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PHẦN I. MỞ ĐẦU 
 

1. Tính cấp thiết của luận án 

Trong bối cảnh nền kinh tế số phát triển mạnh mẽ và sự bùng nổ của cách 

mạng công nghiệp 4.0, ngành du lịch đang trải qua những thay đổi sâu rộng 

trong phương thức cung cấp dịch vụ, khi các công nghệ du lịch thông minh 

ngày càng được áp dụng rộng rãi trong suốt hành trình của du khách (Buhalis 

và Amaranggana, 2015; Neuhofer và nnk., 2015; Van Riel và nnk., 2019). Các 

nghiên cứu đã chỉ ra rằng, du khách không chỉ tương tác với các dịch vụ du 

lịch truyền thống mà còn có xu hướng sử dụng công nghệ du lịch thông minh 

xuyên suốt hành trình của họ, từ việc tìm kiếm thông tin, lên kế hoạch chuyến 

đi đến thực hiện các giao dịch trong suốt hành trình du lịch (Buhalis và 

Amaranggana, 2015; Jeong và Shin, 2019; Sigala, 2018; Wang và nnk., 2016). 

Ngoài ra, sự tích hợp công nghệ thông minh vào các dịch vụ du lịch không chỉ 

giúp du khách có những trải nghiệm cá nhân hóa mà còn tạo ra cơ hội mới để 

họ tương tác và đồng tạo giá trị với các nhà cung cấp dịch vụ (Chuang, 2023; 

Huang và Lau, 2020; Jung và nnk., 2024; Passini và Affonso, 2018). Việc tích 

hợp các công nghệ du lịch thông minh vào các dịch vụ du lịch đã trở thành một 

chiến lược tất yếu để nâng cao chất lượng trải nghiệm của du khách, tạo nên 

những trải nghiệm đáng nhớ, từ đó tăng cường ý định quay trở lại điểm đến 

(Jeong và Shin, 2019; Neuhofer và Buhalis, 2021; Torabi và nnk., 2022). 

Là một lĩnh vực mới nổi, các nghiên cứu hiện tại có xu hướng tập trung 

vào các dịch vụ du lịch thông minh (Smart tourism services, STSs) về phía 

cung. Các nghiên cứu tập trung về vai trò quan trọng của các bên liên quan 

trong cung cấp dịch vụ về việc kết nối các đặt phòng trực tuyến, dịch vụ ưu đãi 

và nhiều lĩnh vực khác nhau trong một điểm đến, chẳng hạn như nhấn mạnh 

những đóng góp trong việc kết nối hàng loạt dịch vụ đặt chỗ trực tuyến và dịch 

vụ thông minh tại điểm tham quan (Tavitiyaman và nnk., 2021; Tavitiyaman 

và nnk., 2024; Wang và nnk., 2016), di chuyển thông minh (Bhaskar Naik và 

nnk., 2019; Chung và nnk., 2024; Kim và nnk., 2021a), lưu trú thông minh 

(Bartaloni và Alderighi, 2024; Du và nnk., 2024; Elshaer và Marzouk, 2024; 

Han và nnk., 2021; Kim và Han, 2022; Kim và nnk., 2020; Lim và nnk., 

2024a; Tsai và nnk., 2020), ăn uống thông minh (Cheng và nnk., 2025; 

Okumus và nnk., 2018; Shi và Lee, 2021; Wong và nnk., 2024; Wong và nnk., 

2022); mua sắm thông minh (Chen và Chang, 2014; Dennis và nnk., 2017; Li 

và Chang, 2024) và thanh toán thông minh (Flavián và nnk., 2020b). Các 

nghiên cứu khái quát hoá khái niệm về nền tảng dịch vụ du lịch thông minh 

như nghiên cứu của Chuang (2023) đã nhấn mạnh vai trò của STS trong việc 

nâng cao hành vi đồng tạo giá trị du lịch thông qua phương pháp tiếp cận hệ 

sinh thái tích hợp. Tuy nhiên, việc nghiên cứu về các dịch vụ du lịch thông 

minh để đạt được sự hiểu biết sâu hơn ở một bối cảnh cụ thể với những tiến bộ 
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công nghệ và nền tảng dịch vụ khác nhau là rất cần thiết (Chuang, 2023). 

Phần lớn các nghiên cứu hiện tại chủ yếu nhấn mạnh vào khía cạnh cung cấp 

và triển khai dịch vụ du lịch thông minh từ góc nhìn của nhà quản lý, nhà cung cấp 

dịch vụ, và chưa thực sự tập trung vào việc hiểu rõ cảm nhận và trải nghiệm của 

du khách khi tương tác trực tiếp với các dịch vụ du lịch thông minh tại các điểm 

đến cụ thể (Jeong và Shin, 2019; Torabi và nnk., 2022). Đặc biệt, rất ít nghiên cứu 

đi sâu vào việc phân tích một cách toàn diện về cách thức mà du khách cảm nhận 

các dịch vụ du lịch thông minh, cũng như cách những cảm nhận này tác động đến 

trải nghiệm du lịch đáng nhớ và ý định quay trở lại của họ. Đây chính là một lỗ 

hổng nghiên cứu quan trọng cần được làm rõ khi nhìn từ phía cầu để có thể phát 

triển những giải pháp hiệu quả, đáp ứng nhu cầu thực tế ngày càng tăng của du 

khách trong bối cảnh công nghệ phát triển nhanh chóng như hiện nay (Bhuiyan và 

nnk., 2022). 

Mặc dù nhiều nghiên cứu về du lịch thông minh đã được thực hiện tại 

Việt Nam nhưng phần lớn các nghiên cứu này chủ yếu tập trung vào các yếu tố 

kỹ thuật và quy trình xây dựng điểm đến du lịch thông minh, mà chưa quan 

tâm đầy đủ đến cảm nhận và trải nghiệm thực tế của du khách khi sử dụng các 

dịch vụ này (Kiều Thuỷ Tiên, 2024; Phạm Thị Thuý Nguyệt, 2023; Vũ Hương 

Giang và Vũ Lệ Mỹ, 2022). Trong thực tế, du lịch thông minh tại Việt Nam 

đang dần trở thành xu hướng nổi bật, đặc biệt tại các thành phố lớn như Hà 

Nội, Hồ Chí Minh, Huế, Đà Nẵng và Cần Thơ nơi các ứng dụng công nghệ 

như bản đồ số, dịch vụ đặt phòng trực tuyến và hệ thống thanh toán thông 

minh được triển khai để nâng cao trải nghiệm du khách (Vũ Hương Giang và 

Vũ Lệ Mỹ, 2022; Kiều Thuỷ Tiên, 2024). Tuy nhiên, mặc dù công nghệ trong 

ngành du lịch đã có sự phát triển mạnh mẽ, nhưng các nghiên cứu về cảm nhận 

của du khách đối với các dịch vụ này vẫn còn khá hạn chế, đặc biệt là trong 

bối cảnh các điểm đến du lịch đang chuyển đổi số. 

Trong bối cảnh cụ thể của Thành phố Cần Thơ, với tiềm năng du lịch 

phong phú và đặc trưng văn hóa riêng biệt, và cũng đang nỗ lực chuyển đổi số 

trong ngành du lịch (Cao Thị Sen và nnk, 2024). Du khách không chỉ tiếp cận 

các dịch vụ thông minh như bản đồ số, đặt phòng trực tuyến, hay thanh toán 

qua các nền tảng điện tử mà còn có những cảm nhận độc đáo về sự tiện lợi và 

khả năng cá nhân hóa mà công nghệ mang lại (Ủy ban nhân dân thành phố 

Cần Thơ, 2023). Các ứng dụng này cung cấp thông tin chi tiết về các địa danh, 

nhà hàng, quán cà phê, các dịch vụ hỗ trợ du lịch như thuê xe, đặt phòng khách 

sạn, và thậm chí là những thông tin thời gian thực về tình trạng giao thông và 

dự báo thời tiết (Cao Thị Sen và nnk, 2024). Cảm nhận của du khách đối với 

các dịch vụ du lịch thông minh tại TP. Cần Thơ có thể phản ánh sự hài lòng 

đối với việc dễ dàng truy cập thông tin về các điểm tham quan nổi tiếng, sự 

chính xác của thông tin thời gian thực về tình trạng giao thông và trải nghiệm 

tiện lợi khi sử dụng hệ thống thanh toán không tiền mặt. Sự tích hợp các công 
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nghệ như thực tế ảo (VR) và thực tế tăng cường (AR) tại các điểm đến nổi bật 

cũng giúp du khách có những trải nghiệm ảo đặc sắc, tạo cơ hội khám phá 

thành phố và các di tích văn hóa một cách mới mẻ và sáng tạo (Ủy ban nhân 

dân thành phố Cần Thơ, 2023). Tuy nhiên, do sự phát triển không đồng đều 

của công nghệ và mức độ chấp nhận khác nhau giữa các đối tượng du khách, 

cảm nhận của họ về dịch vụ du lịch thông minh tại TP. Cần Thơ có thể bị ảnh 

hưởng bởi các yếu tố như độ tin cậy, tính dễ sử dụng và khả năng thích ứng 

của các dịch vụ ứng dụng công nghệ trong một khu vực đang trong quá trình 

chuyển đổi số (Nguyễn Thị Tú Trinh và nnk, 2018). Cảm nhận này không chỉ 

tác động đến trải nghiệm du lịch của du khách mà còn góp phần vào việc hình 

thành ý định quay lại điểm đến, điều này càng làm nổi bật tầm quan trọng của 

việc hiểu rõ những yếu tố ảnh hưởng đến trải nghiệm của du khách để cải thiện 

dịch vụ du lịch thông minh tại thành phố (Tạ Văn Thành và nnk, 2024). Hơn 

nữa, hiện nay chưa có nghiên cứu nào tìm hiểu sâu về cách du khách cảm nhận 

và tương tác với các dịch vụ du lịch thông minh tại TP. Cần Thơ, đặc biệt là 

tác động của cảm nhận đó đến trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng và ý định 

quay lại của du khách. 

Do đó, luận án “Ảnh hưởng của cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh đến 

trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở lại Thành phố Cần Thơ của du khách” 

được thực hiện nhằm mục tiêu lấp đầy những khoảng trống nêu trên. Qua đó, 

nghiên cứu này sẽ cung cấp một cái nhìn toàn diện về các yếu tố cấu thành dịch vụ 

du lịch thông minh từ góc độ của du khách, không chỉ tập trung vào việc triển khai 

công nghệ mà còn khai thác sâu vào cảm nhận của du khách khi sử dụng các dịch 

vụ thông minh này. Điều này sẽ giúp các nhà quản lý du lịch hiểu rõ hơn về các 

yếu tố ảnh hưởng đến trải nghiệm và hành vi của du khách, từ đó phát triển các 

chiến lược và giải pháp phù hợp nhằm nâng cao sự hài lòng và ý định quay lại của 

họ. Hơn nữa, nghiên cứu này sẽ đóng góp vào cơ sở lý thuyết về du lịch thông 

minh, đặc biệt trong bối cảnh các nghiên cứu trước đây còn thiếu sót trong việc 

đánh giá toàn diện mối quan hệ giữa cảm nhận du khách và các dịch vụ du lịch 

thông minh. Việc nghiên cứu ảnh hưởng của các dịch vụ du lịch thông minh đến 

trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay lại sẽ không chỉ có giá trị lý thuyết mà còn 

có tính ứng dụng thực tiễn cao, giúp Thành phố Cần Thơ và các điểm đến du lịch 

khác phát triển các dịch vụ du lịch thông minh bền vững, nâng cao trải nghiệm của 

du khách và gia tăng sức cạnh tranh của điểm đến trong bối cảnh nền kinh tế số 

phát triển mạnh mẽ. 

2. Mục tiêu nghiên cứu 

Mục tiêu nghiên cứu của luận án này hướng đến việc phát triển một 

khung lý thuyết về cảm nhận của du khách đối với dịch vụ du lịch thông minh 

(PSTSs) và các tác động của nó đến trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở 

lại của du khách, thông qua trường hợp nghiên cứu thực nghiệm tại TP. Cần 

Thơ, Việt Nam. Để đạt được mục tiêu chính thì luận án cần giải quyết những 
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mục tiêu cụ thể sau: 

Mục tiêu đầu tiên là phát triển khung lý thuyết về cảm nhận của du khách 

đối với dịch vụ du lịch thông minh với nội hàm của các yếu tố cụ thể. Phân 

tích vai trò của ứng dụng du lịch thông minh (Smart Tourism Applications, 

STAs) và công nghệ du lịch thông minh (Smart Tourism Technologies, STTs) 

trong việc hỗ trợ các dịch vụ du lịch; 

Mục tiêu thứ hai là xây dựng giả thuyết nghiên cứu, phát triển thang đo, 

đề xuất mô hình nghiên cứu, kiểm định mô hình đo lường và mô hình cấu trúc 

của mối quan hệ giữa các yếu tố cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh và 

trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng, ý định quay trở lại của du khách; ảnh hưởng 

của trải nghiệm đáng nhớ đến ý định quay trở lại của du khách thông qua vai trò 

trung gian sự hài lòng của du khách. Phân tích sự khác biệt giữa các nhóm du 

khách như “độ tuổi”, “độ dài chuyến đi”, và “mức độ sử dụng công nghệ” đến 

mối quan hệ của cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh, trải nghiệm đáng 

nhớ, sự hài lòng và ý định quay trở lại của họ. 

Mục tiêu thứ ba là đưa ra các hàm ý và khuyến nghị đối với các bên liên 

quan nhằm phát triển các dịch vụ du lịch thông minh, qua đó thúc đẩy ý định 

quay lại TP. Cần Thơ của du khách. 

Từ đó xác định các câu hỏi nghiên cứu cho luận án như sau: 

Câu hỏi thứ nhất là: Du khách cảm nhận gì về các dịch vụ du lịch thông 

minh (bao gồm dịch vụ tham quan thông minh, dịch vụ ăn uống thông minh, 

mua sắm thông minh, lưu trú thông minh, di chuyển thông minh và thanh toán 

thông minh) và STAs, STTs có vai trò gì trong STSs? 

Câu hỏi thứ hai là: Các nhân tố của PSTSs tác động thế nào đến trải 

nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở lại của du khách? Sự hài lòng có đóng vai 

trò trung gian trong mối quan hệ của trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở lại 

của du khách hay không? Có sự khác biệt giữa các nhóm du khách như “độ 

tuổi”, “độ dài chuyến đi”, và “mức độ sử dụng công nghệ” đến mối quan hệ 

của cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh, trải nghiệm đáng nhớ, sự hài 

lòng và ý định quay trở lại của họ hay không? 

Câu hỏi thứ ba là: Những hàm ý nào có thể đề xuất với các bên liên quan 

để phát triển các dịch vụ du lịch thông minh tác động tích cực đến trải nghiệm 

đáng nhớ và ý định quay trở lại của du khách với bối cảnh tại TP. Cần Thơ? 

Như vậy, nhiệm vụ của nghiên cứu này là: 

Tổng quan các nghiên cứu trong nước và nước ngoài liên quan đến cảm 

nhận của du khách đối với dịch vụ du lịch thông minh, phân tích nội hàm các 

khái niệm và hệ thống hoá các lý thuyết có liên quan. 

Khám phá cảm nhận của du khách với các dịch vụ du lịch thông minh. 

Dựa trên đó, phát triển thang đo PSTSs, xây dựng giả thuyết và đề xuất mô 

hình nghiên cứu về ảnh hưởng của PSTSs đến trải nghiệm đáng nhớ và ý định 

quay lại của du khách. Dựa trên kết quả phân tích, kiểm định mô hình đo lường 
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và mô hình cấu trúc để xây dựng khung lý thuyết về PSTSs. 

Đề xuất hàm ý và khuyến nghị cho các bên liên quan nhằm phát triển STSs 

để thúc đẩy trải nghiệm đáng nhớ, ý định quay trở lại TP. Cần Thơ của du khách. 

3. Đối tƣợng nghiên cứu 

Đối tƣợng nghiên cứu: Đối tượng nghiên cứu của luận án là cảm nhận 

của du khách về dịch vụ du lịch thông minh (cụ thể là các ứng dụng du lịch 

thông minh và công nghệ du lịch thông minh trong việc hỗ trợ các dịch vụ du 

lịch) và tác động của các yếu tố trong cảm nhận của du khách đối với trải 

nghiệm đáng nhớ và ý định quay lại của du khách. 

Khách thể nghiên cứu: tác giả lựa chọn tiếp cận và thu thập ý kiến của 

những du khách trong nước và quốc tế đã từng du lịch ở Thành phố Cần Thơ và 

có sử dụng các dịch vụ du lịch thông minh trong chuyến đi của họ. 

4. Phạm vi nghiên cứu 

Về nội dung 

Luận án lựa chọn cách tiếp cận từ cảm nhận của du khách về dịch vụ du 

lịch thông minh tại Thành phố Cần Thơ. Cụ thể, nghiên cứu tập trung phân 

tích ảnh hưởng cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh đến trải nghiệm đáng 

nhớ và ý định quay trở lại của du khách được xem xét tại bối cảnh thực tế ở 

Thành phố Cần Thơ. 

Về thời gian 

Dữ liệu thứ cấp: Các bài báo khoa học trên cơ sở dữ liệu Scopus và Web 

of Science (WoS) từ năm 2015 đến 2025; dữ liệu thứ cấp liên quan về Thành 

phố Cần Thơ được sử dụng để phân tích trong giai đoạn 2022-2024 để đảm 

bảo tính mới, tính thời sự của dữ liệu. 

Dữ liệu sơ cấp: Đối với nghiên cứu cảm nhận về dịch vụ du lịch thông 

minh thì dữ liệu định tính được thực hiện trong 3 tháng, từ tháng 1/2024 đến 

tháng 3/2024; nghiên cứu Fuzzy Delphi qua 3 vòng khảo sát và tổng hợp kết 

quả, từ tháng 3/2024 đến tháng 5/2024. Đối với nghiên cứu cảm nhận về dịch 

vụ du lịch thông minh đến trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở lại Thành 

phố Cần Thơ của du khách được thu thập từ việc phỏng vấn du khách từ tháng 

5/2024 – tháng 1/2025. 

5. Đóng góp mới của luận án 

Nghiên cứu này có ý nghĩa lý luận và thực tiễn, đặc biệt trong bối cảnh 

các dịch vụ du lịch thông minh ngày một phát triển tại Thành phố Cần Thơ cụ 

thể như sau: 

Ý nghĩa lý luận 

Thứ nhất, luận án này đóng góp một cách tiếp cận mới về dịch vụ du lịch 

thông minh, tập trung vào cảm nhận của du khách khi sử dụng các dịch vụ 

này, thay vì chỉ đánh giá các thuộc tính phần cứng và phần mềm. Nghiên cứu 

xây dựng một khung lý thuyết dựa trên cảm nhận của du khách về các dịch vụ 

du lịch thông minh tích hợp công nghệ, từ đó hoàn thiện thang đo dịch vụ du 
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lịch thông minh tại Thành phố Cần Thơ, phân chia thành 6 miền dịch vụ chính 

bao gồm dịch vụ thông minh tại điểm tham quan, dịch vụ ăn uống thông minh, 

dịch vụ lưu trú thông minh, dịch vụ mua sắm thông minh, dịch vụ di chuyển 

thông minh và dịch vụ thanh toán thông minh. Đóng góp quan trọng nhất của 

nghiên cứu là phát triển thang đo PSTSs với 7 thuộc tính và 25 biến quan sát, 

phản ánh rõ các đặc trưng của công nghệ du lịch thông minh trong việc hỗ trợ 

dịch vụ du lịch truyền thống. Nghiên cứu làm sáng tỏ vai trò của các công 

nghệ như ứng dụng di động, thực tế ảo và thực tế tăng cường trong việc nâng 

cao trải nghiệm du lịch, giúp du khách tiết kiệm thời gian và nhận được dịch 

vụ cá nhân hóa. Thêm vào đó, việc thu thập và phân tích dữ liệu từ du khách 

tạo điều kiện cho việc đồng tạo giá trị giữa du khách và nhà cung cấp dịch vụ, 

cải thiện chất lượng dịch vụ và tạo sự kết nối giữa cộng đồng du khách và 

điểm đến. Đây là một đóng góp quan trọng đối với lý thuyết du lịch thông 

minh, mở rộng phạm vi nghiên cứu và cung cấp những nền tảng thực tiễn để 

tối ưu hóa dịch vụ du lịch thông minh. 

Thứ hai, nghiên cứu này đóng góp vào lý thuyết hành vi du lịch thông qua 

việc áp dụng các lý thuyết từ tâm lý học (Stimulus–Organism–Response, 

SOR), lý thuyết marketing hiện đại (Service-Dominant Logic, SDL) và lý 

thuyết chấp nhận công nghệ (Technology Acceptance Model, TAM). Mô hình 

nghiên cứu phân tích tác động của cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh 

đến trải nghiệm và ý định quay lại của du khách, mở rộng hiểu biết về các yếu 

tố quyết định du lịch trong bối cảnh công nghệ phát triển. Nghiên cứu không 

chỉ củng cố lý thuyết hành vi du lịch mà còn kiểm chứng mối quan hệ giữa 

cảm nhận về dịch vụ thông minh và các yếu tố như trải nghiệm đáng nhớ, sự 

hài lòng và ý định quay lại. Phân tích cấu trúc đa nhóm giúp xác định sự khác 

biệt giữa các nhóm du khách, từ đó làm tăng tính sâu sắc của nghiên cứu. Việc 

sử dụng các phương pháp phân tích khoa học và kết hợp kỹ thuật đảm bảo độ 

tin cậy cao và cung cấp tài liệu tham khảo cho các nghiên cứu tiếp theo. 

Ý nghĩa thực tiễn 

Thứ nhất, nghiên cứu này cung cấp khung phân tích và bộ tiêu chí đo lường 

cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh tại TP. Cần Thơ, làm tài liệu tham khảo 

cho các địa phương khác trong việc triển khai dịch vụ du lịch thông minh. Các bên 

liên quan, như cơ quan quản lý du lịch và doanh nghiệp, có thể áp dụng khung này 

để phát triển và quản lý dịch vụ, đáp ứng nhu cầu du khách. 

Thứ hai, nghiên cứu cũng đề xuất giải pháp cụ thể cho việc quản lý và 

cung cấp dịch vụ du lịch thông minh, giúp nâng cao trải nghiệm du khách và 

gia tăng sự hài lòng, từ đó thúc đẩy du khách quay lại. Các giải pháp này sẽ hỗ 

trợ các doanh nghiệp và cơ quan quản lý phát triển chiến lược du lịch phù hợp 

với nhu cầu thay đổi nhanh chóng của du khách, góp phần vào sự phát triển 

bền vững của ngành du lịch tại TP. Cần Thơ thông qua ứng dụng công nghệ 

thông minh. 
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PHẦN II. NỘI DUNG NGHIÊN CỨU 

CHƢƠNG 1. CƠ SỞ KHOA HỌC CỦA CẢM NHẬN VỀ DỊCH 

VỤ DU LỊCH THÔNG MINH, TRẢI NGHIỆM ĐÁNG NHỚ VÀ Ý 

ĐỊNH QUAY TRỞ LẠI CỦA DU KHÁCH 

1.1. Cơ sở lý thuyết cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh, trải 

nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở lại của du khách 

1.1.1. Một số khái niệm liên quan 

1.1.1.1. Dịch vụ du lịch thông minh 

Dịch vụ du lịch thông minh (Smart tourism service, STS) là một khái niệm mới 

nổi và hình thành từ các nghiên cứu liên quan đến hệ sinh thái thông minh với các 

ứng dụng cụ thể tập trung vào các dịch vụ du lịch hoặc các điểm đến (Xiang và nnk., 

2021). Các yếu tố dịch vụ chính của du lịch thông minh, bao gồm dịch vụ tại điểm 

tham quan, vận chuyển, lưu trú, ăn uống và mua sắm, khi hợp tác chặt chẽ để đáp 

ứng nhu cầu của du khách (Buhalis và Amaranggana, 2015b). Còn theo nghiên cứu 

của Chuang (2023) thì mạng lưới của các nhà cung cấp dịch vụ du lịch cốt lõi gồm 

nhiều bên như điểm tham quan, dịch vụ di chuyển, chỗ ở, ăn uống, mua sắm và 

thanh toán. Do đó, STS được triển khai dưới dạng ứng dụng (application) hoặc trang 

web di động du lịch thông minh được sử dụng để mô tả nền tảng phần mềm cho 

phép khách du lịch tích hợp các đề xuất dịch vụ trong một môi trường thông minh 

thống nhất, với trải nghiệm người dùng được cải thiện nhờ thông tin du lịch liên 

quan đến các tuyến đường và tình trạng của họ (Choe và nnk., 2021). 

1.1.1.2. Công nghệ du lịch thông minh 

Công nghệ du lịch thông minh (Smart tourism technology, STT) là công 

nghệ thông tin truyền thông ứng dụng trong bối cảnh du lịch có thể tạo ra và mang 

lại giá trị cho khách du lịch bằng cách cung cấp tính tương tác, đồng tạo và cá 

nhân hóa, do đó nâng cao trải nghiệm du lịch (Neuhofer và nnk., 2015; Neuhofer 

và Buhalis, 2021). STT bao gồm cả thiết bị vật lý (ví dụ: thiết bị VR, AR, IoT) và 

nền tảng công nghệ cơ bản (ví dụ: điện toán đám mây, trí tuệ nhân tạo (AI)) được 

tích hợp vào các ngành du lịch và khách sạn (Boes và nnk., 2015). Các công nghệ 

như VR, AR, IoT và 5G đóng vai trò quan trọng trong việc thu thập, xử lý và 

truyền dữ liệu (Liberato và nnk., 2022). VR và AR đang sẵn sàng cách mạng hóa 

du lịch bằng cách nâng cao sức hấp dẫn của điểm đến (Gupta và nnk., 2024) và 

cung cấp trải nghiệm ảo nhập vai (Tussyadiah, 2016; Tussyadiah và nnk., 2018). 

Các phòng khách sạn thông minh hỗ trợ IoT mang đến trải nghiệm liền mạch cho 

khách và mở rộng tương tác xã hội vào lĩnh vực kỹ thuật số (Lim và nnk., 2024). 

Công nghệ di động cũng đóng vai trò quan trọng trong việc định hình du lịch 

thông minh (Dorcic và nnk., 2019). STT của một điểm đến để thu hút du khách 

bao gồm điện toán đám mây, Internet vạn vật (IoT), ứng dụng di động và trí tuệ 

nhân tạo (AI) (Wang và nnk., 2016).  

1.1.1.3. Ứng dụng du lịch thông minh 

Ứng dụng du lịch thông minh (Smart tourism application, STA) là sự tích 
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hợp của công nghệ thông tin và truyền thông (ICTs) vào các dịch vụ và hoạt 

động du lịch, nhằm nâng cao trải nghiệm của du khách. Các ứng dụng này 

giúp du khách dễ dàng tiếp cận thông tin về điểm đến, từ việc tìm kiếm thông 

tin trước chuyến đi như giá cả và các điểm tham quan, cho đến việc sử dụng 

các dịch vụ như chỉ đường, thanh toán trực tuyến và đặt chỗ trong suốt chuyến 

đi (Gretzel và nnk., 2015b). Các thuộc tính của STA bao gồm hệ thống thông 

tin thông minh (cung cấp Wi-Fi miễn phí, mã QR, và ứng dụng di động), quản 

lý du lịch thông minh (giúp du khách lên kế hoạch chuyến đi thông minh), 

tham quan thông minh (với e-map và hướng dẫn điện tử), hệ thống thương mại 

điện tử (bao gồm thanh toán di động và đặt chỗ trực tuyến), giao thông thông 

minh (cung cấp thông tin về tình trạng giao thông và dịch vụ taxi điện tử), và 

dự báo thông minh (giúp du khách dự đoán lưu lượng khách và thời gian chờ 

đợi tại các điểm tham quan) (Tavitiyaman và nnk., 2021). 

Ứng dụng di động (Mobile Application) là công cụ quan trọng trong du 

lịch thông minh, hỗ trợ du khách từ việc tìm kiếm thông tin về các địa điểm 

tham quan, khách sạn, nhà hàng, đến thanh toán và đặt dịch vụ trực tuyến. Các 

ứng dụng này không chỉ tăng cường tính tiện dụng và khả năng tiếp cận dịch 

vụ, mà còn giúp cá nhân hóa trải nghiệm du lịch của du khách, chẳng hạn như 

gợi ý lịch trình và hoạt động phù hợp với sở thích cá nhân của họ (Kennedy-

Eden và Gretzel, 2024). Các nghiên cứu cũng chỉ ra rằng việc sử dụng các 

công nghệ như ứng dụng di động giúp nâng cao sự hài lòng của du khách và 

khuyến khích họ chia sẻ trải nghiệm của mình qua các nền tảng trực tuyến, từ 

đó tác động tích cực đến hình ảnh điểm đến và ý định quay lại trong tương lai 

(Tavitiyaman và nnk., 2021). 

1.1.2. Cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh của du khách 

Cảm nhận là cách mà du khách đánh giá tiện ích của dịch vụ du lịch 

thông minh, dựa trên sự so sánh giữa những lợi ích nhận được và những gì 

được cung cấp. Theo Zeithaml (1988) giá trị cảm nhận của khách du lịch là sự 

đánh giá của du khách về chức năng và hiệu quả của dịch vụ du lịch thông 

minh, dựa trên các đặc điểm của dịch vụ và những ưu điểm, nhược điểm mà 

dịch vụ đó mang lại. Giá trị này mang tính chủ quan và cá nhân (Parasuraman 

và nnk., 1985) thể hiện cách du khách cảm nhận về sự hữu ích và dễ sử dụng 

của dịch vụ trong suốt chuyến đi. Candra và Juliani (2018) cũng cho rằng giá 

trị cảm nhận là sự đánh giá của khách hàng về một dịch vụ dựa trên những ưu 

điểm và nhược điểm của nó, phản ánh sự hài lòng và niềm tin của họ trong 

việc lựa chọn dịch vụ đó. 

Trong nghiên cứu này khái niệm “Cảm nhận về dịch vụ du lịch thông 

minh là việc du khách cảm nhận dựa trên nhiều thuộc tính như khả năng tiếp 

cận thông tin, tính tương tác, tính cá nhân hóa, tính hữu ích, tính dễ sử dụng, 

tính đồng tạo khi tham gia vào quá trình sử dụng dịch vụ du lịch có tích hợp 

công nghệ du lịch thông minh trong hành trình du lịch của mình hoặc thông 
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qua việc sử dụng các ứng dụng di động hay trang web của các dịch vụ du lịch 

thông minh, các thuộc tính được cảm nhận dịch vụ du lịch thông minh tuỳ 

thuộc vào dịch vụ du lịch thông minh được cung cấp tại điểm đến trong thời 

điểm được du khách cảm nhận”. 

1.1.3. Trải nghiệm đáng nhớ của du khách 

Trải nghiệm đáng nhớ (Memorable experience, ME) trong du lịch thông 

minh được xác định bởi những tương tác và cảm xúc tích cực mà khách du lịch 

có tại các điểm đến, bị ảnh hưởng đáng kể bởi việc sử dụng các công nghệ du 

lịch thông minh và các thuộc tính độc đáo của những trải nghiệm đó (Jeong và 

Shin, 2019). Các công nghệ du lịch thông minh (STTs) có thể ảnh hưởng đến 

tính đáng nhớ của trải nghiệm du lịch bằng cách cho phép du khách truy cập 

thông tin liên quan đến các hoạt động du lịch hoặc tương tác với các nguồn tài 

nguyên có sẵn tại điểm đến (Jeong và Shin, 2019). Các thuộc tính chính của 

STTs giúp các điểm đến du lịch thông minh cung cấp cho du khách những trải 

nghiệm đáng nhớ theo nhiều cách khác nhau. Thứ nhất, STTs đóng vai trò 

quan trọng trong việc giúp du khách giao tiếp và tương tác trực tiếp với các 

bên liên quan trong ngành du lịch một cách hiệu quả. Công nghệ Internet vạn 

vật (IoT) cung cấp kết nối mạng cho mọi thứ bất cứ lúc nào và ở bất kỳ đâu 

thông qua các tương tác thời gian thực (Buhalis và Amaranggana, 2015b). Thứ 

hai, công nghệ truyền thông di động cho phép du khách dễ dàng truy cập thông 

tin về các điểm đến du lịch (Wang và nnk., 2016), từ đó nâng cao trải nghiệm 

của họ bằng cách cung cấp thông tin liên quan như lịch sử thành phố qua các 

ứng dụng hướng dẫn thành phố và thông tin giao thông thời gian thực. Ngoài 

ra, trải nghiệm đồng tạo trong hệ sinh thái dịch vụ du lịch thông minh cảm 

nhận được đóng vai trò quan trọng trong việc hình thành những trải nghiệm 

đáng nhớ của du khách (Aho, 2001). 

1.1.4. Sự hài lòng của du khách 

Nghiên cứu này tiếp cận khái niệm sự hài lòng của du khách khi sử dụng dịch 

vụ du lịch thông minh mà du khách cảm thấy ứng dụng hữu ích và thú vị, là 

những trải nghiệm tích cực và không hối hận khi sử dụng (Nieves-Pavón và nnk., 

2023). Bên cạnh đó, nhiều nghiên cứu chỉ ra rằng sự hài lòng là yếu tố cơ bản 

quyết định ý định hành vi (Adam, 2021; Kim và nnk., 2022). Khách du lịch hài 

lòng có nhiều khả năng quay lại điểm đến, giới thiệu điểm đến đó cho người khác 

và chia sẻ những trải nghiệm tích cực của họ, góp phần tạo nên danh tiếng và sức 

hấp dẫn của điểm đến (Torabi và nnk., 2023; Zhang và nnk., 2022). Một số nghiên 

cứu cho thấy sự hài lòng đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa trải 

nghiệm đáng nhớ và ý định quay lại điểm đến cụ thể (Chen, 2020; Torabi và nnk., 

2022). 

1.1.5. Ý định quay trở lại của du khách 

Trong nghiên cứu này, xem xét ý định quay trở lại đối với điểm đến có 

triển khai dịch vụ du lịch thông minh theo quan điểm của (Zhang và nnk., 
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2022) được hiểu là mong muốn của du khách về việc thăm lại các điểm đến có 

những cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh và có được những trải nghiệm 

đáng nhớ, sự hài lòng để từ đó khuyến khích du khách quay trở lại trong tương 

lai, từ đó góp phần vào sự phát triển bền vững của ngành du lịch. Ý định này 

bao gồm một số yếu tố chính: đầu tiên, du khách thể hiện mong muốn sử dụng 

lại các dịch vụ du lịch thông minh tại các điểm đến hoặc trong các bối cảnh du 

lịch khác. Thứ hai, họ có kế hoạch quay lại những địa điểm mà họ có cảm 

nhận về dịch vụ du lịch thông minh trong chuyến đi trước đó. Cuối cùng, động 

lực thúc đẩy du khách khi quyết định quay lại là mong muốn sử dụng lại dịch 

vụ du lịch thông minh. 

1.2. Khoảng trống nghiên cứu 

Từ kết quả tổng quan tài liệu cho thấy còn nhiều khoảng trống nghiên cứu 

như sau: 

1.2.1. Khoảng trống về lý luận 

Một là, thiếu một khung lý thuyết toàn diện về cảm nhận của du khách 

đối với dịch vụ du lịch thông minh vì các nghiên cứu trước đây chỉ tập trung 

đánh giá cảm nhận  của du khách đối với công nghệ du lịch thông minh mà 

không xem xét cảm nhận của du khách về dịch vụ du lịch thông minh. Do đó, 

nghiên cứu hoàn thiện thang đo STSs và phát triển thang đo PSTSs cần được 

nghiên cứu kỹ lưỡng để phát triển các mô hình lý thuyết và thang đo lường 

chính xác. 

Hai là, các nghiên cứu trước đây chưa phân tích được sự tác động của 

cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh đến trải nghiệm đáng nhớ và ý định 

quay trở lại của du khách với tác động trung gian của sự hài lòng. Vì các mô 

hình lý thuyết hiện có như TAM, SDL và SOR chưa được áp dụng đầy đủ 

trong bối cảnh du lịch thông minh, đặc biệt là trong việc đo lường và đánh giá 

các yếu tố tác động đến trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay lại của du khách 

tại các điểm đến du lịch thông minh. 

Ba là, chưa có nghiên cứu nào kiểm định về mô hình đo lường và mô hình 

cấu trúc của cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh đến trải nghiệm đáng nhớ 

và ý định quay trở lại của du khách. 

Bốn là, có một khoảng trống cần được lấp đầy về ý định hành vi của du 

khách đối với dịch vụ du lịch thông minh mà họ cảm nhận được đối với từng 

nhóm đối tượng du khách khác nhau, tạo nên cái nhìn phong phú hơn về cách 

thức cảm nhận và trải nghiệm dịch vụ du lịch thông minh. Điều này được thực 

hiện thông qua việc so sánh và kiểm tra sự khác biệt giữa các nhóm du khách 

dựa trên các yếu tố như “độ tuổi”, “độ dài chuyến đi”, và “mức độ sử dụng 

công nghệ”, nhằm xem xét mức độ ảnh hưởng của các yếu tố này đối với các 

nhóm khác nhau.  

1.2.2. Khoảng trống về thực tiễn 

Từ góc độ thực tiễn, việc nghiên cứu ảnh hưởng của cảm nhận về dịch vụ 
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du lịch thông minh đến ý định quay lại của du khách tại Thành phố Cần Thơ 

gặp phải những thách thức lớn, chủ yếu do hạ tầng công nghệ còn hạn chế và 

chưa phát triển đồng bộ. Mặc dù Thành phố Cần Thơ có tiềm năng lớn để phát 

triển du lịch thông minh, các dịch vụ du lịch tại đây vẫn thiếu các nghiên cứu 

chuyên sâu về cách thức ứng dụng công nghệ có thể cải thiện trải nghiệm của 

du khách. Hơn nữa, vai trò của các bên liên quan như chính quyền địa phương, 

doanh nghiệp du lịch và cộng đồng trong việc xây dựng và triển khai các dịch 

vụ du lịch thông minh chưa được khai thác đầy đủ. Điều này dẫn đến việc 

thiếu các chiến lược phát triển dịch vụ du lịch thông minh phù hợp với nhu cầu 

và kỳ vọng của du khách. Do đó, việc phát triển thang đo cụ thể cho dịch vụ 

du lịch thông minh tại Thành phố Cần Thơ sẽ là cơ sở cho các nghiên cứu thực 

tiễn và sẽ giúp cải thiện chất lượng dịch vụ du lịch thông minh, qua đó thúc 

đẩy ý định quay lại của du khách, thúc đẩy sự phát triển bền vững cho ngành 

du lịch tại thành phố này. 

1.3.  Đề xuất giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

Thông qua tổng quan tài liệu và lịch sử nghiên cứu, các lý thuyết được ứng 

dụng trong nghiên cứu này: Lý thuyết trọng dịch vụ (Service-Dominant Logic, 

SDL); Lý thuyết kích thích – Xử lý nhận thức – Phản ứng (Stimulus-Organism-

Response, S-O-R); Lý thuyết chấp nhận công nghệ (Technology Acceptance 

Model, TAM). Từ đó, các giả thuyết được phát triển như sau: 

H1a: Tính hữu ích có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng nhớ của du 

khách 

H1b: Tính dễ sử dụng có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng 

nhớ của du khách 

H1c: Tính đồng tạo có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng nhớ của du 

khách 

H1d: Tính tương tác có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng nhớ của du 

khách 

H1e: Khả năng tiếp cận có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng 

nhớ của du khách 

H1f: Tính thông tin có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng nhớ của du 

khách 

H1g: Tính cá nhân hoá có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm đáng 

nhớ của du khách 

H2: Trải nghiệm đáng nhớ có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của du 

khách. 

H3: Trải nghiệm đáng nhớ có ảnh hưởng tích cực đến ý định quay lại của 

du khách. 

H4: Sự hài lòng có ảnh hưởng tích cực đến ý định quay lại của du khách. 

H5: Sự hài lòng có vai trò tác động trung gian trong mối quan hệ giữa 

trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay trở lại của du khách khi sử dụng dịch vụ 



   12 

du lịch thông minh. 

H6: Có sự khác biệt về độ tuổi trong mối quan hệ giữa cảm nhận về dịch 

vụ du lịch thông minh và trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng, ý định quay trở 

lại của du khách. 

H7: Có sự khác biệt về độ dài chuyến đi trong mối quan hệ giữa cảm nhận 

về dịch vụ du lịch thông minh và trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng, cũng như 

ý định quay trở lại của du khách. 

H8: Có sự khác biệt về mức độ sử dụng cộng nghệ có ảnh hưởng đến mối 

quan hệ giữa cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh và trải nghiệm đáng 

nhớ, sự hài lòng, cũng như ý định quay trở lại của du khách. 

Dựa trên lý thuyết S-O-R và tổng quan tài liệu, tác giả đã đề xuất mô 

hình nghiên cứu ảnh hưởng của cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh (đóng 

vai trò là tác nhân kích thích) sẽ tác động đến những trải nghiệm đáng nhớ và 

sự hài lòng (xử lý nhận thức) và ý định quay lại (phản ứng) của du khách như 

sau: 

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Nguồn: Tác giả đề xuất, 2025 
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CHƢƠNG 2. BỐI CẢNH VÀ PHƢƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1.  Bối cảnh nghiên cứu 

Chương này mở đầu với bối cảnh phát triển du lịch thông minh tại Việt Nam, 

trong bối cảnh toàn cầu hóa công nghệ và xu hướng chuyển đổi số mạnh mẽ. 

Nhiều chính sách và chiến lược quốc gia đã được ban hành nhằm thúc đẩy ứng 

dụng công nghệ vào ngành du lịch như Quyết định 3570/QĐ-BVHTTDL, Nghị 

quyết 08-NQ/TW, hay Quyết định 1671/QĐ-TTg. Các đô thị lớn như TP.HCM, 

Đà Nẵng, Hà Nội và Cần Thơ đã triển khai nhiều ứng dụng và nền tảng số như 

chatbot, ứng dụng bản đồ, hệ thống thuyết minh tự động, QR code, ứng dụng đặt 

vé - thanh toán trực tuyến… Tuy nhiên, ngành du lịch thông minh vẫn gặp nhiều 

thách thức về hạ tầng công nghệ, nhân lực và sự đồng thuận xã hội. 

TP. Cần Thơ (cũ, chưa sát nhập với tỉnh Hậu Giang và Sóc Trăng) là địa 

bàn có tiềm năng du lịch sông nước - sinh thái - văn hóa và xu hướng phát 

triển du lịch thông minh giai đoạn 2021 – nay. Các dữ liệu thống kê cho thấy 

sự tăng trưởng tích cực của ngành du lịch địa phương, cả về lượt khách và 

doanh thu. TP. Cần Thơ đã đầu tư mạnh vào các dịch vụ du lịch thông minh 

như ứng dụng Canthotourism, hệ thống thanh toán số, đặt phòng/lưu trú thông 

minh, thực đơn QR, di chuyển thông minh,… 

2.2.  Phƣơng pháp nghiên cứu 

Luận án sử dụng phương pháp hỗn hợp (mixed-methods) gồm định tính 

và định lượng. Quá trình nghiên cứu được triển khai qua bốn giai đoạn chính: 

Giai đoạn 1 (Định tính): Tổng quan tài liệu và phỏng vấn sâu với 15 bên 

liên quan (nhà quản lý, doanh nghiệp, chuyên gia công nghệ) và 6 nhóm du 

khách để khám phá các dịch vụ và thuộc tính của cảm nhận về dịch vụ du lịch 

thông minh (STS, PSTSs). 

Giai đoạn 2 (Tham vấn chuyên gia): Áp dụng phương pháp Fuzzy Delphi 

qua 3 vòng khảo sát 35 chuyên gia nhằm đánh giá và sàng lọc các mục đo lường 

trong thang đo STS và từ đó tham vấn ý kiến của 15 chuyên gia về thang đo 

PSTSs, trải nghiệm đáng nhớ (ME), sự hài lòng (S) và ý định quay lại (RI). 

Giai đoạn 3 (Khảo sát sơ bộ): Tiến hành thử nghiệm bảng hỏi với 56 du khách để 

tinh chỉnh thang đo và kiểm định sơ bộ bằng phân tích Cronbach’s Alpha và EFA. 

Giai đoạn 4 (Khảo sát chính thức): Phân tích dữ liệu từ 409 bảng khảo sát 

hợp lệ, áp dụng các kỹ thuật CFA và SEM để kiểm định mô hình lý thuyết và 

các giả thuyết nghiên cứu, đánh giá mối quan hệ giữa PSTSs, trải nghiệm đáng 

nhớ và ý định quay lại. 

Các dữ liệu được thu thập từ cả nguồn thứ cấp (báo cáo ngành, số liệu 

thống kê, bài báo khoa học) và sơ cấp (phỏng vấn, khảo sát). Việc phân tích dữ 

liệu định tính sử dụng NVivo và phương pháp phân tích nội dung, còn dữ liệu 

định lượng được xử lý bằng SPSS và AMOS, đảm bảo tính khoa học và hệ 

thống trong quá trình nghiên cứu. 
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CHƢƠNG 3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO LUẬN 

3.1. Thực trạng cảm nhận của du khách về dịch vụ du lịch thông minh 

Phân tích định tính từ 15 cuộc phỏng vấn sâu và 6 nhóm du khách cho thấy 

du khách đánh giá cao sự tiện lợi, hiện đại và cá nhân hóa mà dịch vụ du lịch 

thông minh mang lại. Sáu lĩnh vực dịch vụ tiêu biểu được xác định là: tham quan, 

lưu trú, ăn uống, di chuyển, mua sắm, và thanh toán thông minh. Mỗi loại hình 

đều thể hiện những cải tiến rõ rệt so với dịch vụ truyền thống, nhất là về khả năng 

tiếp cận thông tin, tự động hóa, tính tương tác, và thanh toán không tiền mặt. Tuy 

nhiên, du khách cũng đề cập đến hạn chế như phụ thuộc vào kết nối mạng và khó 

tiếp cận với người không quen công nghệ. 

3.2. Khám phá và phát triển thang đo STS và PSTSs 

3.2.1. Phỏng vấn các bên liên quan 

Xác định 6 miền dịch vụ và 26 mục quan sát 

Thông qua 15 cuộc phỏng vấn sâu với các bên liên quan bao gồm cán bộ 

quản lý nhà nước, doanh nghiệp lữ hành – lưu trú, công ty tư vấn và triển khai 

công nghệ du lịch, nghiên cứu đã tiến hành phân tích mã mẫu và xây dựng 

đám mây từ khóa để làm rõ nội dung các dịch vụ du lịch thông minh (STS) tại 

Thành phố Cần Thơ. Kết quả cho thấy có 6 miền dịch vụ tiêu biểu được xác 

lập, bao gồm: (1) dịch vụ thông minh tại điểm tham quan, (2) dịch vụ lưu trú 

thông minh, (3) dịch vụ ăn uống thông minh, (4) dịch vụ di chuyển thông 

minh, (5) dịch vụ mua sắm thông minh và (6) dịch vụ thanh toán thông minh. 

Tổng cộng có 26 mục quan sát phản ánh các yếu tố công nghệ, trải nghiệm, và 

tiện ích tại mỗi loại hình dịch vụ. 

So sánh với nghiên cứu của Chuang (2023), có thể nhận thấy một số khác 

biệt rõ rệt về cách thức triển khai STSs do đặc thù bối cảnh Việt Nam – đặc biệt 

tại TP. Cần Thơ. Ví dụ, dịch vụ tham quan thông minh tại đây chủ yếu tập trung 

vào việc hỗ trợ du khách qua bản đồ số, website và VR đơn giản thay vì ứng 

dụng công nghệ thực tế tăng cường (AR/VR) chuyên sâu như ở các thành phố 

thông minh trong khu vực. Về dịch vụ di chuyển, hệ thống phương tiện phổ biến 

vẫn là xe máy và xe công nghệ thay vì hệ thống phương tiện công cộng tiên tiến 

như tàu điện ngầm, skytrain. Tính cá nhân hóa trong các dịch vụ cũng đang ở 

mức cơ bản, chưa đạt đến mức độ ứng dụng AI hoặc big data như các quốc gia 

phát triển. 

3.2.2 Phỏng vấn nhóm du khách 

Khám phá 7 thuộc tính của PSTSs 

Bên cạnh phỏng vấn chuyên gia, nghiên cứu cũng tiến hành 6 buổi phỏng 

vấn nhóm với du khách trong và ngoài nước đã từng sử dụng các dịch vụ du lịch 

thông minh tại TP. Cần Thơ. Thông qua kỹ thuật phân tích chủ đề, tác giả đã xác 

định được 7 thuộc tính cảm nhận chủ đạo (PSTSs) mà du khách đề cập đến 

thường xuyên. Bao gồm: Tính hữu ích (Perceived Usefulness): thể hiện khả năng 

giải quyết vấn đề nhanh, giảm rủi ro và tiết kiệm thời gian. Tính dễ sử dụng 
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(Perceived Ease of Use): biểu hiện qua sự đơn giản, dễ truy cập và thân thiện với 

người dùng. Tính đồng tạo (Perceived Co-creation): cho phép du khách chủ động 

tương tác và cá nhân hóa trải nghiệm. Tính tương tác (Interactivity): thông qua 

chatbot, phản hồi nhanh, chia sẻ đánh giá, kết nối hai chiều. Tính thông tin 

(Informativeness): thể hiện qua tính đầy đủ, chính xác và cập nhật của thông tin. 

Tính cá nhân hóa (Personalization): cung cấp gợi ý hành trình, thông tin, dịch vụ 

phù hợp với nhu cầu cá nhân. Khả năng tiếp cận (Accessibility): thể hiện qua mức 

độ phổ cập, tính trực quan và dễ thao tác của ứng dụng. 

Những thuộc tính này phản ánh tương đối đầy đủ cách du khách tại Cần 

Thơ tiếp cận và trải nghiệm STSs, đồng thời giúp xác định nền tảng cho việc 

phát triển mô hình đo lường PSTSs phù hợp với bối cảnh thực tiễn. 

3.2.3. Tham vấn chuyên gia bằng phương pháp Fuzzy Delphi 

Xác nhận thang đo STS 

Để đảm bảo tính khoa học và phù hợp của bộ thang đo dịch vụ du lịch 

thông minh (STS), nghiên cứu đã thực hiện ba vòng tham vấn chuyên gia sử 

dụng phương pháp Fuzzy Delphi với sự tham gia của 35 chuyên gia trong lĩnh 

vực du lịch và công nghệ. Bộ thang đo ban đầu gồm 58 mục (32 từ nghiên cứu 

của Chuang, 2023 và 26 từ phỏng vấn sâu), sau khi đánh giá độ đồng thuận 

theo ngưỡng ≥75%, kết quả cuối cùng còn 25 mục quan sát thuộc 6 miền STS. 

Quá trình Delphi cho thấy các chuyên gia đã điều chỉnh hoặc loại bỏ những 

mục không phù hợp với bối cảnh TP. Cần Thơ như các mục quá chuyên sâu về công 

nghệ hoặc chưa khả thi tại điểm đến (ví dụ như xe buýt điện thông minh, robot lễ 

tân, tính năng phản ánh thông tin tại điểm đến). Cuối cùng, bộ thang đo STS được 

chuẩn hóa gồm 6 miền dịch vụ chính, mỗi miền gồm 3–5 biến đo lường. 

3.2.4. Tham vấn thang đo PSTSs 
Bước tiếp theo, nghiên cứu tiến hành tham vấn chuyên gia cho bộ thang đo 

cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh (PSTSs) gồm 7 thuộc tính đã được xác 

lập ở giai đoạn trước. Kết quả tham vấn giúp điều chỉnh nội dung, loại bỏ biến 

trùng lặp, khó hiểu hoặc không phù hợp với bối cảnh thực tế tại TP. Cần Thơ. Cụ 

thể, 2 biến không đạt tiêu chuẩn về độ rõ ràng và phù hợp nội dung đã bị loại bỏ, 

bao gồm một biến về "tăng năng suất" và một biến về "tính tương tác cao". 

Sau khi tinh chỉnh, thang đo PSTSs hoàn chỉnh gồm thang đo PSTSs gồm 

7 thuộc tính với 25 biến quan sát (Tính hữu ích (4 biến), Tính dễ sử dụng (4 

biến) tiếp nhận trên đo của Davis (1989), Tính đồng tạo (5 biến) được tiếp 

nhận từ thang đo của Verleye (2015), Tính tương tác (3 biến), Khả năng tiếp 

cận (3 biến), Tính thông tin (3 biến), Tính cá nhân hoá (3 biến) tiếp nhận trên 

đo của Jeong và Shin (2019)); trải nghiệm đáng nhớ (4 biến) được tiếp nhận 

trên đo của Jeong và Shin (2019), sự hài lòng (5 biến) theo Nieves-Pavón và 

nnk. (2023) và ý định quay lại (4 biến) theo Zhang và nnk. (2022). Bộ thang 

đo này sau đó được đưa vào khảo sát chính thức, phân tích định lượng bằng 

EFA, CFA và SEM để kiểm định độ tin cậy, giá trị hội tụ và phân biệt. 
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3.3. Phân tích định lƣợng và kiểm định mô hình 

3.3.1. Phân tích đặc điểm nhân khẩu học và hành vi công nghệ của du 

khách tham gia phỏng vấn 

Tổng số 409 bảng khảo sát hợp lệ được sử dụng trong phân tích định 

lượng, bao gồm cả du khách nội địa và quốc tế đã từng du lịch tại Thành phố 

Cần Thơ và có sử dụng dịch vụ du lịch thông minh. Về cơ cấu giới tính, nhóm 

nam chiếm 53,5%, cao hơn một chút so với nữ (46,5%), phản ánh sự tham gia 

khá cân bằng giữa hai giới. Về khu vực cư trú, du khách đến từ miền Nam 

chiếm tỷ lệ cao nhất (36,7%), theo sau là miền Bắc (27,9%) và miền Trung 

(14,9%); du khách quốc tế chiếm 20,5%. 

Đáng chú ý, phần lớn người tham gia khảo sát (79,5%) cho biết họ thường 

xuyên sử dụng công nghệ trong hành trình du lịch, cho thấy mức độ tiếp cận cao 

đối với các ứng dụng số và dịch vụ du lịch thông minh. Điều này tạo điều kiện 

thuận lợi cho việc khảo sát các yếu tố cảm nhận liên quan đến công nghệ. 

3.3.2. Đánh giá thang đo của các khái niệm nghiên cứu 

Cronbach’s Alpha được tính cho từng thang đo và đều đạt mức tin cậy cao (≥ 

0.6), cho thấy các biến đo lường đều có độ nhất quán nội tại tốt. Phân tích EFA 

(Exploratory Factor Analysis) được sử dụng để khám phá cấu trúc nhân tố tiềm 

ẩn. Các biến đều tải vào đúng nhân tố lý thuyết với hệ số tải ≥ 0.5, tổng phương 

sai trích đạt 74,98%, KMO > 0.88 và kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê. 

3.3.3. Kiểm định mô hình đo lường và độ tin cậy của thang đo 

Tiếp theo, phân tích CFA (Confirmatory Factor Analysis) được thực hiện 

để xác nhận mô hình đo lường. Các chỉ số phù hợp mô hình đều đạt yêu cầu 

cao: χ2/df = 1,31; CFI = 0.980; GFI = 0.914; TLI = 0.977; RMSEA = 0.028. 

Giá trị hội tụ được đảm bảo khi các trọng số CFA đều > 0.5; các chỉ số CR 

(Composite Reliability) từ 0.833–0.906 và AVE (Average Variance Extracted) > 0.5. 

Giá trị phân biệt cũng được xác nhận khi căn bậc hai AVE lớn hơn tương 

quan giữa các nhân tố. 

Như vậy, toàn bộ thang đo gồm 7 thuộc tính PSTSs, trải nghiệm đáng nhớ 

(ME), sự hài lòng (S) và ý định quay lại (RI) được xác nhận là đáng tin cậy và 

có cơ sở lý thuyết vững chắc 

3.3.4. Kiểm định mô hình cấu trúc và giả thuyết nghiên cứu 

Phân tích mô hình cấu trúc (SEM) cho thấy: 

Cả 7 thuộc tính PSTSs (bao gồm: tính hữu ích, dễ sử dụng, đồng tạo, tương 

tác, thông tin, cá nhân hóa và khả năng tiếp cận) đều có ảnh hưởng tích cực và có 

ý nghĩa thống kê đến trải nghiệm đáng nhớ (ME). Trong đó, tính cá nhân hóa (β = 

0,343) và tính đồng tạo (β = 0,205) là hai yếu tố có ảnh hưởng mạnh nhất. 

Trải nghiệm đáng nhớ (ME) có ảnh hưởng tích cực đến cả sự hài lòng (S) 

và ý định quay lại (RI), trong đó: ME → S (β = 0,194; p < 0,01) ; ME → RI (β 

= 0,700; p < 0,001). Sự hài lòng đóng vai trò là biến trung gian một phần trong 

mối quan hệ giữa ME và RI (β = 0,022; p = 0,017), nghĩa là trải nghiệm đáng 
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nhớ không chỉ ảnh hưởng trực tiếp đến ý định quay lại, mà còn gián tiếp thông 

qua sự hài lòng. 

3.3.5. Vai trò điều tiết của mức độ sử dụng công nghệ 

Kết quả phân tích đa nhóm (multigroup analysis) theo mức độ sử dụng 

công nghệ chỉ ra rằng: 

Nhóm thường xuyên sử dụng công nghệ đánh giá tính hữu ích (PU) là yếu 

tố có ảnh hưởng mạnh đến ME. Trong khi đó, tính cá nhân hóa và đồng tạo 

không có tác động đáng kể trong nhóm này. Ngược lại, nhóm hiếm khi sử 

dụng công nghệ lại đánh giá cao các yếu tố như tính dễ sử dụng, tính đồng tạo, 

khả năng tiếp cận và tính cá nhân hóa. Điều này cho thấy họ cần các công 

nghệ thân thiện, đơn giản và dễ tương tác hơn. 

Phân tích đa nhóm theo độ tuổi (trên và dưới 40 tuổi) cho thấy không có sự 

khác biệt đáng kể trong mô hình lý thuyết giữa các nhóm tuổi khác nhau (P-value = 

0,259). Tương tự, độ dài chuyến đi (trên và dưới 3 ngày) cũng không tạo ra khác 

biệt đáng kể trong mối quan hệ giữa các biến (P-value = 0,084). Kết quả này cho 

thấy các yếu tố công nghệ và cảm nhận về STSs có thể áp dụng rộng rãi cho nhiều 

nhóm du khách, không bị chi phối mạnh bởi yếu tố tuổi tác hay thời gian chuyến đi. 

3.4. Thảo luận kết quả 

Kết quả cho thấy, cảm nhận về tính cá nhân hóa có tác động mạnh mẽ 

nhất đến trải nghiệm đáng nhớ với hệ số tác động chuẩn hóa là 0,343 vì với 

thông tin cá nhân hóa từ STSs giúp du khách dễ dàng nhận được các gợi ý 

chính xác, tiết kiệm thời gian và tối ưu hóa trải nghiệm du lịch. STSs và các 

ứng dụng của nó có khả năng nhận diện yêu cầu và sở thích của khách, từ đó 

cung cấp dịch vụ và phản hồi được cá nhân hóa, như tạo lịch trình phù hợp 

hoặc gợi ý các hoạt động hấp dẫn. Điều này giúp du khách tham gia vào các 

hoạt động mà họ quan tâm, đồng thời cảm thấy thoải mái và hài lòng hơn. Kết 

quả này phù hợp với nghiên cứu của Jeong và Shin (2019) về mối quan hệ của 

tính cá nhân hoá và trải nghiệm đáng nhớ nhưng đây chưa phải là nhân tố có 

ảnh hưởng lớn nhất đến trải nghiệm du lịch đáng nhớ của du khách. Lý do là 

mặc dù cả hai đều nhấn mạnh vai trò quan trọng của công nghệ du lịch thông 

minh (STTs) trong việc tạo ra trải nghiệm đáng nhớ cho du khách nhưng 

nghiên cứu này đề cập đến việc các STTs được tích hợp vào các STSs để du 

khách cảm nhận trước, trong và sau chuyến đi trong khi nghiên cứu của Jeong 

và Shin (2019) lại chú trọng đến việc sử dụng STTs trong giai đoạn lập kế 

hoạch trước chuyến đi và coi tính tương tác là yếu tố chủ yếu. 

Một yếu tố quan trọng tiếp theo là tính tính đồng tạo trải nghiệm (β = 

0,205) có tác động tích cực đến trải nghiệm đáng nhớ, đây là một yếu tố quan 

trọng được lý thuyết Vargo và Lusch (2004) nhấn mạnh như một yếu tố then 

chốt trong dịch vụ du lịch thông minh. Nó cho phép du khách không chỉ tiếp 

nhận dịch vụ mà còn tham gia vào quá trình tạo dựng và chia sẻ trải nghiệm. 

Việc cung cấp kiến thức mới, cải thiện kỹ năng công nghệ, và khả năng đóng 
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góp ý kiến giúp du khách cảm thấy tham gia sâu sắc hơn vào chuyến đi của 

mình. Thêm vào đó, việc kết nối với các bên liên quan và chia sẻ trải nghiệm 

tạo ra giá trị cộng đồng, đồng thời nâng cao chất lượng dịch vụ cho các du 

khách khác. Kết quả này là một trong những khám phá mới trong cảm nhận về 

STSs của du khách và giả thuyết này được ủng hộ, điều này đóng góp vào lý 

thuyết trọng dịch vụ về đồng tạo trải nghiệm của Vargo và Lusch (2004). 

Tiếp theo, tính tương tác (β = 0,181, P = 0,002) có tác động tích cực đến 

trải nghiệm đáng nhớ cho thấy sự kết nối chặt chẽ giữa người dùng và ứng 

dụng STSs qua các câu hỏi, phản hồi và đánh giá nhanh chóng, tạo sự tham gia 

sâu sắc cho du khách. Điều này phù hợp với kết quả nghiên cứu của Jeong và 

Shin (2019) với tính tương tác là yếu tố ảnh hưởng lớn nhất đến trải nghiệm du 

lịch đáng nhớ của du khách. 

Tính hữu ích (β = 0,171, P = 0,005) có tác động tích cực đến trải nghiệm 

đáng nhớ thể hiện khả năng STSs cung cấp thông tin và hỗ trợ du khách trong 

việc nâng cao chất lượng chuyến đi tại TP. Cần Thơ và tính dễ sử dụng (β = 

0,155, P = 0,005) cho thấy ứng dụng STSs thân thiện với người dùng, không 

yêu cầu sự trợ giúp từ chuyên gia, giúp du khách dễ dàng tiếp cận và sử dụng 

trong suốt chuyến đi. Điều này góp phần củng cố lý thuyết TAM (Davis, 1989) 

mở rộng trong lĩnh vực dịch vụ du lịch thông minh và phù hợp với nghiên cứu 

của (Chi và nnk., 2024; Harsanto và nnk., 2023; Wang và nnk., 2021) và đặc 

biệt là nghiên cứu của Peong và nnk (2023) đã tích hợp mô hình TAM và TPB 

để có thể giải thích rõ hơn việc áp dụng công nghệ du lịch thông minh và tham 

quan các điểm đến du lịch. 

Tính thông tin (β = 0,170, P = 0,036) có tác động tích cực đến trải nghiệm 

đáng nhớ chỉ ra rằng STSs cung cấp thông tin chính xác và hữu ích về các điểm 

tham quan, giúp du khách hoàn thành chuyến đi thành công. Kết quả này phù 

hợp với nghiên cứu của No và Kim (2015), Jeong và Shin (2019) vì việc sử 

dụng STSs tại các điểm đến giúp du khách tận hưởng chuyến đi với mức độ tự 

do và độc lập, tham gia có chọn lọc vào các hoạt động du lịch độc đáo và đáng 

nhớ để tối đa hóa trải nghiệm du lịch của họ. 

Khả năng tiếp cận (β = 0,169, P = 0,021) có tác động tích cực đến trải 

nghiệm đáng nhớ phản ánh tính dễ dàng tải xuống và sử dụng ứng dụng PSTSs 

ở nhiều điểm du lịch tại TP. Cần Thơ. Thuộc tính này không được ủng hộ 

trong nghiên cứu của Jeong và Shin (2019) vì do cơ sở hạ tầng công nghệ hiện 

tại của các điểm đến du lịch thông minh, trong đó các thành phố được chọn 

trong nghiên cứu này đều là các thành phố thông minh tiên tiến tại Mỹ, với 

băng thông cao. Còn đối với nghiên cứu hiện tại được ủng hộ vì phù hợp với 

bối cảnh TP. Cần Thơ và tương đồng với kết quả nghiên cứu của No và Kim 

(2015), Huang và nnk. (2017). 

Những thuộc tính này đều đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao trải 

nghiệm và sự hài lòng của du khách khi sử dụng dịch vụ du lịch thông minh tại 
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TP. Cần Thơ. Trong đó, mức độ giải thích của các biến độc lập lên biến phụ thuộc 

ME có R
2
 = 70,3% cho thấy các biến độc lập trong PSTSs giải thích được 70,3% 

sự biến thiên của ME và tác động của S, ME lên RI có R
2
 = 53,4%. 

Kết quả nghiên cứu cũng xác nhận rằng ME có ảnh hưởng tích cực đến sự 

hài lòng và ý định quay lại của du khách, điều này phù hợp với những phát hiện từ 

các nghiên cứu của Nieves-Pavón và nnk. (2023), Zhang và nnk. (2022). Hơn nữa, 

sự hài lòng cũng có ảnh hưởng mạnh mẽ đến ý định quay lại, kết quả này được 

chứng minh là tương đồng với nghiên cứu của Jeong và Shin (2020) và Torabi và 

nnk. (2022). Mặc dù mô hình nghiên cứu đã giải thích được một phần lớn sự biến 

thiên của ME (R² = 70.3%) và sự tác động của sự hài lòng và ME lên RI (R² = 

53.4%), nhưng vẫn còn các yếu tố khác ngoài mô hình có thể ảnh hưởng đến ý 

định quay lại của du khách. Điều này chỉ ra rằng có thể cần phải xem xét thêm các 

yếu tố bên ngoài hoặc các đặc tính cá nhân của du khách trong các nghiên cứu tiếp 

theo để hoàn thiện mô hình lý thuyết. Nhìn chung, kết quả nghiên cứu này cung 

cấp một cái nhìn sâu sắc về vai trò của các thuộc tính của cảm nhận về dịch vụ du 

lịch thông minh đối với trải nghiệm du khách, đồng thời làm sáng tỏ mối quan hệ 

giữa trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng và ý định quay lại. 

Ngoài ra, kết quả của nghiên cứu này xác nhận rằng trải nghiệm du lịch 

đáng nhớ có ảnh hưởng mạnh mẽ đến ý định quay lại của du khách, và sự hài 

lòng đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ này. Điều này phù hợp với các 

nghiên cứu trước đây, chẳng hạn như của Kim (2018) và Stavrianea (2024), 

những người cũng khẳng định rằng trải nghiệm đáng nhớ là yếu tố quan trọng 

trong việc hình thành hành vi du lịch của du khách và ảnh hưởng trực tiếp đến 

ý định quay lại điểm đến. Các nghiên cứu này cho thấy sự tham gia, chủ nghĩa 

khoái lạc, và yếu tố văn hóa địa phương tạo ra những kỷ niệm sâu sắc, từ đó 

tăng mức độ hài lòng của du khách với chuyến đi (Rasoolimanesh và nnk., 

2022). Ngoài ra, kết quả nghiên cứu này cũng phù hợp với Oliver (1980) và 

các nghiên cứu sau này, như Hu và Shen (2021), khi chỉ ra rằng sự hài lòng là 

yếu tố quyết định trong hành vi du lịch của du khách, đặc biệt là khi xem xét 

đến việc quay lại điểm đến. Khi sự hài lòng tăng lên, du khách không chỉ có xu 

hướng quay lại điểm đến mà còn chia sẻ những trải nghiệm tích cực với người 

khác. Bên cạnh đó, kết quả của nghiên cứu này cũng nhất quán với nghiên cứu 

của Hu và Xu (2021), khi chỉ ra rằng sự hài lòng đóng vai trò trung gian giữa 

trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay lại của du khách. Kết quả nghiên cứu này 

hỗ trợ giả thuyết H5 rằng sự hài lòng có vai trò trung gian trong mối quan hệ 

giữa trải nghiệm đáng nhớ và ý định quay lại điểm đến (p-value = 0,017 < 

0,05, hệ số chuẩn hoá = 0,022). Điều này chứng tỏ rằng sự hài lòng không chỉ 

là một phản ứng cảm xúc đơn giản mà là yếu tố quan trọng kết nối trải nghiệm 

du lịch và hành vi du khách trong tương lai. Ngoài ra, giả thuyết H3, cho rằng 

trải nghiệm đáng nhớ có tác động trực tiếp đến ý định quay lại của du khách, 

cũng được xác nhận với hệ số chuẩn hoá β = 0,7 và p-value = 0,002 < 0,05. 
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Điều này củng cố thêm luận điểm rằng các yếu tố trong trải nghiệm du lịch 

đáng nhớ có tác động mạnh mẽ đến ý định hành vi của du khách, mà không 

cần qua trung gian sự hài lòng. Tuy nhiên, vai trò trung gian của sự hài lòng là 

một yếu tố quan trọng, góp phần làm mạnh mẽ thêm mối quan hệ này. Như 

vậy, kết quả nghiên cứu này không chỉ phù hợp với các nghiên cứu trước đây 

mà còn cung cấp bằng chứng thực nghiệm về vai trò quan trọng của sự hài 

lòng trong việc kết nối trải nghiệm du lịch đáng nhớ và ý định quay lại điểm 

đến, đặc biệt trong bối cảnh du lịch thông minh. 

Về độ tuổi, kết quả phân tích cấu trúc đa nhóm cho thấy không có sự khác 

biệt có ý nghĩa giữa các nhóm du khách trên 40 tuổi và dưới 40 tuổi trong mối 

quan hệ giữa các biến trong mô hình (P-value = 0,259). Điều này không ủng hộ 

kết quả một số nghiên cứu trước đây, như của Heller (1993) và Kim (2019), cho 

rằng các thế hệ trẻ (như thế hệ Z và Millennials) có khả năng sử dụng công nghệ 

cao và dễ dàng thích nghi với các công nghệ du lịch thông minh, tạo ra những trải 

nghiệm đáng nhớ và thúc đẩy ý định quay lại. Tuy nhiên, kết quả của nghiên cứu 

này cho thấy rằng sự khác biệt về độ tuổi có thể không phải là yếu tố quyết định 

trong bối cảnh du lịch thông minh tại TP. Cần Thơ vì có thể liên quan đến sự phân 

bổ không đồng đều giữa các nhóm tuổi trong mẫu khảo sát. 

Tiếp theo, về độ dài chuyến đi, kết quả cũng cho thấy sự khác biệt về độ dài 

chuyến đi không tác động đến mối quan hệ giữa cảm nhận dịch vụ du lịch thông 

minh và các yếu tố như trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng và ý định quay lại (P-

value = 0,084). Tuy nhiên, một số nghiên cứu trước như của Chrysafiadi và nnk. 

(2025) và Zhang (2025) đã chỉ ra rằng du khách có chuyến đi dài thường có cơ hội 

trải nghiệm nhiều dịch vụ hơn và do đó có thể cảm nhận được nhiều giá trị hơn từ 

dịch vụ du lịch thông minh, dẫn đến sự hài lòng cao hơn và ý định quay lại. 

Cuối cùng, đối với mức độ sử dụng công nghệ, kết quả phân tích cấu trúc 

đa nhóm cho thấy có sự khác biệt rõ rệt giữa nhóm du khách thường xuyên sử 

dụng công nghệ và nhóm hiếm khi sử dụng công nghệ (P-value = 0,001). Các 

du khách có mức độ sử dụng công nghệ thường có cảm nhận tích cực hơn về 

các dịch vụ du lịch thông minh, điều này hoàn toàn phù hợp với lý thuyết 

TAM (Davis, 1989), trong đó tính hữu ích và tính dễ sử dụng của công nghệ 

ảnh hưởng trực tiếp đến thái độ và hành vi của người tiêu dùng. Cụ thể, nhóm 

du khách thường xuyên sử dụng công nghệ cho thấy tính hữu ích có tác động 

rõ rệt đến trải nghiệm đáng nhớ, và trải nghiệm này có ảnh hưởng mạnh mẽ 

đến ý định quay lại (β = 0,498, P-value < 0,001). Ngược lại, nhóm du khách ít 

sử dụng công nghệ cho thấy tính dễ sử dụng, tính đồng tạo, tính thông tin, khả 

năng tiếp cận và tính cá nhân hóa có ảnh hưởng đến trải nghiệm đáng nhớ, và 

từ đó ảnh hưởng đến sự hài lòng và ý định quay lại. Kết quả này phù hợp với 

nghiên cứu của Iori và nnk. (2023) và Khoshroo và Soltani (2025), khi nhấn 

mạnh rằng sự quen thuộc với công nghệ giúp du khách tối đa hóa trải nghiệm 

của họ trong môi trường du lịch thông minh. 
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CHƢƠNG 4. ĐỀ XUẤT HÀM Ý VÀ KHUYẾN NGHỊ NHẰM GIA 

TĂNG CẢM NHẬN VỀ DỊCH VỤ DU LỊCH THÔNG MINH, TRẢI 

NGHIỆM ĐÁNG NHỚ Ý ĐỊNH QUAY TRỞ LẠI THÀNH PHỐ CẦN 

THƠ CỦA DU KHÁCH 

4.1. Cơ sở đề xuất các hàm ý lý luận và thực tiễn 

Kết quả nghiên cứu cho thấy bảy thuộc tính cảm nhận về dịch vụ du lịch 

thông minh sẽ tác động đến trải nghiệm đáng nhớ của du khách lần lượt là: tính cá 

nhân hoá; tiếp theo là tính đồng tạo trải nghiệm; tiếp theo lần lượt là tính tương 

tác; tính hữu ích; khả năng tiếp cận và cuối cùng là tính dễ sử dụng. Kết quả 

cũng xác nhận rằng cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh có tác động mạnh 

mẽ đến sự hài lòng và ý định quay lại của du khách. Đồng thời, sự hài lòng 

đóng vai trò trung gian một phần trong mối quan hệ giữa ME và RI, cho thấy 

sự thỏa mãn cảm xúc có thể nâng cao khả năng quay lại của du khách, phù hợp 

với lý thuyết về hành vi tiêu dùng và trải nghiệm du lịch. Hơn nữa, nghiên cứu 

đã chứng minh rằng mức độ sử dụng sử dụng công nghệ có vai trò phân hóa 

cảm nhận và hành vi của du khách. Trong khi nhóm thường xuyên sử dụng 

công nghệ bị ảnh hưởng mạnh bởi tính hữu ích, thì nhóm ít sử dụng lại nhạy 

cảm với các yếu tố như tính dễ sử dụng, tính thông tin, tính đồng tạo, và khả 

năng tiếp cận. 

Dựa trên định hướng phát triển dịch vụ du lịch thông minh tại TP. Cần 

Thơ: Triển khai hiệu quả các chính sách về chuyển đổi số, phát triển du lịch 

bền vững và bảo tồn văn hóa như Nghị quyết 08-NQ/TW, các đề án về Chợ 

nổi Cái Răng, kế hoạch đào tạo nhân lực du lịch. Xây dựng STS nhằm nâng 

cấp cổng thông tin và ứng dụng du lịch thông minh, mở rộng các tuyến giao 

thông và đường bay du lịch. Tăng cường chuyển đổi số trong ngành du lịch, 

thúc đẩy hợp tác công – tư, phát triển cơ sở dữ liệu du lịch, nền tảng đánh giá 

và công cụ quản lý điểm đến. 

4.2. Các hàm ý nhằm gia tăng trải nghiệm dịch vụ du lịch thông minh 

4.2.1. Hàm ý chính sách nhằm tăng cảm nhận của du khách về tính cá 

nhân hoá đối với STSs 

Phát triển các ứng dụng du lịch thông minh (như Canthotourism) để thu 

thập và phân tích dữ liệu du khách, từ đó đưa ra các gợi ý cá nhân hóa về điểm 

đến, ẩm thực và hoạt động. Đồng thời, chính quyền TP. Cần Thơ cần đảm bảo 

chính sách bảo mật rõ ràng, bảo vệ quyền riêng tư của du khách trong việc thu 

thập và xử lý dữ liệu cá nhân, đảm bảo du khách có quyền kiểm soát thông tin 

của mình. 

4.2.2. Hàm ý chính sách nhằm tăng cảm nhận của du khách về tính 

đồng tạo trải nghiệm đối với STSs 

Chính quyền địa phương và các doanh nghiệp du lịch cần hợp tác chặt chẽ 

để xây dựng một môi trường du lịch thông minh, nơi công nghệ và văn hóa 

bản địa giao thoa. Việc phát triển các ứng dụng di động như Canthotourism sẽ 
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không chỉ cung cấp thông tin toàn diện về các dịch vụ du lịch, mà còn giúp du 

khách dễ dàng lập kế hoạch, đặt chỗ và khám phá các điểm tham quan qua các 

công nghệ tiên tiến như thực tế tăng cường (AR). Các ứng dụng này sẽ tạo cơ 

hội cho du khách đóng góp ý kiến, chia sẻ trải nghiệm và giúp cải thiện chất 

lượng dịch vụ, qua đó thúc đẩy sự đồng tạo trong trải nghiệm du lịch. Bên 

cạnh đó, việc xây dựng chuỗi giá trị liên kết giữa các nhà cung cấp dịch vụ du 

lịch như khách sạn, nhà hàng, tàu du lịch và các điểm tham quan là vô cùng 

quan trọng. Điều này không chỉ tối ưu hóa trải nghiệm du khách mà còn giúp 

hình thành một hệ sinh thái du lịch bền vững. Chính quyền địa phương đóng 

vai trò chủ động trong việc hỗ trợ chuyển đổi số cho các doanh nghiệp du lịch, 

xây dựng các cơ chế hợp tác nhằm phát triển du lịch thông minh bền vững. 

4.2.3. Hàm ý quản trị nhằm tăng cảm nhận của du khách về tính tương 

tác đối với STSs 

Tích hợp các tính năng tương tác vào ứng dụng như Hỏi & Đáp, đánh giá 

dịch vụ, và chatbot hỗ trợ khách hàng. 

4.2.4. Hàm ý quản trị nhằm gia tăng cảm nhận về tính hữu ích, tính 

thông tin, khả năng tiếp cận và tính dễ sử dụng đối với STSs 

Cải thiện tính hữu ích & thông tin: Cung cấp thông tin du lịch đầy đủ, 

chính xác, và cập nhật thường xuyên. Tích hợp các tính năng hữu ích như đặt 

vé, chỉ đường, và thanh toán điện tử. 

Tăng khả năng tiếp cận & dễ sử dụng: Quảng bá ứng dụng rộng rãi, đảm 

bảo tính tương thích trên các thiết bị, và thiết kế giao diện trực quan, dễ dùng 

với hỗ trợ đa ngôn ngữ. 

4.3. Hàm ý quản trị nhằm thúc đẩy ý định quay trở lại Cần Thơ của 

du khách 

Cải thiện dịch vụ: Nâng cấp dịch vụ thông minh tại các điểm tham quan, 

giao thông, lưu trú và mua sắm bằng cách ứng dụng công nghệ như VR/AR, 

bản đồ 3D và thanh toán điện tử. 

Tạo trải nghiệm đáng nhớ: Tổ chức các tour khám phá văn hóa, ẩm thực 

và các hoạt động tương tác để tạo kỷ niệm sâu sắc cho du khách. 

Quảng bá hiệu quả: Khuyến khích du khách chia sẻ đánh giá và hình ảnh 

trên mạng xã hội để tăng uy tín cho điểm đến. 

Chương trình khách hàng thân thiết: Xây dựng các chương trình ưu đãi, 

giảm giá để khuyến khích du khách quay lại. 

Hợp tác giữa các bên: Tăng cường sự phối hợp giữa chính quyền, doanh 

nghiệp du lịch và các công ty công nghệ để phát triển một hệ sinh thái du lịch 

đồng bộ và bền vững. 
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PHẦN III – KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

1. Kết luận 

Luận án này đóng góp vào việc mở rộng khung lý thuyết về du lịch thông 

minh ở góc độ dịch vụ. Từ đó, nghiên cứu cảm nhận của du khách đối với các 

dịch vụ du lịch thông minh này thay vì nhìn nhận nó ở khía cạnh phần cứng và 

phần mềm của công nghệ. Nghiên cứu phát triển thang đo cảm nhận về dịch 

vụ du lịch thông minh của du khách với bảy nhân tố: cảm nhận về tính đồng 

tạo, tính cá nhân hóa, khả năng tiếp cận, tính thông tin, tính tương tác, tính hữu 

ích và tính dễ sử dụng, góp phần đề xuất công cụ đo lường có giá trị để đo 

lường cảm nhận về dịch vụ du lịch thông minh cho du khách tại các điểm đến 

có ứng dụng công nghệ du lịch thông minh. Bằng cách tích hợp các lý thuyết 

từ tâm lý học (SOR), marketing (SDL) và chấp nhận công nghệ (TAM), luận 

án đề xuất mô hình nghiên cứu mối quan hệ giữa cảm nhận về dịch vụ du lịch 

thông minh với trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng và ý định quay lại của du 

khách để ứng dụng giải thích ảnh hưởng của cảm nhận về dịch vụ du lịch 

thông minh đến trải nghiệm đáng nhớ, sự hài lòng và ý định quay lại của du 

khách. 

Luận án cung cấp khung phân tích và bộ tiêu chí đo lường cảm nhận về 

dịch vụ du lịch thông minh tại TP. Cần Thơ, mang đến một công cụ thiết thực 

cho các điểm đến du lịch có mức độ triển khai chuyển đổi số tương đương 

trong việc áp dụng dịch vụ du lịch thông minh. Nghiên cứu đề xuất các giải 

pháp thực tiễn cụ thể, hỗ trợ các doanh nghiệp và cơ quan quản lý trong việc 

xây dựng và phát triển dịch vụ du lịch thông minh, gia tăng sự hài lòng của du 

khách và thúc đẩy ý định quay lại, đáp ứng kịp thời nhu cầu thay đổi nhanh 

chóng của du khách trong bối cảnh công nghệ phát triển mạnh mẽ. 

Bên cạnh đó, nghiên cứu còn một số hạn chế như: Chưa xét đến đặc điểm 

nhân khẩu và yếu tố tâm lý cá nhân (giới tính, tính cách, bảo mật). Phương 

pháp lấy mẫu phi xác suất có thể hạn chế khả năng khái quát hóa. Chưa xem 

xét nhóm chưa sử dụng STSs và chưa tích hợp yếu tố quản trị, cộng đồng, 

doanh nghiệp thông minh. Thiết kế cắt ngang không phản ánh được tác động 

lâu dài của STS. Chưa phân tích các tác động tiêu cực như lo ngại về quyền 

riêng tư hoặc quá phụ thuộc công nghệ. 

Các nghiên cứu tương lai nên mở rộng phạm vi địa lý, tích hợp nghiên 

cứu dọc (longitudinal), và phân tích vai trò của các yếu tố thuộc hệ sinh thái 

STS toàn diện để nâng cao tính khái quát và ứng dụng. 
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