minh.



PHAN I1. NOI DUNG NGHIEN CUU
CHUONG 1. CO SO KHOA HQC CUA CAM NHAN VE DICH
VU DU LICH THONG MINH, TRAI NGHIEM PANG NHO VA Y
PINH QUAY TRO LAI CUA DU KHACH

1.1. Co sé ly thuyét cim nhin vé dich vu du lich théng minh, trai
nghiém dang nho va y dinh quay tré lai ciia du khach

1.1.1. Mgt sé khdi ni¢m lién quan

1.1.1.1. Dich vu du lich thong minh

Dich vu du lich théng minh (Smart tourism service, STS) la mét khai niém mai
ndi va hinh thanh tir cac nghién ciru lién quan dén hé sinh thai théng minh véi cac
g dung cu thé tap trung vao céc dich vu du lich hoic cac diém dén (Xiang va nnk.,
2021). Céc yéu t6 dich vu chinh caa du lich théng minh, bao gém dich vu tai diém
tham quan, van chuyén, luu tra, an udng va mua sam, khi hop tac chat ché dé dap
g nhu cau cta du khach (Buhalis va Amaranggana, '2015b). Con theo nghién ctu
cua Chuang (2023) thi mang ludi cua cac nha cung cap dich vu du lich cot 16i gom
nhiéu bén nhu diém tham quan, dich vy di chuyén, chd &, an udng, mua sim va
thanh toan. Do d6, STS duoc trién khai dudi dang tng dung (application) hoac trang
web di dong du lich théng minh duoc sir dung dé mé ta nén tang phan mém cho
phép khéch du lich tich hop cac dé xuét dich vu trong mét méi truong théng minh
théng nhét, véi trai nghiém nguoi dung duoc cai thién nho thdng tin du lich lién
quan dén céc tuyén duong va tinh trang cia ho (Choe va nnk., 2021).

1.1.1.2. Cong nghé du lich thong minh

Cong ngh¢ du lich thong minh (Smart tourism technology, STT) la cong
nghé thong tin truyén thong g dung trong bdi canh du lich c6 thé tao ra va mang
lai gia tri cho khéach du lich bang cach cung cip tinh tuong tac, dong tao va ca
nhén hoéa, do d6 nang cao trai nghiém du lich (Neuhofer va nnk., 2015; Neuhofer
va Buhalis, 2021). STT bao gom ca thiét bi vat Iy (vi du: thiét bi VR, AR, 10T) va
nén tang cong nghé co ban (vi du: dién toan dam may, tri tué nhén tao (Al)) duoc
tich hgp vao cac nganh du lich va khach san (Boes va nnk., 2015). Céc céng nghé
nhu VR, AR, ToT va 5G dong vai tro quan trong trong viéc thu thap, xa ly va
truyén dir liu (Liberato va nnk., 2022). VR va AR dang sin sang cach mang hoa
du lich bang cach nang cao sic hip dan cia diém dén (Gupta va nnk., 2024) va
cung cap trai nghiém ao nhap vai (Tussyadiah, 2016; Tussyadiah va nnk., 2018).
Céc phong khéach san thdng minh hd tro IoT mang dén trai nghiém lién mach cho
khach va mo rong tuong tic xa hoi vao linh vuc ky thuat s (Lim va nnk., 2024).
Coéng nghé di dong ciing dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh du lich
théng minh (Dorcic va nnk., 2019). STT caa mdt diém dén dé thu hit du khach
bao gom dién toan dam may, Internet van vét (10T), tng dung di dong va tri tué
nhan tao (Al) (Wang va nnk., 2016).

1.1.1.3. Ung dung du lich théng minh

Ung dung du lich thong minh (Smart tourism application, STA) 1a sy tich
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hop cua cong ngh¢ thong tin va truyén thong (ICTs) vao cac dich vu va hoat
dong du lich, nham nang cao trai nghiém cua du khach. Cac Gmg dung nay
gitip du khach dé dang tiép can thong tin vé diém dén, tir viéc tim kiém thong
tin trude chuyén di nhu gia ca va cac diém tham quan, cho dén viéc s dung
cac dich vu nhu chi duong, thanh toan tryc tuyén va dat chd trong sudt chuyén
di (Gretzel va nnk., 2015b). Cac thudc tinh cia STA bao gom hé thdng thong
tin théng minh (cung cap Wi-Fi mién phi, ma QR, va tng dung di dong), quan
1y du lich théng minh (giup du khach 1én ké hoach chuyén di théng minh),
tham quan thong minh (véi e-map va huéng dan dién tir), hé thong thuong mai
dién tir (bao gom thanh toan di dong va dit chd truc tuyén), giao thong thong
minh (cung cap thong tin vé tinh trang giao thong va dich vu taxi dién tr), va
du bao thong minh (gitp du khach dy doan luu lugng khach va thoi gian cho
doi tai cac diém tham quan) (Tavitiyaman va nnk., 2021).

Ung dung di dong (Mobile Apphcatlon) la cong cu quan trong trong du
lich théng minh, hd trg du khach tir viéc tim kiém thong tin vé cac dia diém
tham quan, khach san, nha hang, dén thanh toan va dat dich vu truc tuyen. Cac
mg dung nay khong chi ting cuong tinh tién dung va kha ning tiép can dich
vu, ma con giup ca nhan hoa trai nghiém du lich cua du khach, ching han nhu
goi y lich trinh va hoat ddng phu hgp vaéi s thich ca nhan ctia ho (Kennedy-
Eden va Gretzel, 2024). Cac nghién ciru ciing chi ra rang viéc sir dung céc
cong ngh¢ nhu tng dung di dong gitip nang cao sy hai long cua du khach va
khuyén khich ho chia sé trai nghiém cua minh qua cic nén tang truc tuyén, tir
d6 tac dong tich cuc dén hinh anh diém dén va y dinh quay lai trong twong lai
(Tavitiyaman va nnk., 2021).

1.1.2. Cim nhén vé dich vu du lich théng minh ciia du khdch

Cam nhan 1a cach ma du khach danh gia tién ich cua dich vu du lich
thédng minh, dua trén sy so sanh gitta nhitng loi ich nhan duoc va nhitng gi
dugc cung cip. Theo Zeithaml (1988) gi4 tri cam nhan cua khéch du lich 1a su
danh gia cua du khach vé& chirc ning va hiéu qua caa dich vu du lich théng
minh, dya trén cic dic diém cua dich vu va nhitng uu diém, nhuoc diém ma
dich vy d6 mang lai. Gié tri ndy mang tinh chu quan va cd nhan (Parasuraman
va nnk., 1985) thé hién cach du khach cam nhan vé sy hitu ich va dé sir dung
cua dich vu trong sudt chuyén di. Candra va Juliani (2018) ciing cho rang gia
tri cam nhan la sy danh gia cua khach hang vé mot dich vu dwa trén nhitng uu
diém va nhugc diém caa né, phan anh su hai 16ng va niém tin caa ho trong
viéc lya chon dich vu do.

Trong nghién cau nay khai niém “Cam nhdn vé dich vu du lich thong
minh 1a viéc du khach cam nhdn dua trén nhiéu thuge tinh nhie kha néing tiép
Cdn théng tin, tinh twong tdc, tinh ¢& nhan hoa, tinh hizu ich, tinh dé si dung,
tinh dong tao khi tham gia vao qua trinh si dung dich vu du lich ¢ tich hop
cdng nghé du lich thdng minh trong hanh trinh du lich cza minh hogc théng
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qua viéc sur dung cac uwng dung di dong hay trang web cua cac dich vu du lich
théng minh, cac thugc tinh dwoc cam nhgn dich vy du lich thdng minh tuy
thugc vao dich vu du lich théng minh dwec cung cdp tai diém dén trong thoi
diém dwoc du khach cam nhdn”.

1.1.3. Trdi nghiém dang nho ciia du khdch

Trai nghiém dang nhd (Memorable experience, ME) trong du lich thong
minh dugc xac dinh boi nhitng twong tac va cam xuc tich cuc ma khach du lich
c6 tai cac diém dén, bi anh huong dang ké boi viéc sir dung cac céng nghé du
lich théng minh va céc thudc tinh doc déo cua nhitng trai nghiém dé (Jeong va
Shin, 2019). Cac cdng nghé du lich thong minh (STTs) ¢6 thé anh hudng dén
tinh dang nh¢ cua trai nghiém du lich bang cach cho phép du khéch truy cap
thong tin lién quan dén cac hoat dong du lich hoic tuwong tac v6i cac ngudn tai
nguyén c6 sin tai diém dén (Jeong va Shin, 2019). Céac thudc tinh chinh cua
STTs gitp cac diém dén du lich théng minh cung cap cho du khach nhiing trai
nghiém dang nhd theo nhiéu cach khac nhau. Thir nhat, STTs dong vai tro
quan trong trong viéc gitp du khéach giao tiép va twong tac tryuc tiép voi cac
bén lién quan trong nganh du lich mot cach hiéu qua. Céng nghé Internet van
vat (10T) cung cap két ndi mang cho moi thir bat ctr lic nao va ¢ bat ky dau
thong qua cdc tuong tac thoi gian thuc (Buhalis va Amaranggana, 2015b). Thi
hai, cong ngh¢ truyen thong di dong cho phép du khach dé dang truy cap théng
tin vé cac diém dén du lich (Wang va nnk., 2016), tir 6 néng cao trdi nghiém
cua ho bang cach cung cip thong tin lién quan nhu lich sir thanh phé qua cac
ng dung hudng dan thanh phd va théng tin giao théng thoi gian thuc. Ngoai
ra, trai nghiém ddng tao trong hé sinh thai dich vu du lich théng minh cam
nhan dugc dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh nhirng trai nghiém
dang nh¢ cua du khach (Aho, 2001).

1.1.4. Sy hai long ciia du khdch

Nghién cau nay tiép can khai niém sy hai long cua du khéach khi str dung dich
vu du lich thdng minh ma du khach cam thiy @ng dung hitu ich va thd vi, la
nhiing trai nghiém tich cuc va khdng héi han khi st dung (Nieves-Pavon va nnk.,
2023). Bén canh d6, nhiéu nghién cau chi ra rang sy hai 1ong 1a yéu té co ban
quyét dinh y dinh hanh vi (Adam, 2021; Kim va nnk., 2022). Khéach du lich hai
Iong ¢6 nhiéu kha nang quay lai diém dén, gioi thidu diém dén d6 cho nguoi khac
va chia sé nhiing trai nghiém tich cuc cta ho, gop phan tao nén danh tiéng va stic
hap dan cia diém dén (Torabi va nnk., 2023; Zhang va nnk., 2022). Mot s nghién
ctu cho thdy sy hai long dong vai trd trung gian trong mdi quan hé gitra trai
nghiém dang nhé va y dinh quay lai diém dén cy thé (Chen, 2020; Torabi va nnk.,
2022).

1.1.5. Y dinh quay tré lai ciia du khdch

Trong nghién ctru nay, xem xét y dinh quay tré lai ddi véi diém dén co
trién khai dich vu du lich théng minh theo quan diém cua (Zhang va nnk.,
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2022) duogc hiéu 13 mong mudn cia du khéch vé viéc tham lai cac diém dén c6
nhitng cam nhan vé dich vy du lich thong minh va c¢é duoc nhitng trai nghiém
dang nhd, sy hai long dé tir d6 khuyén khich du khach quay tr¢ lai trong tuong
lai, tr d6 gop phan vao sy phat trién bén viing cua nganh du lich. Y dinh nay
bao gom mot s6 yéu tb chinh: dau tién, du khach thé hién mong mudn sir dung
lai cac dich vu du lich théng minh tai cac diém dén hosc trong céc béi canh du
lich khac. Thtr hai, ho c6 ké hoach quay lai nhiing dia diém ma ho c6 cam
nhan vé dich vy du lich théng minh trong chuyén di truée d6. Cudi cting, dong
luc thic ddy du khach khi quyét dinh quay lai 12 mong muédn st dung lai dich
vu du lich théng minh.

1.2. Khoang tréng nghién ctru

Tir két qua tong quan tai liéu cho thiy con nhiéu khoang tréng nghién cau
nhu sau:

1.2.1. Khodng tréng vé Iy ludn

Mot 13, thiéu mot khung ly thuyét toan dién vé cam nhan caa du khéch
dbi voi dich vy du lich théng minh vi cac nghién ctru trude day chi tap trung
danh gia cam nhan cua du khach d6i véi cong nghé du lich théng minh ma
khéng xem xét cam nhan caa du khach vé dich vu du lich thong minh. Do do,
nghién cau hoan thién thang do STSs va phét trién thang do PSTSs can duoc
nghién cau k§ ludng dé phat trién cac mé hinh ly thuyét va thang do luong
chinh xac.

Hai 13, cac nghién clru trudc day chua phéan tich duoc su tic dong cua
cam nhan vé dich vy du lich thong minh dén trai nghiém dang nhd va ¥ dinh
quay tro lai cha du khach véi tac dong trung gian cua su hai long. Vi cac mo
hinh ly thuyét hién c6 nhu TAM, SDL va SOR chua duoc 4p dung diy du
trong bdi canh du lich thong minh, dic biét 1a trong viéc do ludng va danh gia
cac yéu t6 tac dong dén trai nghiém déang nhé va y dinh quay lai cua du khach
tai cac diém dén du lich théng minh.

Ba 13, chua c6 nghién cttu nao kiém dinh v& mé hinh do lwong va mé hinh
c4u trdc ctia cam nhan vé dich vu du lich thong minh dén trai nghiém dang nho
va y dinh quay tr¢ lai cua du khach.

Bén 13, c6 mot khoang tréng can duoc lap ddy vé ¥y dinh hanh vi cua du
khach ddi véi dich vu du lich théng minh ma ho cam nhan duge déi voi ting
nhom ddi tugng du khach khéc nhau, tao nén cai nhin phong pha hon vé cach
thirc cam nhan va trai nghiém dich vu du lich théng minh. Diéu nay duogc thuc
hién thong qua viéc so sanh va kiém tra sy khéc biét giita cac nhém du khéch
dua trén cac yéu t6 nhu “dd tudi”, “do dai chuyén di”, va “muc d6 sir dung
cdng nghé”, nham xem xét mirc d6 anh huong cua cac yéu td nay ddi véi cac
nhom khac nhau.

1.2.2. Khodng trong vé thuc tién

Tir goc do thuce tidn, viec nghién ciru anh huong caa cam nhan vé dich vy

10



du lich théng minh dén y dinh quay lai cua du khach tai Thanh phd Can Tho
gap phai nhitng thach thuc I6n, chu yéu do ha tang cong nghé con han ché va
chua phat trién dong bo. Mac di Thanh phé Can Tho co tiém nang 16n dé phat
trién du lich théng minh, cac dich vu du lich tai day van thiéu cac nghién ctu
chuyén sau vé cach thire wng dung cdng nghé cd thé cai thién trai nghiém caa
du khach. Hon nita, vai trd cta cic bén lién quan nhu chinh quyén dia phuong,
doanh nghiép du lich va cong dong trong viéc xay dung va trién khai cac dich
vu du lich thong minh chua dugc khai thac ddy du. Diéu nay dan dén viec
thiéu cac chién luoc phaét trién dich vu du lich théng minh phii hop véi nhu cau
va ky vong cua du khach. Do d6, viéc phét trién thang do cu thé cho dich vy
du lich théng minh tai Thanh phd Can Tho s& 1a co s cho cac nghién ciru thuc
tién va s& gilp cai thién chat luong dich vu du lich théng minh, qua d6 thuc
day y dinh quay lai cia du khach, thuc ddy su phat trién bén viing cho nganh
du lich tai thanh phé nay.

1.3. P& xuit gia thuyét va mo hinh nghién ctru

Théng qua tong quan tai liéu va lich sir nghién ciru, cac ly thuyét duoc ing
dung trong nghién ciru nay: Ly thuyét trong dich vu (Service-Dominant Logic,
SDL); Ly thuyét kich thich — Xt Iy nhén thitc — Phan tmg (Stimulus-Organism-
Response, S-O-R); Ly thuyét chip nhan cong nghé (Technology Acceptance
Model, TAM). Tir d6, cac gia thuyét dugc phat trién nhu sau:

Hya: Tinh hitu ich c6 dnh huong tich cue dén trai nghiém dang nhé cia du
khéch

Hip: Tinh dé si dung c6 anh hweng tich cuc dén trai nghiém dang
nhé cua du khach

Hye: Tinh dong tao c6 danh huweng tich cuee dén trai nghiém ding nhé cia du
khach

Hag: Tinh twong tdc c¢é anh hwong tich cue dén trai nghiém dang nhé cia du
khach

Hie: Kha nang tiép cdn ¢ dnh hwong tich ciee dén trai nghiém déing
nhé cua du khach

Hyi: Tinh théng tin ¢d dnk huong tich cuce dén trai nghiém dang nhé cia du
khach

Hiy: Tinh ca nhan hod c6 anh hwong tich cuc d@én trai nghiém dang
nh¢ cua du khach

H,: Trdi nghiém ddng nhé c6 anh hweng tich cuc dén sy hai 1ong cua du
khach.

Ha: Trdi nghiém déang nhé ¢6 dnh hwong tich cuc dén ¥ dinh quay lgi cua
du khéch.

Ha: Su hai 10ng ¢ dnh huong tich cuc dén y dinh quay lgi cia du khéach.

Hs: Sw hai long cé vai tro tac dong trung gian trong méi quan hé giira
trai nghiém dang nho va y dinh quay tro lgi cua du khach khi si dung dich vu
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du lich théng minh.

He: CO su khac biét vé dé tudi trong moi quan hé giiza cam nhdn vé dich
vu du lich théng minh va trai nghiém ddang nho, su hai long, y dinh quay tro
lai cua du khach.

H,: C6 su khac biét vé dé dai chuyén di trong méi quan hé giira cam nhdn
vé dich vy du lich théng minh va trdi nghiém déang nhé, sw hai long, ciing nhur
¥ dinh quay tro lai cua du khach.

Hg: C6 sir khac biét vé mite dg sir dung céng nghé ¢ danh hudng dén mai
guan h¢ giza cam nhgn vé dich vu du lich théng minh va trai nghiém dang
nho, su hai long, ciing nhw y dinh quay tro lai cua du khach.

Dua trén ly thuyét S-O-R va tong quan tai liéu, tac gia da dé xuit md
hinh nghién ctru anh huong ciia cam nhan vé dich vy du lich théng minh (dong
vai tro la tac nhan kich thich) s& tac dong dén nhiing trai nghiém dang nhé va
su hai long (xtr ly nhan thie) va y dinh quay lai (phan tng) cua du khach nhu
sau:

Cam nhin vé
dich vu du lich thong minh
Tinh hira ich H
Percerved usefulness *
Tink d =it dung H
Perceived easy of use | i
H

Tiuh ddag tyo [ =

Perceived co-creation

Hy
Tinh twong tic Hi,
Interactivity
Khi ning tiép cin /
1

vy He

v

Sur hai long -
Acceszbitily
! H;
Tink théng tin
Informativeness
Tinh ci nhin hod i - D6 tuoi
Personalization i - D¢ dai chuyen di
i - Mirc do sir dung
i cdng nghe

14
A

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuat o
Nguon: Tac gia dé xuat, 2025
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CHUONG 2. BOI CANH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Béi canh nghién ciru

Chuong nay mo dau véi bdi canh phat trién du lich thong minh tai Viét Nam,
trong bdi canh toan cau hoa cong nghé va xu hudng chuyén doi sé manh mé.
Nhiéu chinh sach va chién lugc qudc gia di dugc ban hanh nham thic day tng
dung cong nghé vao nganh du lich nhu Quyét dinh 3570/QD-BVHTTDL, Nghi
quyét 08-NQ/TW, hay Quyét dinh 1671/QD-TTg. Cac d6 thi 16n nhu TP.HCM,
Pa Nang, Ha Noi va Can Tho da trién khai nhiéu img dung va nén tang s6 nhu
chatbot, ng dung ban do hé thong thuyét minh tr dong, QR code, ing dung dat
Vé - thanh toan tryc tuyén. .. Tuy nhién, nganh du lich théng minh van gip nhiéu
thach thirc vé ha tang cong nghé, nhan lyc va su dong thuan xa hoi.

TP. Céan Tho (cti, chua sat nhap voi tinh Hau Giang va Soc Trang) la dia
ban c6 tiém nang du lich séng nude - sinh thai - van hoéa va xu huéng phat
trién du lich thong minh giai doan 2021 — nay. Cac dit liéu thong ké cho thay
su tang truong tich cyc cia nganh du lich dia phuong, ca vé luot khach va
doanh thu. TP. Can Tho da dau tu manh vao cac dich vu du lich théng minh
nhu tmg dung Canthotourism, hé thong thanh toan sd, dat phong/luu tri théng
minh, thuc don QR, di chuyén théng minh, ...

2.2. Phuwong phap nghién ctru

Luan an sir dung phuong phap hon hop (mixed- methods) gdm dinh tinh
va dinh luong. Qua trinh nghién ciru dugce trién khai qua bon giai doan chinh:

Giai doan 1 (Pinh tinh): Téng quan tai liéu va phong van sau véi 15 bén
lién quan (nha quan ly, doanh nghi¢p, chuyén gia cong ngh¢) va 6 nhém du
khéach dé kham pha céac dich vu va thudce tinh ctia cam nhén vé dich vu du lich
théng minh (STS, PSTSs).

Giai doan 2 (Tham van chuyén gia): Ap dung phuong phap Fuzzy Delphi
qua 3 vong khao sat 35 chuyén gia nhim danh gia va sang loc cac muc do ludng
trong thang do STS va tir 46 tham van v kién ctia 15 chuyén gia vé thang do
PSTSs, trai nghiém dang nhé (ME), sy hai long (S) va y dinh quay lai (RI).

Giai doan 3 (Khao sat so bo): Tién hanh thir nghiém bang héi véi 56 du khach dé
tinh chinh thang do va kiém dinh so bo bang phan tich Cronbach’s Alpha va EFA.

Giai doan 4 (Khao sat chinh thirc): Phan tich dir liéu tir 409 bang khao sat
hop 1¢, ap dung céac k¥ thuat CFA va SEM dé kiém dinh mo hinh 1y thuyét va
cac gia thuyét nghién ctru, danh gia mbi quan hé gitra PSTSs, trai nghiém déng
nh¢ va y dinh quay lai.

Céc dir liéu dugc thu thap tir ca ngudn thir cap (bdo cdo nganh, sb liéu
thong ké, bai bao khoa hoc) va so cip (phong vén, khao sat). Viéc phén tich dir
liéu dinh tinh sir dung NVivo va phuong phap phan tich néi dung, con dir liéu
dinh luong duoc xir Iy bang SPSS va AMOS, dam bao tinh khoa hoc va hé
thdng trong qué trinh nghién ciru.
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CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

3.1. Thye trang cam nhén ciia du khich vé dich vu du lich théng minh

Phan tich dinh tinh tir 15 cudc phong van sau va 6 nhém du khach cho thay
du khach danh gia cao su tién loi, hién dai va c4 nhan hdéa ma dich vu du lich
thdng minh mang lai. Sau linh vuc dich vu tiéu biéu dugc xac dinh 1a: tham quan,
luu tr, &n udng, di chuyen mua sim, va thanh toan théng minh. M01 loai hinh
deu thé hién nhiing cai tién rd rét so véi dich vy truyén thong, nhat 13 Ve kha nang
tiép can thong tin, tr dong hoa, tinh twong tac, va thanh toan khong tién mat. Tuy
nhién, du khach ciling dé cap dén han ché nhu phu thudc vao két ndi mang va kho
tiép can v6i nguoi khong quen cong nghé.

3.2. Kham pha va phit trién thang do STS va PSTSs

3.2.1. Phéng vin cdc bén lién quan

Xac dinh 6 mién dich vu va 26 muc quan sat

Théng qua 15 cudc phong van sdu v6i cac bén lién quan bao gdm can bo
quan 1y nha nuéc, doanh nghiép lit hanh — luu tré, céng ty tu van va trién khai
cong nghé du lich, nghién ctru da tién hanh phan tich ma miu va xdy dung
dam may tur khoa dé 1am rd ndi dung cac dich vu du lich thdng minh (STS) tai
Thanh phé Can Tho. Két qua cho thiy c6 6 mién dich vu tiéu biéu dugc xac
1ap, bao gdm: (1) dich vu thong minh tai diém tham quan, (2) dich vu luu tra
thong minh, (3) dich vy n uong thong minh, (4) dich vu di chuyén thong
minh, (5) dich vu mua sim théng minh va (6) dich vu thanh toan théng minh.
Téng cong ¢ 26 myc quan sat phan anh cac yéu tb cong nghé, trai nghiém, va
tién ich tai mdi loai hinh dich vu.

So sanh v6i nghién ctru cia Chuang (2023), ¢6 thé nhan thdy mot sb khac
biét & rét vé cach thirc trién khai STSs do ddc thi bbi canh Viét Nam — dic biét
tai TP. Can Tho. Vi dy, dich vu tham quan thong minh tai day chu yéu tap trung
vao viéc hd trg du khach qua ban dd s, website va VR don gian thay vi tmg
dung cong nghé thyc té tang cuong (AR/VR) chuyén séu nhu & cac thanh phé
thong minh trong khu vue. Vé dich vu di chuyen hé thong phuong tién phd blen
van la xe may va xe cong ngh¢ thay vi hé thong phuong tién cong cong tién tién
nhu tau dién ngam, skytrain. Tinh ca nhan hoa trong cac dich vu cing dang ¢
mirc co ban, chua dat dén murc d6 img dung Al hodc big data nhu cac qudc gia
phat trién.

3.2.2 Phong vin nhém du khdch

Kham pha 7 thudc tinh cia PSTSs

Bén canh phong van chuyén gia, nghién ctru ciing tién hanh 6 budi phong
van nhom véi du khach trong va ngoai nudc da tirng st dung cac dich vu du lich
thong minh tai TP. Can Tho. Thong qua k¥ thudt phén tich chi dé, tac gia da xac
dinh dugc 7 thudc tinh cam nhén chu dao (PSTSs) ma du khach dé cap dén
thuong xuyén. Bao gdm: Tinh hitu ich (Perceived Usefulness): thé hién kha ning
giai quyét van dé nhanh, giam rii ro va tiét kiém thoi gian. Tinh d& sir dung
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(Perceived Ease of Use): biéu hién qua sy don gian, d& truy cap va than thién voi
nguoi ding. Tinh dong tao (Perceived Co-creation): cho phép du khach chi dong
tuong tdc va ca nhan hoa trai nghiém. Tinh tuong tac (Interactivity): thong qua
chatbot, phan hdi nhanh, chia sé danh gia, két ndi hai chiéu. Tinh thong tin
(Informativeness): thé hién qua tinh day du, chinh xac va cap nhat cua thong tin.
Tinh ca nhan hoa (Personalization): cung cap goi y hanh trinh, thong tin, dich vu
phu hop v6i nhu cau ca nhan. Kha nang tiép can (Accessibility): thé hién qua muc
d6 pho cap, tinh truc quan va dé thao tac cta timg dung.

Nhirng thudc tinh nay phan anh tuong dbi day du cach du khach tai Can
Tho tiép can va trai nghiém STSs, dong thoi gitip xac dinh nén tang cho viéc
phat trién mo hinh do luong PSTSs phil hop véi bdi canh thyc tién.

3.2.3. Tham vin chuyén gia bang phwong phdp Fuzzy Delphi

Xéc nhan thang do STS

Pé dam bao tinh khoa hoc va phu hop cia bo thang do dich vu du lich
thong minh (STS), nghién ctru da thyc hién ba vong tham van chuyén gia sir
dung phuong phap Fuzzy Delphi véi sy tham gia cua 35 chuyén gia trong linh
vuc du lich va cong nghé. Bo thang do ban dau gom 58 muc (32 tir nghién ctru
cia Chuang, 2023 va 26 tir phong van sau), sau khi danh gia d6 dong thun
theo ngudng >75%, két qua cubi ciing con 25 muc quan sat thuéc 6 mién STS.

Qué trinh Delphi cho thdy cac chuyén gia di diéu chinh hodc loai bo nhimng
muc khong phit hop vé6i bdi canh TP. Can Tho nhu cac muc qua chuyén sau vé cong
nghé hodc chua kha thi tai diém dén (vi du nhu xe buyt dién théng minh, robot 18
tan, tinh ning phan 4nh thong tin tai diém dén). Cudi cliing, b thang do STS dugc
chuan héa gdm 6 mién dich vu chinh, mdi mién gdom 35 bién do luong.

3.2.4. Tham vin thang do PSTSs

Budc tlép theo, nghién ctru tién hanh tham van _chuyén gia cho b thang do
cam nhan vé dich vu du lich thong minh (PSTSs) gom 7 thudc tinh da dugc xac
lap & giai doan trudc. Két qua tham van giup diéu chinh ndi dung, loai bo bién
trang 1ap, kho hiéu hodc khong phu hop v6i béi canh thyc té tai TP. Can Tho. Cu
thé, 2 blen khong dat tiéu chudn vé d6 rd rang va phu hop ndi dung da bi loai bo,
bao gdm mot bién vé "ting ning suat" va mot bién vé "tinh tuong tac cao".

Sau khi tinh chinh, thang do PSTSs hoan chinh gém thang do PSTSs gém
7 thudc tinh v6i 25 bién quan sat (Tinh hitu ich (4 bién), Tinh dé sir dung (4
bién) tiép nhan trén do ctia Davis (1989), Tinh ddng tao (5 bién) duoc tlep
nhén tir thang do cua Verleye (2015), Tinh tu:omg tac (3 blen) Kha nang tiép
can (3 bién), Tinh thdng tin (3 bién), Tinh c4 nhan hoé (3 bién) tiép nhan trén
do cua Jeong va Shin (2019)); trai nghiém dang nhé (4 bién) duoc tiép nhan
trén do ciia Jeong va Shin (2019), sy hai long (5 bién) theo Nieves-Pavon va
nnk. (2023) va y dinh quay lai (4 bién) theo Zhang va nnk. (2022). B thang
do nay sau d6 dugc dua vao khao sat chinh thirc, phan tich dinh lugng bang
EFA, CFA va SEM dé kiém dinh d9 tin cdy, gi4 tri hoi tu va phan biét.
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3.3. Phin tich dinh lwong va kiém dinh mé hinh

3.3.1. Phan tich dgc diém nhan khiau hoc va hanh vi cong nghé cia du
khéach tham gia phéng vén

Tong s6 409 bang khao sat hop 1é dugc sir dung trong phan tich dinh
lugong, bao gém ca du khach ndi dia va quéc té da tung du lich tai Thanh phé
Cén Tho va c6 sir dung dich vu du lich thong minh. Vé co ciu gi6i tinh, nhom
nam chiém 53,5%, cao hon mét chut so véi nit (46,5%), phan anh sy tham gia
kha can bang giita hai gi¢i. V& khu vuc cu tra, du khach dén tir mlen Nam
chiém ty 1& cao nhat (36,7%), theo sau la mién Bic (27,9%) va mién Trung
(14,9%); du khach qudc té chiém 20,5%.

Dang chii ¥, phan 16n ngudi tham gia khao st (79, 5%) cho biét ho thudng
xuyén sir dung cong nghé trong hanh trinh du lich, cho thay mirc do tiép can cao
dbi véi cac tmg dung sb va dich vy du lich théng minh. Diéu nay tao diéu kién
thuan lo1 cho viéc khao sat cac yeu td cam nhan lién quan dén cong nghé.

3.3.2. Danh gid thang do cuia cac khai nigm nghién ciu

Cronbach’s Alpha dugc tinh cho timg thang do va déu dat mirc tin ciy cao (>
0.6), cho thay cac bién do luong déu c6 do nhat quan ndi tal t6t. Phan tich EFA
(Exploratory Factor Analysis) duoc sir dung dé kham pha cu tric nhén t6 tiém
an. Cac bién déu tai vao dung nhén t6 ly thuyét voi hé s tai > 0.5, tong phuong
sai trich dat 74,98%, KMO > 0.88 va kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké.

3.3.3. Kiém dinh mé hinh do lwong va dp tin cdy ciia thang do

Tiép theo, phan tich CFA (Confirmatory Factor Analysis) duoc thuc hién
dé xac nhan mo hinh do ludng. Céc chi sb phu hgp mé hinh déu dat yéu cau
cao: y2/df=1,31; CF1=0.980; GFI=0.914; TLI =0.977, RMSEA = 0.028.

Gia tri hoi tu duoc dam bao khi cac trong s6 CFA déu > 0.5; cac chi sb CR
(Composite Reliability) tir 0.833-0.906 va AVE (Average Variance Extracted) > 0.5.

Gia tri phan biét cling dugc xac nhan khi cén bac hai AVE 16n hon tuong
quan gitra cic nhén td.

Nhu vy, toan bg thang do gém 7 thudc tinh PSTSs, trai nghiém dang nho
(ME), su hai long (S) va y dinh quay lai (RI) dugc x&c nhédn la dang tin cdy va
¢6 co so 1y thuyét vitng chic

3.3.4. Kiém dinh mé hinh céu tric va gid thuyét nghién ciru

Phén tich mé hinh céu trac (SEM) cho thiy:

Ca 7 thudc tinh PSTSs (bao gdm: tinh hitu ich, d& str dung, dong tao, twong
tac, thong tin, c4 nhan hoa va kha ning tiép can) déu c6 anh huéng tich cuc va c¢6
¥ nghia thong ké dén trai nghiém dang nhd (ME). Trong do, tinh c4 nhan héa (B =
0,343) va tinh dong tao (B = 0,205) 14 hai yéu td c6 dnh huéng manh nhat.

Trai nghiém déng nhd (ME) ¢6 anh hudng tich cuc dén ca sy hai 1ong (S)
va y dinh quay lai (RI), trong d6: ME — S (§ =0,194; p <0,01) ; ME — RI (B
=0,700; p < 0,001). Sy hai long déng vai tro 1a bién trung gian mot phan trong
mdi quan hé giita ME va RI (B = 0,022; p = 0,017), nghia la trai nghiém déng
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nh¢ khong chi anh huong tryc tiép dén y dinh quay lai, ma con gian tiép thong
qua su hai long.

3.3.5. Vai tro diéu tiét ciia mivc dj siv dung cong nghé

Két qua phan tich da nhom (multigroup analysis) theo mirc d6 sir dung
cong nghé chi ra ring:

Nhom thuong xuyén sir dung cong nghé danh gia tinh hiru ich (PU) 1a yéu
t6 c6 anh huong manh dén ME. Trong khi do, tinh ca nhan hoa va dong tao
khong c6 tac dong dang ké trong nhoém nay. Nguoc lai, nhém hiém khi str
dung cong ngh¢ lai danh gia cao cac yéu t6 nhu tinh dé sir dung, tinh ddng tao,
kha nang tiép can va tinh ca nhan hoa. Piéu nay cho thiy ho can cic cong
nghé than thién, don gian va dé twong tac hon.

Phan tich da nhom theo do tudi (trén va dudi 40 tudi) cho thiy khong co su
khéc biét dang ké trong md hinh 1y thuyét gitta cac nhom tudi khac nhau (P-value =
0,259). Tuong tw, d6 dai chuyén di (trén va dudi 3 ngay) ciing khong tao ra khac
biét dang ke trong mdi quan hé gitra cac blen (P-value = 0,084). Két qua nay cho
thay cac yéu t6 cong nghé va cam nhan vé STSs c6 the ap dung rong rii cho nhiéu
nhém du khéach, khong bi chi phdi manh boi yéu t6 tudi tac hay thoi gian chuyén di.

3.4. Thao luan két qua

Két qua cho thdy, cam nhan vé& tinh c4 nhan hoa c6 tac dong manh mé
nhat dén trai nghiém dang nho véi hé sé tac dong chuan hoa la 0,343 vi véi
théng tin ca nhan hoa tir STSs gilp du khach dé dang nhan dugc cac goi y
chinh xac, tiét kiém thoi gian va téi wu héa trai nghiém du lich. STSs va cac
g dung cua nd ¢ kha nang nhan dién yéu cau va so thich caa khach, tir d6
cung cap dich vu va phan hdi dugc ca nhan hoa, nhu tao lich trinh phu hop
hodc goi y cac hoat dong hip dan. Diéu nay gitp du khach tham gia vao céc
hoat dong ma ho quan tam, déng thoi cam thay thoai mai va hai long hon. Két
qua nay phu hop véi nghién ctu caa Jeong va Shin (2019) vé méi quan hé caa
tinh c4 nhan hoa va trai nghiém dang nhé nhung ddy chua phai 13 nhan té cé
anh huong 16n nhat dén trai nghiém du lich dang nh¢ cua du khéch. Ly do 1a
mac du ca hai déu nhan manh vai trd quan trong cua céng nghé du lich théng
minh (STTs) trong viéc tao ra trai nghiém dang nhé cho du khach nhung
nghién ctru nay dé cap dén viéc cac STTs duoc tich hop vao cac STSs dé du
khach cam nhan trude, trong va sau chuyén di trong khi nghién ciru cua Jeong
va Shin (2019) lai chd trong dén viéc sir dung STTs trong giai doan lap ké
hoach trudc Chuyen di va coi tinh tuong tac la yeu t6 chu yéu.

Mot yéu t quan trong tiép theo Ia tinh tinh dong tao trai nghiém (B =
0,205) c6 tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nho, day 1a mot yéu té quan
trong duoc Iy thuyét Vargo va Lusch (2004) nhan manh nhu mét yéu té then
chét trong dich vu du lich théng minh. N6 cho phép du khach khéng chi tiép
nhan dich vy ma con tham gia vao qud trinh tao dung va chia sé trai nghiém.
Viéc cung cap kién thirc méi, cai thién ki ning cong nghé, va kha nang déng
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g6p y kién gitp du khach cam thiy tham gia siu sic hon vao chuyén di cua
minh. Thém vao do6, viéc két ndi véi cac bén lién quan va chia sé trai nghiém
tao ra gid tri cong dong, dong thoi nang cao chat lugng dich vu cho céc du
khéch khac. Két qua nay 1a mot trong nhitng kham pha mei trong cam nhan vé
STSs cua du khach va gia thuyét nay duoc ung ho, diéu nay dong gop vao ly
thuyét trong dich vu vé dong tao trai nghiém cua Vargo va Lusch (2004).

Tiép theo, tinh tuong tac (B=0,181, P =0,002) co tac dong tich cuc dén
trai nghiém dang nhd cho thdy su két ndi chat ché gitta nguoi ding va tng
dung STSs qua cac cau hoi, phan hdi va danh gia nhanh chong, tao su tham gia
su sic cho du khach. Didu nay ph hop vai két qua nghién ciru cua Jeong va
Shin (2019) voi tinh twong tac 1a yéu té anh huong 1on nhat dén trai nghiém du
lich dang nhé cua du khéch.

Tinh hitu ich (B = 0,171, P = 0,005) c6 tac dong tich cuc dén trai nghiém
dang nh¢ thé hién kha nang STSs cung cap thong tin va hd trg du khach trong
viéc nang cao chét luong chuyén di tai TP. Can Tho va tinh dé sir dung (B =
0,155, P = 0,005) cho thiy ¢ng dung STSs than thién voi ngudi dung, khong
y8u cau su tro gitp tr chuyén gia, gidp du khach dé dang tiép can va st dung
trong suét chuyén di. Biéu nay gop phan cung cb ly thuyét TAM (Davis, 1989)
ma& rong trong linh vuc dich vu du lich théng minh va phu hgp véi nghién ciu
cua (Chi va nnk., 2024; Harsanto va nnk., 2023; Wang va nnk., 2021) va dic
biét 1a nghién ctru cua Peong va nnk (2023) da tich hgp mé hinh TAM va TPB
dé c6 thé giai thich rd hon viéc &p dung céng nghé du lich théng minh va tham
quan cac diém dén du lich.

Tinh thong tin (B = 0,170, P = 0,036) co tac dong tich cuc dén trai nghiém
dang nhd chi ra rang STSs cung cap thong tin chinh xac va hiru ich vé cac diém
tham quan, gidp du khach hoan thanh chuyén di thanh cong. Két qua nay phu
hop vé6i nghién ctu cia No va Kim (2015), Jeong va Shin (2019) vi viéc sir
dung STSs tai cac diém dén giGp du khach tan huong chuyén di véi mirc do tu
do va ddc lap, tham gia c6 chon loc vao cac hoat dong du lich doc dao va dang
nhé dé tdi da hoa trai nghiém du lich cua ho.

Kha ning tiép can (B = 0,169, P = 0,021) cé tac dong tich cuc dén trai
nghiém dang nhé phan &nh tinh d& dang tai xudng va sir dung tng dung PSTSs
& nhiéu diém du lich tai TP. Can Tho. Thudc tinh nay khong dugc ung ho
trong nghién ciru cua Jeong va Shin (2019) vi do co s& ha tang cong nghé hién
tai cia cac diém dén du lich théng minh, trong d6 cac thanh phd dwoc chon
trong nghién ciru nay déu la cac thanh phé thong minh tién tién tai My, voi
bang thong cao. Con dbi véi nghién ciru hién tai duoc tng ho vi pha hop voi
bdi canh TP. Can Tho va tuong dong véi két qua nghién ciru cia No va Kim
(2015), Huang va nnk. (2017).

Nhitng thudc tinh nay déu dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trai
nghiém va sy hai 1ong cta du khach khi sir dung dich vu du lich théng minh tai
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TP. Can Tho. Trong d6, murc d giai thich cua céc bién doc 1ap 1én bién phu thuoc
ME c6 R* = 70,3% cho thay cac bién doc lap trong PSTSs giai thich duoc 70,3%
su bién thién cua ME va tac dong cua S, ME 1én RI ¢6 R? = 53,4%.

Két qua nghién ctu cling x4c nhan rang ME c6 anh huong tich cuc dén su
hai long va ¥ dinh quay lai caa du khach, diéu nay phi hop vai nhiing phét hién tir
cac nghién cau cua Nieves-Pavon va nnk. (2023), Zhang va nnk. (2022). Hon nira,
su hai 1ong ciing c6 anh huong manh mé dén y dinh quay lai, két qua nay duoc
chimg minh 1a twong ddng vai nghién ciiu caa Jeong va Shin (2020) va Torabi va
nnk. (2022). Mzc di mé hinh nghién ctru d gii thich dugc mét phan I6n sy bién
thién ctia ME (R2 = 70.3%) va su tac dong cua su hai long va ME [én RI (R2 =
53.4%), nhung van con cac yéu té khac ngoai md hinh cé thé anh huong dén y
dinh quay lai ctia du khach. Diéu ndy chi ra rang c6 thé can phai xem xét thém céc
yéu té bén ngoai hodc cac dic tinh ca nhan caa du khéch trong cac nghién cau tiép
theo dé hoan thién md hinh ly thuyét. Nhin chung, két qua nghién ciu nay cung
cap mot cai nhin siu sic vé vai tro cua cac thudc tinh caa cam nhan vé dich vu du
lich thong minh dbi véi trai nghiém du khach, dong thoi 1am sang té mdi quan hé
gitra trai nghiém dang nhd, sy hai long va y dinh quay lai.

Ngoai ra, két qua cia nghién ciru ndy xac nhan rang trai nghiém du lich
dang nhé ¢6 anh huéng manh mé den y dinh quay lai cua du khach, va su hai
10ng dong vai tro trung gian trong mdi quan hé nay. Diéu nay phu hop véi cac
nghién ciru trude day, chang han nhu cua Kim (2018) va Stavrianea (2024),
nhiing ngudi ciing khang dinh rang trai nghiém dang nhé 1a yéu té quan trong
trong viéc hinh thanh hanh vi du lich ciia du khéch va anh huaong tryc tiép dén
y dinh quay lai diém dén. Cac nghién ciru ndy cho thay sy tham gia, cha nghia
khodi lac, va yéu té vian hoa dia phuong tao ra nhitng ky niém sau sic, tir d6
tang mirc d6 hai 1ong cua du khach vai chuyén di (Rasoolimanesh va nnk.,
2022). Ngoai ra, két qua nghién ctru nay ciing phu hop vai Oliver (1980) va
céc nghién ctru sau nay, nhu Hu va Shen (2021), khi chi ra ring sy hai long Ia
yeu t6 quyét dinh trong hanh vi du lich ctia du khach, dac biét la khi xem xet
dén viéc quay lai diém dén. Khi sy hai long tang 1én, du khach khong chi c6 xu
huéng quay lai diém dén ma con chia sé nhitng trai nghiém tich cuc véi nguoi
khéc. Bén canh do, két qua caa nghién ctru nay ciing nhat quéan véi nghién ciru
ctia Hu va Xu (2021), khi chi ra rang sy hai 1ong dong vai trd trung gian giira
trai nghi¢m dang nhé va y dinh quay lai cua du khach. Két qua nghién cuu nay
hé tro gia thuyét Hs rang sy hai long c6 vai tro trung gian trong moi quan hé
gilra trai nghiém dang nhé va y dinh quay lai dlem dén (p-value = 0,017 <
0,05, hé s6 chuan hoa = 0,022). Piéu nay chang to rang su hai Iong khong chi
1a mot phan g cam xuc don gian ma 1a yéu té quan trong két ndi trai nghiém
du lich va hanh vi du khéach trong tuong lai. Ngoai ra, gia thuyét H, cho rang
trai nghiém dang nhd c6 tac dong truc tiép dén y dinh quay lai cia du khach,
ciing dwoc xac nhan véi hé s chuan hoa p = 0,7 va p-value = 0,002 < 0,05.
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Diéu nay cung ¢ thém luan diém rang cac yéu t6 trong trai nghiém du lich
dang nh¢ c6 tac dong manh me dén y dinh hanh vi cua du khach, ma khong
can qua trung gian sy hai long. Tuy nhién, vai tro trung gian cua sy hai long la
mot yeu t6 quan trong, gop phan 1am manh mé& thém méi quan hé nay. Nhu
vay, két qua nghién ctu nay khong chi phu hop véi cac nghién ctu trude day
ma con cung cap bang chirng thuc nghiém vé vai trd quan trong cuaa su hai
long trong viéc két ndi trai nghiém du lich dang nhé va y dinh quay lai diém
dén, dac biét trong bdi canh du lich théng minh.

Vé do tudi, két qua phan tich cau trac da nhom cho thay khéng cd su khac
biét c6 ¥ nghia gitia cic nhém du khach trén 40 tudi va dudi 40 tuoi trong moi
quan h¢ gitra cac bién trong md hinh (P-value = 0,259). Biéu nay khong ung ho
ket qua mot sb nghién ciru trude ddy, nhu cua Heller (1993) va Kim (2019), cho
rang cac thé hé tré (nhu thé hé Z va Millennials) ¢ kha nang sir dung cong nghé
cao va dé dang thich nghi véi cac cong nghé du lich théng minh, tao ra nhiing trai
nghiém déng nhé va thic day y dinh quay lai. Tuy nhién, két qua cua nghién ctu
nay cho thdy rang su khéc biét vé& do tudi cd thé khong phai 1a yéu t6 quyét dinh
trong béi canh du lich théng minh tai TP. Can Tho vi ¢6 thé lién quan dén sy phan
b6 khong ddng déu gitra cac nhém tudi trong mau khao sét.

Tiép theo, vé d6 dai chuyén di, két qua ciing cho thay su khéc biét vé do dai
chuyén di khong tac dong dén mdi quan hé giira cam nhan dich vu du lich théng
minh va cac yéu té nhu trai nghiém dang nhd, su hai 1ong va y dinh quay lai (P-
value = 0,084). Tuy nhién, mét s6 nghién ciru truée nhu cia Chrysafiadi va nnk.
(2025) va Zhang (2025) da chi ra rang du khéch c6 chuyén di dai thudng co co hoi
trai nghiém nhiéu dich vu hon va do d6 c6 thé cam nhan duoc nhiéu gia tri hon tir
dich vu du lich théng minh, dan dén sy hai 1ong cao hon va ¥ dinh quay lai.

Cubi cung, di v6i mirc d6 sir dung cong nghé, két qua phan tich cau trac
da nhom cho thay c6 sy khac biét rd rét gitra nhom du khach thuong xuyén st
dung cong nghé va nhom hiém khi sir dung céng nghé (P-value = 0,001). Cac
du khach c6 mirc do sir dung cong nghé thuong c6 cam nhan tich cuc hon vé
cac dich vu du lich thong minh, diéu nay hoan toan phi hop véi ly thuyét
TAM (Davis, 1989), trong d6 tinh hitu ich va tinh dé sir dung cua cong nghé
anh huéng truc tiép dén thai d6 va hanh vi cia nguoi tiéu dung. Cu thé, nhém
du khach thuong xuyén sir dung cong nghé cho thay tinh hiru ich co tac dong
rd rét dén trai nghiém dang nhd, va trai nghiém nay c6 anh huong manh mé
dén y dinh quay lai (B = 0,498, P-value < 0,001). Nguoc lai, nhém du khéch it
sir dung cong nghé cho thay tinh d& sir dung, tinh dong tao, tinh théng tin, kha
nang tiép can va tinh c4 nhan hoa cé anh hudng dén trai nghiém dang nhg, va
tir 46 anh hudng dén sy hai long va y dinh quay lai. Két qua nay phd hop voi
nghién ctu cua lori va nnk. (2023) va Khoshroo va Soltani (2025), khi nhan
manh rang sy quen thudc véi cong nghé gitp du khéch téi da hoa trai nghiém
cua ho trong méi trudng du lich théng minh.
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CHUONG 4. PE XUAT HAM Y VA KHUYEN NGHI NHAM GIA
TANG CAM NHAN VE DICH VU DU LICH THONG MINH, TRAI
NGHIEM PANG NHO Y PINH QUAY TRO LAI THANH PHO CAN
THO CUA DU KHACH

4.1. Co s& dé xuit cac ham y Iy luin va thuc tién

Két qua nghién ciru cho thdy bay thudc tinh cam nhan vé dich vu du lich
thdng minh s& tac dong dén trai nghiém déng nhé ciia du khach 1an luot 1a: tinh ca
nhan ho4; tiép theo 1a tinh dong tao trai nghiém; tiép theo lan luot 14 tinh twong
tac; tinh hitu ich; kha ning tiép can va cudi cung la tinh d& sir dung. Két qua
cling x4c nhan rang cam nhan vé dich vu du lich thong minh cé tac dong manh
mé& dén sy hai long va y dinh quay lai cua du khach. Péng thoi, sy hai long
dong vai tro trung gian mot phan trong mbi quan hé gitta ME va RI, cho thay
su thoa min cam xic c6 thé nang cao kha niang quay lai ctia du khach, phu hop
v6i Iy thuyét vé hanh vi tiéu dung va trai nghiém du lich. Hon nita, nghién ctru
d3 chting minh rang mirc d6 sir dung sir dung cong nghé co vai trd phan hoa
cam nhan va hanh vi cua du khach. Trong khi nhom thuong xuyén su dung
cong ngh¢ bi anh hudng manh bdi tinh hitu ich, thi nhom it st dung lai nhay
cam véi cac yéu té nhu tinh d& st dung, tinh thong tin, tinh dong tao, va kha
nang tiép can.

Duya trén dinh hudng phat trién dich vu du lich thong minh tai TP. Can
Tho: Trién khai hiéu qua cac chinh sach vé chuyén ddi s, phat trién du lich
bén vitng va bao ton vin hoa nhu Nghi quyét 08-NQ/TW, cac dé 4an vé Cho
n01 Cai Rang, ké hoach dao tao nhan lyc du lich. Xay dung STS nham nang
cip cong thong tin va ung dung du lich théng minh, mo rong cac tuyén giao
thong va duong bay du lich. Tiang cuong chuyén ddi sé trong nganh du lich,
thac day hop tac cong — tu, phét trién co so dit liéu du lich, nén tang danh gia
va cong cu quan ly diém dén.

4.2. Cac hamy nham gia tang trai nghiém dich vu du lich thong minh

4.2.1. Ham ¥ chinh sich nham ting cdm nhén ciia du khdch vé tinh cd
nhén hod doi véi STSs

Phat trién cac ung dung du lich théng minh (nhu Canthotourism) dé thu
thap va phan tich dit liéu du khach, tir d6 dua ra cac goi y ca nhan hoa vé diém
dén, am thyc va hoat dong. Pdng thoi, chinh quyén TP. Can Tho can dam bao
chinh sach bao mat rd rang, bao vé quyén riéng tu ctia du khach trong viéc thu
thap va xur 1y dit liéu c4 nhan, dam bao du khach c6 quyén kiém soat thong tin
cuia minh.

4.2.2. Ham y chinh sdch nham ting cim nhéan ciia du khdch vé tinh
dong tao trii nghtem doi véi STSs

Chinh quyén dia phuong va cc doanh nghiép du lich can hop tac chit ché
dé xay dung mot méi truong du lich théng minh, noi cong nghé va van hoéa
ban dia giao thoa. Viéc phat trién cac img dung di dong nhu Canthotourism s&
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khong chi cung cap thong tin toan dién vé cic dich vu du lich, ma con gitp du
khach dé dang lap ké hoach, dat chd va kham pha cac diém tham quan qua cac
cong nghé tién tién nhu thuc té tang cuong (AR). Cac ung dung nay s€ tao co
hoi cho du khach dong gop ¥ kién, chia sé trai nghiém va gitp cai thién chat
lwong dich vu, qua dé thuc day su dong tao trong trai nghiém du lich. Bén
canh do, viéc xay dung chudi gia tri lién két gitia cac nha cung cap dich vu du
lich nhu khach san, nha hang, tau du lich va cac diém tham quan la vo cung
quan trong. Diéu nay khong chi t6i wu hoa trai nghiém du khach ma con giap
hinh thanh mot hé sinh thai du lich bén virng. Chinh quyén dia phuong dong
vai tro chu dong trong viéc hd trg chuyén d01 s6 cho cac doanh nghiép du lich,
xay dung cac co ché hop tic nham phat trién du lich thong minh bén viing.

4.2.3. Ham y qudn tri nham ting cim nhin ciia du khdch vé tinh twong
tac doi véi STSs

Tich hop céc tinh nang tuong tac vao ting dung nhu Hoi & DPép, danh gia
dich vu, va chatbot hd trg khach hang.

4.2.4. HAmM y qudn tri nham gia ting cdm nhin vé tinh hivu ich, tinh
thong tin, khd néng tiép cdn Va tinh dé sir dung déi véi STS's

Cai thién tinh hitu ich & thong tin: Cung cip thong tin du lich day du,
chinh xac, va cép nhat thuong xuyén. Tich hgp céc tinh ndng hltu ich nhu dat
vé, chi duong, va thanh toan dién tir.

Tang kha nang tiép can & d& str dung: Quang ba mg dung rong rai, dam
bao tinh twong thich trén cac thiét bi, va thiét ké giao dién truc quan, d& ding
v6i hd trg da ngon ngir.

4.3. Ham y quan tri nhim thic diy y dinh quay tré lai Cin Tho cia
du khéach

Cai thién dich vu: Nang cép dich vu thong minh tai cac diém tham quan,
giao thong, luu tri va mua sim bang cach Gmg dung cong nghé nhu VR/AR,
ban d6 3D va thanh toan dién tu.

Tao trai nghiém dang nhd: T6 chirc cac tour kham phéd vin hoa, am thuc
va cac hoat dong tuwong tac dé tao ky niém sau sac cho du khach.

Quang b hiéu qua: Khuyén khich du khach chia sé danh gia va hinh anh
trén mang xa hoi dé tang uy tin cho diém dén.

Chuong trinh khich hang than thiét: Xay dung cac chuong trinh wu dai,
giam gia dé khuyén khich du khach quay lai.

Hop tac giita cac bén: Tang cuong su phdi hop gitta chinh quyén, doanh
nghiép du lich va cic cong ty cong nghé dé phat trién mot hé sinh thai du lich
dong bo va bén viing.
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PHAN 111 - KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Luan 4n nay déng gbp vao viéc ma rong khung ly thuyét vé du lich théng
minh & goc d6 dich vu. Tir d6, nghién ctru cam nhan cia du khach di véi cac
dich vu du lich thdng minh nay thay vi nhin nhan né & khia canh phan cimng va
phan mém cua cong nghé. Nghién ciu phét trién thang do cam nhan vé dich
vu du lich théng minh caa du khach vai bay nhan té: cam nhan vé tinh déng
tao, tinh ca nhan hoa, kha nang tlép can, tinh thong tin, tinh twong tac, tinh hitu
ich va tinh dé sir dung, gop phan d¢ xuét cong cu do luong co gia tri dé do
luong cam nhan vé dich vu du lich théng minh cho du khéch tai cac diém dén
c6 rng dung céng nghé du lich théng minh. Bang céch tich hop cac ly thuyét
tr tam 1y hoc (SOR), marketing (SDL) va chap nhan cong nghé (TAM), luan
an dé xuat mo hinh nghién ciu mdi quan hé gitra cam nhan vé dich vu du lich
théng minh véi trai nghiém dang nhd, sy hai long va y dinh quay lai cua du
khach dé ung dung giai thich anh huéng cia cam nhan vé dich vu du lich
thong minh dén trai nghiém dang nhé, sy hai long va ¥ dinh quay lai cua du
khéach.

Luan an cung cap khung phan tich va bo tiéu chi do luong cam nhan vé
dich vu du lich théng minh tai TP. Can Tho, mang dén mét cong cu thiét thuc
cho cac diém dén du lich c6 mirc d6 trién khai chuyén doi s tuong duong
trong viéc &p dung dich vu du lich thdng minh. Nghién ciru dé xuit céc giai
phap thyc tién cu thé, hd trg cac doanh nghiép va co quan quan ly trong viéc
xay dung va phat trién dich vu du lich thong minh, gia ting su hai 1ong cia du
khach va thuc day y dinh quay lai, dap @ang kip thoi nhu cau thay d6i nhanh
chéng caa du khach trong boi canh cong nghé phét trién manh ma.

Bén canh d6, nghién ciu con mot sé han ché nhu: Chua xét dén dic diém
nhan khau va yéu t6 tdm ly ca nhan (gici tinh, tinh céch, bao mat). Phuong
phép ldy mau phi xac suat c6 thé han ché kha ning khai quat hoa. Chua xem
xét nhom chua sir dung STSs va chua tich hop yéu té quan tri, cong dong,
doanh nghiép thong minh. Thiét ké cit ngang khéng phan anh duoc tac dong
lau dai cua STS. Chua phén tich cac tic dong tiéu cyc nhu lo ngai V& quyén
riéng tu hoac qua phu thudc cdng nghé.

Cac nghién ctru tuong lai nén md rong pham vi dia ly, tich hop nghién
ctru doc (longitudinal), va phan tich vai tro cua cac yéu td thugc hé sinh thai
STS toan dién dé nang cao tinh khéi quét va ing dung.
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