PAI HOC QUOC GIA HA NOI
TRUONG PAI HOC KHOA HOC XA HQI VA NHAN VAN

HOANG NGOQC HIEN

NGHIEN CUU TAC PONG CUA HE SINH THAI DU LICH THONG MINH
PEN CHAT LUQNG TRAI NGHIEM CONG NGHE VA Y PINH QUAY

TRO LAl CUA KHACH DU LICH PEN THANH PHO HO CHI MINH

LUAN AN TIEN SI DU LICH

HA NOI - 2024




PAI HOC QUOC GIA HA NOI
TRUONG PAI HOC KHOA HOC XA HQI VA NHAN VAN

HOANG NGOQC HIEN

NGHIEN CUU TAC PONG CUA HE SINH THAI DU LICH THONG MINH
PEN CHAT LUQNG TRAI NGHIEM CONG NGHE VA Y PINH QUAY
TRO LAI CUA KHACH DU LICH PEN THANH PHO HO CHI MINH

Chuyén nganh: Du lich
Ma s6: 981010.01

LUAN AN TIEN SI DU LICH

NGUOI HUONG DAN KHOA HOC:
PGS.TS. L& Anh Tuén
TS. bang Thi Phuong Anh

HA NOI - 2024




LOI CAM POAN

Téi dd doc va hiéu nhitng vi pham vé tinh trung thuc trong nghién ctu. Toi
cam doan nghién ciru nay do toi thuc hién dudi sy huéng dan truc tiép cua PGS.TS.
L& Anh Tuan va TS. Ding Thi Phuong Anh, khdng vi pham bat ky yéu cau ban quyén
nao.

Tac gia



LOI CAM ON

Truéc hét, t6i xin dugc giri 161 cam on chan thanh téi Quy Thay, Co da truyén
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nghién cru tao nén tang quan trong, dinh hudng dung din cho toi thuc hién nghién
ctru luan &n cia minh. Dic biét tdi giri 101 cam on sau sic dén PGS.TS. L& Anh Tuan
va TS. Ping Thi Phuong Anh da tan tinh huéng dan, hd tro tan tam trong qua trinh
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Bén canh do, toi xin bay t6 10ng biét on t5i Quy Thay, C8, Anh, Chi dén tir co
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Cubi cuing, t6i muén giri 161 cam on tai tat ca Quy Anh, Chi da danh thoi gian
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khong thé thiéu dé toi hoan thanh luan én.
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai
1.1. Ly do vé mat ly luan

Du lich théng minh dang trd thanh mot xu huéng toan cau khi cong nghé théng
tin va truyén thong (ICT) duoc &p dung cho nganh du lich dé nang cao chat lwong
dich vu va trai nghiém cua khach du lich. Cac qudc gia va thanh phé du lich lén trén
thé gisi dang timg budc xay dung Hé sinh thai du lich thdng minh (STE) nham nang
cao chat lugng trai nghiém va thu hat khach du lich. Theo Neuhofer va cong su
(2017), cdng nghé s6 dang thay doi cach con nguoi tuong tac vai thé gisi xung quanh
va du lich théng minh 1a mét trong nhiing vi du dién hinh cho su d6i méi nay. Tai
Viét Nam, qué trinh phat trién du lich thong minh dang thu hut sy quan tam cua ca
cong dong nghién ctru, co quan quan ly nha nudc, quan ly diém dén va doanh nghiép.
Céc nghién ctru tap trung vao viéc danh gia anh huéng cua ung dung du lich di dong,
trang web du lich va cac cong nghé thong tin khac ddi voi quyét dinh du lich va trai
nghiém cua khéach du lich (Lé Van Huy va cong sy, 2021). Nhiéu nghién ctru ciing
dua ra nhitng dé xuat cu thé dé cai thién moi truong du lich thong minh tir viéc téi vu
hoa ting dung di dong dén viéc ting cudng giao théng thdng minh trong céc thanh
phd du lich 1én (Lé Van Hoa va cong sy, 2019). Céc nghién ctru dua ra nhirng phan
tich vé cach ma cong nghé du lich thdng minh tac dong dén diém dén du lich théng
minh va trai nghiém caa khach du lich nham b sung cho co so ly thuyét vé nghién
ctru du lich théng minh tai Viét Nam.

STE la mét déi twong nghién ciru quan trong trong linh vire du lich hién dai,
noi cong nghé théng minh 1am nén tang dé tao ra mot hé thong hoan chinh co sy
tuong tac ctia cac yéu td trong hé sinh thai. Gretzel va cong su (2015) cho rang STE
khong chi gisi han trong viéc sir dung cong nghé dé cai thién trai nghiém du lich ma
con 1a mot cach tiép can da chiéu, lién quan dén su twong tac giita cac d6i tugng khac
nhau. Tuy nhién, cac nghién cau vé STE hién méi dé cap dén cac thanh phan tham
gia ma chua dua ra khung ly thuyét, chua xay dung md hinh nghién ciu cu thé dé

kiém dinh méi quan hé twong tac cua cac yéu té STE. Viéc hiéu rd su tac dong cua



STE dén trai nghiém cong nghé cua khéach du lich s& giup cac co quan quan ly va
doanh nghiép du lich cai thién dich vy, tir d6 nang cao su hai long va y dinh quay tré
lai cua khach du lich.

Trong nhitng nghién ctru gan day, trai nghiém khéach du lich 1a mét khai niém
chinh trong nghién ctru va quan 1y dich vu trong hoat dong du lich tai cac diém dén
(Jakkola va cong su, 2015). Chit luong trai nghiém khach du lich 1a tong thé tat ca
nhitng két qua thdng qua su cam nhan vé chat luong trai nghiém ma khach du lich c6
dugc trong méi quan hé véi nha cung cap dich vu va sir dung dich vy trong suét qua
trinh hoat dong du lich dién ra (Chen va Chen, 2010). Huéng nghién ciru nay ciing
da xuat hién trong cac nghién cau vé du lich thong minh dé danh gia duoc sy cam
nhan cua khéach du lich théng qua trai nghiém céc tng dung du lich théng minh. Do
d6, nhiéu nghién ctru da nhan manh mac do lién quan caa viéc tao ra trai nghiém
khach du lich nhu mét chién lugc tao ra gié tri, mang lai cho diém dén du lich théng
minh loi thé canh tranh bén vitng va tac dong dén sy hai 1ong, 1ong trung thanh va
truyén miéng tich cuc ciia khach du lich (Wearing va cong sy, 1996, Larsen, 2007).
Trai nghiém du lich 1a mot qua trinh tap trung vao yéu té tuong tac, cam nhén trudc,
trong va sau trai nghiém tai diém dén du lich thong minh. N6 1a dinh hudéng cho céc
két qua dau ra khac nhau, nhu chit lwong trai nghiém duoc cam nhan va y dinh quay
lai cua khéch du lich. Do d6, quan diém nghién ctru da phat trién tir viéc nghién ciu
nhitng trai nghiém sang nghién ctru chat lwong trai nghiém nhu mét hién twong chung,
ddng sang tao trong hé théng tai diém dén du lich théng minh (Jakkola va cong su,
2015). N6i mot cach cu thé, chat lugng trai nghiém bat ngudn tir mot tap hop cac
tuong tac phirc tap gitta khach du lich théng minh va cac yéu té théng minh trong
mot hé sinh thai (Hoang va cong su, 2024). Trong béi canh du lich théng minh, trai
nghiém cong nghé cuaa khach du lich khdng chi ding lai ¢ su tién lgi ma con mé rong
dén sy hai long va két ndi cam xc véi diém dén. Nghién cau cia Hoang va cong sy
(2023) nhan manh rang, mot STE hoan chinh c6 thé nang cao trai nghiém toan dién

cua khéach du lich, tir d6 thic ddy ¥ dinh quay tré lai.
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Nghién ctru vé ¥ dinh quay tré lai cua khach du lich d6i voi diém dén du lich
thong minh da dugc cac nghién ctru caa J.-H. Kim (2014), Hoch va Deighton (1989)
chi ra tir sy tac dong cua cong nghé du lich thong minh dén y dinh cua khéch du lich.
Tuy nhién, nghién ctru y dinh quay tro lai caa khéach du lich tir sy tac dong cua chat
lwong trai nghiém cdng nghé va tir sy tic dong cua céac yéu té trong STE hién chua
c6, day 1a mot khoang trong can bo sung dé lam rd dwoc vai trd cua STE dbi voi cac
d6 thi du lich thong minh.
1.2. Ly do thyc tién

Xu huéng tng dung céng nghé thong minh, tri tué nhan tao ¢ tat ca cac linh
vuc trén thé gioi dang dién ra manh mé. Du lich ciing khong nam ngoai xu hudéng
nay, né dang phat trién va gilp cho cac qudc gia trén thé giéi thu hit dong dao khéch
du lich théng qua trai nghiém cac ang dung du lich théng minh tai cac diém dén (Azis,
Amin va Chan, 2020). B6i canh nghién ctu vé du lich théng minh va hé sinh thai du
lich théng minh tai Thanh phé H6 Chi Minh, Viét Nam 1a mét linh vuc ndi bat va day
hira hen. Thanh phé HO Chi Minh, véi vi thé 1a mot trong nhiing trung tam Kinh té,
van hoa va du lich hang dau cua Viét Nam, dang chang kién su phat trién nhanh
chong trong diéu kién ky thuat sé va cong nghé thdng tin. Mot trong nhiing Iy do
quan trong cho nghién ciru vé du lich thdng minh tai thanh phd nay la sy gia ting
dang ké vé s6 lugng khach du lich. Thanh pho Ho Chi Minh khong chi thu hit khéch
du lich quéc té ma con 13 diém dén pho bién cho ngudi dan Viét Nam. Pidu nay tao
ra mot co so 16n cho viéc trién khai céc giai phap du lich théng minh, tir viéc quan ly
thong tin du lich dén cai thién trai nghiém du lich. Su phét trién vé co s& ha tang va
cdng nghé thdng tin 12 mot yéu té quyét dinh khac thic day nghién ciru trong linh vyuc
nay tai Thanh phé H5 Chi Minh. Céng nghé 5G, 10T va tri tué nhan tao Al dang duoc
tich hop vao cac linh vie nhu van chuyén khach, khach san, nha hang va cac diém
du lich néi tiéng. Diéu ndy mad ra kha niang t6i uu hoa quy trinh va cung cap trai
nghiém du lich théng minh, thuan tién hoa cho ca khach du lich va nguoi dan dia

phuong.
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Chinh quyén thanh phé xay dung céc chinh sach phat trién du lich théng minh,
véi hang loat cac ké hoach, dé an dugc xay dung va trién khai thuc hién nhu “Ké
hoach s6: 4311/KH-UBND, ngay 20 thang 12 nim 2021, trién khai D& an Phat trién
du lich thong minh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh giai doan 2021 — 2025”.
Theo d6 muc tiéu tdng quat cua dé &n 1a phat trién STE. Thanh phd Ho Chi Minh phat
trién diém dén du lich théng minh, bao gom: Cho Bén Thanh, nha thd Birc Ba, Buu
Dién Thanh phé, nha hat Thanh phd, Dinh Doc Lap, Bén Nha Rong, Khu du lich sinh
thai Can Gio véi viéc tng dung cong nghé théng minh; App smart tourism, Chatbot,
loT, thuc té 40 VR (Virtual Reality). Cac tng dung du lich théng minh (Google Map,
Vietnam Travel, VietnamGo, Vietnam Tourism Vibrant Ho Chi Minh, Win Hotel,
HCM Smart, Tourism 3D/360 IHG, Hotel va Rewards, Accor All, Trip Foody - Find,
BusMap, City4U, Airbnb) duoc ap dung tai cac khach san, nha hang, diém tham quan
da duogc chinh quyén Thanh phé, cac doanh nghiép du lich chu dong ap dung trong
phu vu khach du lich.Viéc sir dung cong nghé théng minh dé quan 1y giao théng,
ngudn nude va nang lugng khdng chi toi uu hoa nguon luc ma con déng gop vao moi
truong séng bén viing cua thanh phéd du lich théng minh. Dua trén béi canh thyc tién
trén cua Thanh phd néu trén, nghién ciru tac dong cua cac yéu td cong nghé du lich
thdng minh, chinh quyén théng minh, nguoi dan théng minh, doanh nghiép du lich
théng minh va khach du lich thdng minh trong STE tac dong dén chét luong trai
nghiém va y dinh quay lai cua khach du lich. Bdi canh nay dat ra nhitng thach thirc
cling nhu co hdi cho nghién ciru vé du lich théng minh va STE tai Thanh phd H6 Chi
Minh.

Tur ly do vé& mit ly luan va Iy do thuc tidn néu trén, tac gia lua chon va trién
khai nghién ctru dé tai “Nghién cizu tdc dong cua hé sinh thai du lich théng minh dén
chdt lwong trai nghiém cdng nghé va ¥ dinh quay tré lai ciia khéach du lich dén Thanh
phé Hé Chi Minh”. Trong bdi canh phét trién nhanh chéng caa cong nghé du lich
théng minh va yéu cau gia tang chat lugng trai nghiém diém dén dé thi du lich thong
minh tai Thanh phé H6 Chi Minh.
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Két qua nghién ctru 1a co sé quan trong dbi voi cac bén lién quan nhu cac nha
nghién ctu, chinh quyén Thanh phd, doanh nghiép du lich can phat trién va hoan
thién cac yéu té trong hé sinh thai du lich thdng minh nham thuc day phat trién du
lich theo xu huéng du lich hién dai cia khu vuc va trén thé gidi.

2. Muc tiéu va cau héi nghién cwu
2.1. Muc tiéu nghién ciu

Muc tiéu tong quat:

Nghién cttu c6 muc tiéu phat trién khung ly thuyét hé sinh thai du lich théng
minh xay dung thang do cho mé hinh nghién ctu, gia thuyét nghién ciu va lam rd
vai trd cua cong nghé du lich thong minh doi vai hé sinh thai du lich théng minh.
DPanh gié tac dong cua hé sinh théi du lich théng minh dén chat luong trai nghiém
cdng nghé va y dinh quay tro lai diém dén caa khéach du lich.

Muc tiéu cu thé:

Muyc tiéu tha nhat: Phat trién khung ly thuyét hé sinh thai du lich thdng minh
Vi ndi ham cua cac yéu tb cu thé. Phan tich vai tro cua cong nghé du lich théng minh
di véi hé sinh thai du lich théng minh.

Muyc tiéu thir hai: Xay dung thang do, xay dung mé hinh nghién ctiu vé su tac
dong cuaa hé sinh thai du lich thong minh dén chat lwong trai nghiém céng nghé va y
dinh quay tro lai caa khach du lich

Muyc tiéu tht ba: Kiém dinh mé hinh do ludng va mé hinh cau tric méi quan
hé caa hé sinh théai du lich thong minh tac dong Ién chat lugng trai nghiém céng nghé
va y dinh quay tr¢ lai cta khach du lich.

2.2. Nhiém vu nghién ctru

Thi nhat: Téng quan cAc tai liéu, trinh bay va phan tich noi ham cac khai niém,
phan tich co so Iy luan, ly thuyét nghién ctru lién quan dén du lich théng minh va hé
sinh thai du lich théng minh.

Thi hai: Phat trién thang do, xay dung gia thuyét nghién ciru va mé hinh
nghién ciu vé tac dong cua cac yéu td trong STE dén chit luong trai nghiém cong

nghé trong va y dinh quay tro lai caa khach du lich.
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Thir ba: Dua trén cac két qua tir phan tich, danh gia, kiém dinh mé hinh do
ludng va md hinh cau tric dé xay dung va phét trién khung 1y thuyét hé sinh thai du
lich théng minh va dé xuit cdc ham y quan tri trong viéc phat trién hé sinh thai du
lich théng minh maot céch toan dién c6 tac dong tich cuc dén chat luong trai nghiém
cong nghé va y dinh quay tr¢ lai cta khach du lich.

Cau héi nghién cuu:

Cau hoi thir nhat: Noi ham cua hé sinh thai du lich théng minh 12 gi va cong
nghé du lich théng minh c6 vai tro gi trong hé sinh thai du lich théng minh?

Cau hoi thu hai: Gia thuyét nghién ctru nao dugc chap nhan cho mé hinh
nghién ctru vé sy tac dong cua hé sinh thai du lich thong minh dén chat chat luong
trai nghiém cong nghé va y dinh quay tro lai cua khach du lich?

Cau hoi thtr ba: Cac yéu to trong hé sinh thai du lich thong minh tac dong nhu
thé nao dén chat luong trai nghiém cong nghé va y dinh quay tro lai caa khach du
lich?

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciu:

Déi twong nghién cau cua luan an 1a hé sinh théi du lich théng minh, vai trd
cua céng nghé du lich théng minh dbi véi hé sinh théai du lich théng minh, tac dong
ctia cac yéu té trong hé sinh thai du lich théng minh dén luong trai nghiém cong nghé
va y dinh quay tr¢ lai cua khach du lich.

3.2. Khéach thé nghién cwu:

Luén &n tap trung vao khéch du lich noi dia va khéch du lich quéc té dén Thanh
phd H6 Chi Minh tir thang 01 dén thang 07 nam 2023 du lich va d4 sir dung céc @ng
dung du lich thdng minh.

3.3. Pham vi nghién ciru

Pham vi ngi dung: Luan an tap trung nghién ciu va mo rong khung Iy thuyét
hé sinh thai du lich thdng minh. Kiém dinh va do ludng sy tac dong cua hé sinh thai
du lich thdng minh dén chét luong trai nghiém cong nghé va y dinh quay trg lai Thanh

phd H6 Chi Minh dugc tiép can tir goc d6 danh gia cia khach du lich. Trong d6 lam
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rd vai trd cua yéu té cong nghé du lich thdng minh trong hé sinh thai du lich théng
minh théng qua danh gia su tic dong tich cuc caa yéu té cong nghé du lich thong
minh dén khach du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén
thong minh va nguoi dan théng minh.

Pham vi khong gian: Luan an nghién ciru céc van dé dat ra trong pham vi
khong gian Thanh phé H6 Chi Minh.

Pham vi thai gian:

Dix liéu thir cap duoc thu thap trong 5 nam (2019 - 2023).

Dit liéu so cap duoc thu thap trong giai doan (01/2023 - 7/2023).

4. Nhirng dong gop caa luan an
4.1. Y nghia vé mat ly luan

Nghién cau mé rong ly thuyét hé sinh thai du lich thong minh va déng gop
méi vé mo hinh hé sinh thai du lich théng minh (gom 5 yéu té: Céng nghé du lich
théng minh, khach du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén
thong minh, nguoi dan théng minh) tic dong tich cuc dén chat lwong trai nghiém
cdng nghé du lich thdng minh tai diém dén d6 thi du lich. Nghién cau da bd sung
thang do vé danh gia va do luong chat luong trai nghiém céng nghé du lich thong
minh ctaa khach du lich va y dinh quay tro lai.

Nghién ctru dong gop nhan dinh mai vé chat lugng trai nghiém cong nghé tac
dong tich cuc dén y dinh hanh vi quay tré lai caia khach du lich dua trén mtc d6 dong
gop hiéu qua, tich cuc cua cac yéu té trong hé sinh théi du lich thong minh. Nam yéu
t6 da duoc kiém dinh va dong gép cho mé hinh hé sinh thai du lich théng minh phu
hop voi diém dén du lich théng minh. Chit lwong trai nghiém du lich duoc danh gia
va do luong thdng qua su cam nhan cua khach du lich khi sir dung c&c ing dung cong
nghé du lich théng minh va twong tac, dong thoi tao gia tri trai nghiém vai cac yéu tb
trong hé sinh théi du lich thdng minh. Vai trd caa cong nghé du lich théng minh (gém
cac thugc tinh: twong tac thong minh, ca nhan héa théng minh, kha niang cung cap

thong tin va bao mat thong tin) trong hé sinh thai du lich thong minh dugc do luong
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thong qua tac dong tich cuc dén khach du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng
minh, chinh quyén théng minh va ngudi dan théng minh.

Khung ly thuyét Hé sinh thai du lich thdng minh dua trén Iy thuyét Hé sinh
thai kinh doanh cua cua JF Moore (1993), ly thuyét Cac bén lién quan caa Freeman
(1984). Mb hinh nghién ciru cua luan &n ké thira va xay dung méi tir mé hinh Hé sinh
thai du lich thdng minh cua Gretzel va cong su (2015) va ly thuyét hanh vi c6 ké
hoach cua Ajzen (1991). Muc tiéu cia luan an la nghién ciru su tac dong cia Hé sinh
thai du lich théng minh téi chat lugng trai nghiém cong nghé va y dinh quay tro lai
cua khach du lich.

Nghién ctru c6 mot sé dong gop vé mat ly thuyét cu thé nhu sau:

Thi nhat: Luan an da xay dung khung Iy thuyét mai vé STE véi ndi ham cua
5 yéu td, 25 chi b4o do ludng, trong d6 c6 6 chi bao xay dung mai. STE 1a mot hé
théng mo gom cac madi quan hé, tuong tac, hd trg trong hoat dong du lich théng minh
dua trén nén tang cong nghé du lich théng minh va cac yéu té chinh, gdm: Khach du
lich thdng minh, doanh nghiép du lich thdng minh, chinh quyén thong minh va ngudi
dan théng minh. Hé thong nay tac dong tich cuc dén chat luong trai nghiém cong
nghé va y dinh quay tr¢ lai caa khéach du lich.

Thi hai: Luan an di kiém dinh duoc gia thuyét dé xuat ban dau va xay dung
duoc md hinh nghién ctru vé sy tac dong cua hé sinh thai du lich théng minh tsi chat
luong trai nghiém céng nghé va y dinh quay tro lai ctia khach du lich. M6 hinh nghién
ctru nay dong gop thém vao Iy thuyét nghién ciru vé chét luong trai nghiém céng nghé
va y dinh quay tré lai caa khéach du lich trong bdi canh c6 su tac dong tich cuc cia hé
sinh thai du lich théng minh tai diém dén.

4.2. Y nghia thyc tién

Két qua nghién ctru co y nghia thyc tién ddi véi hoat dong du lich cua diém dén
khi xay dung STE, n6 c6 tac dong tich cuc dén co quan quan Iy du lich caa thanh phé
vé viéc quy hoach, dau tu co sé ha tang cong nghé théng tin cho thanh phé thong
minh két hop véi du lich thong minh. Pay 13 co sé dé nang cao gia tri caa mot diém

dén thdng minh va no6 cang cé y dinh quay lai va gigi thiéu mot diém dén du lich
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thong minh cho nguoi than, ban b, ddng nghiép. Khach du lich duoc két ndi va co
thé nhan dugc thdng tin du lich cap nhat, hop 18 gitip mang lai cho ho trai nghiém du
lich t&t hon cho lya chon quay tré lai. Chat luong trai nghiém du lich théng minh thuc
su dugc cam nhan va dem lai hitu ich cho khach du lich khi chinh ho dugc tham gia
vao qué trinh dong tao trai nghiém khi c6 déng gop, twong tac, chia sé, cung cap di
liéu cho cac yéu té trong hé sinh théi du lich théng minh. Bén canh dé cic doanh
nghiép khéch san, nha hang, céng ty du lich Iir hanh can phat trién thuong mai dién
tir khac nhau nhu thanh toan di dong, dat phong truc tuyén, cdng nghé du lich khong
cham c6 thé tao diéu kién thuan tién cho khéch du lich. Viéc cung cap hé thong thuong
mai dién tir chat luong cao va an toan ciing nhu trai nghiém truc tuyén muot ma bai
cac trng dung du lich thdng minh ¢6 thé lam tang niém tin cua khach du lich khi lya
chon va dat chd truc tuyén.

Déi véi Thanh phé Ho Chi Minh, nghién cau vé tac dong caa hé sinh thai du
lich thdng minh dén chat lwong trai nghiém céng nghé va y dinh quay tré lai cua
khach du lich c¢6 thé mang lai nhiéu loi ich va y nghia quan trong trong phat trién hé
sinh thai du lich théng minh tai day. Hiéu rd tac dong caa hé sinh théai du lich thdng
minh ¢ thé gitp Thanh phd phét trién va cai thién cac cong nghé thong tin va truyén
thong trong nganh Du lich. Diéu nay c6 thé bao gom viéc cap nhat tng dung di dong,
trang web du lich, hé thdng thong tin va cac phuong tién giao thong thong minh dé
t6i uu hoa trai nghiém cua khach du lich. Nghién ctu gitp chinh quyén Thanh phé,
doanh nghiép du lich hiéu ré hon vé mong doi va ky vong cua khéach du lich d6i voi
trai nghiém du lich thong minh. Piéu ndy cé thé gilp chinh quyén thanh phé diéu
chinh va cung cap nhitng dich vu, thdng tin va tién ich ma khach du lich mong doi.
Hiéu rd hon vé cach ma hé sinh thai du lich théng minh cd thé cai thién chat luong
trai nghiém du lich, giup ting cudng ning luc canh tranh du lich cua Thanh phd H6
Chi Minh. Khéch du lich quan tdm dén trai nghiém doc déo va tién nghi hién dai,
nghién ctru nay cd thé giap dinh hinh chién lugc phét trién du lich dé dap ting nhiing
y&u cau nay. Cac quyét dinh chinh sach cua thanh phé co thé duoc dinh hinh da trén

nhitng hiéu biét chi tiét tir nghién ctu.
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5. Cau trdc caa luan an

Ngoai phan M¢ dau, Két luan, Tai liéu tham khao va Phu luc, luan &n gém 5
chuong, cu thé:

Chuong 1. Téng quan nghién cau

Téng quan tai liéu lién quan dén van dé nghién cau: du lich thdng minh, hé
sinh thai du lich thdng minh, chét luong trai nghiém va y dinh hanh vi cua khéch du
lich. Twr d6, xac dinh khoang tréng nghién ciru va cac huéng nghién ctu cho luan an.

Chuong 2. Co so ly luan

Noi dung cta chuong trinh bay céc 1y thuyét nén tang bao gom: Ly thuyét hé sinh
thai kinh doanh, 1y thuyét cac bén lién quan, Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach, ly thuyét vé
mé hinh ky vong, Iy thuyét md hinh SERVPERF dugc sir dung trong cac nghién ctiu c6
lién quan dén du lich théng minh, hé sinh théi du lich thdng minh, chét luong trai nghiém
cua khéch du lich, y dinh quay tro lai caa khach du lich. Qua dé, cac gia thuyét va mo
hinh nghién ciru duoc d& xuat.

Chuong 3. Bdi canh va phuong phap nghién ciru

Noi dung chinh ciia chuong trinh bay bdi canh nghién ctu vé du lich théng
minh tai Viét Nam va dién hinh 12 Thanh phé Ho Chi Minh. Quy trinh va cac phuong
phé&p nghién ciru duoc lwya chon phu hep véi muc tiéu nghién cuu.

Chuong 4. Két qua nghién cau

Chuong nay sé& trinh bay cac két qua nghién cau dinh tinh va dinh luong da
duogc thyuc hién, két qua caa kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru dé xuat, kiém dinh
mo hinh do luong va md hinh ciu tric. Céc két qua nghién ctiru dugc dién giai va so
sanh vai cac nghién curu trudc.

Chuong 5. Thao luan két qua

Noi dung chuong trinh bay dong gop, ¥ nghia cua nghién ctu, cac han ché
cling nhu dé xuat huéng nghién ctru trong twong lai. Pac biét s& danh gia két qua

nghién ctru va dé xuat cac kién nghi.
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Chuwong 1. TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1.  Téng hep xu hwéng nghién ciu lién quan
1.1.1. Heé théng cac nghién ciu quéc té lién quan dén dé tai

Nghién ctru sir dung phuong phap tong quan cé hé thong, hay con dugc goi la
Systematic Review, day la phuong phap quan trong trong viéc danh gia va tong hop
kién thirc vé cac linh vuc nghién ciru trong dé c¢6 du lich thong minh, diém dén du
lich théng minh, cdng nghé du lich thdng minh va Hé sinh thai du lich théng minh
(STE). Pé thyc hién mot tong quan chi tiét vé cac cha dé trén, tac gia &p dung phan
tich tric lwong thu muc khoa hoc, hay con goi la bibliometric, nham do luong va phan
tich cac yéu té quan trong trong tai liéu nghién ctu bang phan mén VOSviewer. Ba
phuong tién chinh dugc sir dung trong qué trinh ndy bao gom thdng ké mé ta, dong
trich dan va tir khda. Théng ké mé ta s& gilp ching ta hiéu ré vé phan phéi va tinh
chat cia cac tai liéu trong linh vuc STE. Pong trich dan s& giup xac dinh nhiing
nghién ctru ndi bat va méi quan hé giira cac tac gia va cong trinh nghién ciu. Cudi
cuing, phan tich tir khoa s& cung cap cai nhin sau sac vé cac chi dé quan trong va xu
hudng nghién ciru trong linh vuc nay. Véi dit lidu tir nguon Web of Science, Scopus,
Scholar ¢ 605 bai bao, trong d6 c6 69 bai nghién ciru lién quan dén du lich théng
minh, diém dén du lich théng minh, STE, céng nghé du lich théng minh va trai
nghiém cong nghé du lich thdng minh. Céc nghién cau xuat ban trén céc tap chi quéc
té c6 53 nghién ciru lién quan dén deé tai, trong nudc cd 16 nghién ciu 1a cac tap chi,
sach, ky yéu, luan an lién quan.

Quy trinh duoc thyc hién qua 3 budéc, bao gom:

Budc 1. Xéac nhan va thu thap dix liéu cac cong trinh nghién ctru lién quan dén
du lich théng minh tir nguon Web of Science, Scopus, Scholar

Budc 2: Kiém tra do ph hop, sang loc c&c bai nghién ciru khong lién quan dén
cong nghé du lich théng minh, d6 thi du lich thong minh, diém dén théng minh.

Budc 3: Pu diéu kién dé sang loc va chon ra cac nghién ciru lién quan tryc tiép
dén chii dé hé sinh thai du lich thdng minh, chat lugng trai nghiém cong nghé du lich.

So d6 hoéa qua trinh dugc thuc hién:
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605 bai bao

Buéc 1: Xac nhan va thu thap dir liéu:

- Céc nghién cuu thu thap trén Web
of Science, scopus va scholar véi n = lap

157 bai viét bi loai do tring

-

\ 4

Budéc 2: Kiém tra d phi hop:

- S nghién cau duoc kiém
tra, sang loc (n = 448)

v

Buéc 3: Pu diéu kién sang loc:
- S6 nghién cau du diéu
kién sang loc (n = 188)

v

Két qua: Lwa chon 69 nghién

ciru lién quan dén dé tai

260 bai viét bi loai do khong lién quan
(Cbng nghé thong minh, d6 thi thong

minh)

4
, I
119 bai viet bi loai trir do khéng lién

quan dén du lich théng minh, hé sinh

thai du lich théng minh.
4

Hinh 1.1. Qué trinh lwa chon cac nghién ciu lién quan

Nguon: Tac gid tong hop

Két qua thong ké theo nim xuat ban

Hinh 1.2 trinh bay sb lugng an pham véi chi dé vé STE phat hanh tir nim

2013 dén nam 2022. Két qua thong ké cho thay dén nam 2015 mai ¢d nhiéu nghién

ctru lién quan dén chi dé nay. Trong 5 nam trd lai ddy, binh quan hang nim c6 hon

85 4n pham duoc xuat ban véi chu dé du lich théng minh, STE, cdng nghé du lich

thong minh, diéu nay ching to cac cha dé nay dang duoc cac nha nghién ciu quan
tam, dac biét tir nim 2020 dén nam 2022, bdi canh dai dich Covid-19 bung phat da

thac dy nhiéu nghién ciru hon nira vé cong nghé du lich thong minh, riéng nam 2022

c6 dén 103 nghién ctru dugc xuat ban.
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Hinh 1.2. S6 lwgng cac nghién ciu lién quan dén du lich thong minh
Nguon: Web of Science
Két qua théng ké theo tap chi quédc té xuat ban
Bang 1.1 trinh bay xép hang 10 tap chi c6 nhiéu 4n pham lién quan dén chu dé
du lich théng minh, STE, céng nghé du lich théng minh theo thir ty xép hang tir trén
xudng véi 53 bai nghién ctru da duoc loc. Nhitng nghién ciu ndy sir dung co sé dit
lieu truc tuyén Web of Science (WOS), noi chira c4c tai liéu khoa hoc vé tat ca céc
linh vuc. Thuc té 1a WOS cung cip dix liéu vé két qua nghién ciru khoa hoc cho phép
phan tich sinh tric hoc vi WOS cung cap dir liéu vé két qua dau ra, phd bién, cong
tac va tac dong (De Bakker va cong sy, 2005). Viéc théng ké cac tap chi danh tiéng
c6 nhiéu 4n pham cd chi dé lién quan dén luan an, gitp cho tac gia co thé dat trong
tAm vao céc tap chi c¢d uy tin dé lua chon cac nghién ciru c6 @6 tin cay va lién quan
dén dé tai nghién ctru dé doc, tim hiéu, phan tich va tim ra cac khoang trong nghién
ctru 1am co s& dé xac dinh muc tiéu va dinh hudng nghién ciu phi hop cho dé tai cua

luan an.

21



Bang 1.1. Théng ké cac nghién cieu theo tap chi quéc té

Xép S6 lwong
hang Tep chi an pham

1 Sustainability 15

2 Tourism review 9

3 Journal of Sustainable Tourism 8

4 Journal of hospitality and tourism technology 6

5 Information technology tourism 6

6 International journal of tourism cities 5

7 Current issues in tourism 4

8 Asia pacific journal of tourism research 3

9 Journal of destination marketing management 3

10 | Advances in social science education and humanities research 3

Nguon: Web of Science, scopus

Tai Bang 1.1, “Journal of Sustainable Tourism” 1 tap chi thugc nha xuat ban
Taylor & Francis ¢6 s6 phat hanh tir nam 1993 cho dén nay, chi s6 H-Index dat 114
va ciing 1a tap chi Q1 dtng thur 6 trén thé gii theo SCImago. Hay tap chi “Tourism
Review” thuc nha xuat ban Emerald Group Publishing Ltd c6 chi sé H-Index 38 xép
hang Q1, ding tai cic nghién ciiu tat ca nhitng nguoi tham gia nghién ciu bao gom
nha Kinh doanh, quan ly va quan ly du lich, giai tri va khach san khoa hoc xa hoi dia
ly, quy hoach va phat trién. Nhin chung, cac nghién ciru vé du lich théng minh cha
yéu thudc linh vuc diém dén théng minh, tng dung cdng nghé du lich théng minh va
d6 thi du lich théng minh, nén céc tap chi chuyén nganh cho linh vuc nay rat phat
trién. Céc nghién cau vé hé sinh théi du lich thdng minh van con khé it. Bay la khoang
trng can nghién ciru nham bo sung va phat trién khung Iy thuyét hé sinh thai du lich
théng minh va cdc md hinh nghién cuu.

Két qua théng ké theo quéc gia
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Bang 1.2. Théng ké cac nghién cieu vé du lich théng minh theo quéc gia

Xép hang Qudc gia S6 lwong nghién ciu
1 Trung Qudc 11
2 Tay Ban Nha 8
3 Y 7
4 Han Quéc 7
5 My 8
6 Anh 4
7 Indonesia 3
8 Malaysia 3
9 Singapore 1
10 Thai Lan 1

Nguon: Web of Science, Scopus

Cac quéc gia c6 nhiéu bai 12 Y, Tay Ban Nha va Trung Qudc, dic biét 1a Trung
Qudc Vi s lwong bai lién quan dén chu dé hé sinh thai du lich thdng minh 12 11 bai
bao. Ngoai ra, cac quéc gia c6 sé lugng an pham cdng bd nghién ciru vé du lich thdng
minh, thanh phé du lich thdng minh thudc céc thanh phé 16n cua Chau Au, Chau Uc,
Chéau M§. Anh dai dién khéi Chau Au phét trién manh mang nghién ciu vé du lich
thdng minh va STE lam nén tang cho thuc day phat trién du lich theo xu huéng hién
dai cua thé gigi. Chau A c6 dai dién cac nha nghién ciru dén tir Trung Québc va Han
Qudc nghién ciru STE tai cac thanh phé Ién Nhu Bac Kinh, Thuong Hai, Hong Kéng,
Seoul. Pai di¢n khu vuc ASEAN c6 Indonesia, Malaysia, Singapore, Thai Lan vdi 8
nghién ctu lién quan diém dén du lich théng minh, cdng nghé du lich théng minh va
thanh phé du lich théng minh. Viét Nam chua c6 cac nghién cau vé STE, méi chi ¢6
nghién ctru vé diém dén du lich thong minh day 1a khoang tréng trong nghién ciru vé
du lich théng minh theo dinh huéng phat trién cua khu virc va trén thé gisi.

Két qua théng ké theo linh vuc nghién ciu: Du lich théng minh la cha dé
nghién ctru ¢6 lién quan dén nhiéu linh vuc khac nhau nhu: cong nghé thong tin, luu

trd, quan Iy hé théng, diém dén. Theo dit liéu tir Web of Science, scopus ¢6 29 4n
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pham thudc “Hospitality Leisure Sport Tourism”, 19 4n pham thudc “Environmental
Sciences”, 17 4n pham thudc “Green Sustainable Science Technology”. Vi vay, ¢6
thé cho rang du lich théng minh 1a cha dé c6 lién quan nhiéu dén cong nghé néi chung
hay linh vyc quan ly dich vy théng minh n6i riéng. Bén thai diém hién nay, cac nghién
ctru da phan tip trung vao linh vyc diém dén du lich théng minh, cdng nghé du lich
théng minh, trai nghiém céng nghé thong minh chwa nghién ciru nhiéu vé hé sinh thai
du lich théng minh, chét luong trai nghiém tir cdng nghé du lich théng minh.

Két qua thong ké trich dan: Theo két qua thong ké tir dir lidu 43 bai béo voi
chu @& du lich théng minh, céng nghé du lich théng minh tir nguon dit liéu caa WoS
thi ¢6 tong sé lan duoc trich dan 1a 3,532 lan, trich dan trung binh cho mdi muc la
34.97 lan va chi sb H-Index 1a 25.

Phan tich mang lwéi dong trich dan

Phan tich mang ludi dong trich dan 1a mot phuong phap hiru ich dé tryc quan
hoa cau trdc va méi quan hé gitra cac bai bao va nghién ciu trong mot linh vuc cu
thé. Trong trudng hop nay, tac gia tién hanh phan tich mang ludi dong trich dan cho
c4c chu d& vé du lich théng minh, diém dén du lich théng minh, céng nghé du lich
thong minh. Dé bat dau, tac gia sé xac dinh mot sé khéi niém va thuat ngi chinh lién
quan dén cac chu dé.

Str dung phan mém VOSviewer dé xay dung mot mang ludi lién quan dén tur
khoa hozc thuat ngit vé du lich théng minh, diém dén du lich théng minh va cong
nghé du lich théng minh duoc ldy tir ngudn Web of Science va Scopus. Théng qua
viéc thuc hién phan tich nay, ching ta cé thé nhan biét duoc cac méi quan hé, xu
huéng va diém ndi bat trong linh vuc du lich théng minh, diém dén du lich théng
minh va cong nghé du lich théng minh, dong thoi gitp dinh hinh huéng phét trién
tuong lai cia nghién ctru trong cac linh vyc nay.

Tac gia str dung céc tir khoa du lich théng minh, hé sinh thai du lich théng
minh dé c6 thé thuc hién tim kiém céc bai bao va nghién ctu tuong quan trong co s&
dit liéu hoc thuat tir Web of Science, Scopus va Scholar. Sau do, tic gia &p dung phan

mém thu muc nhu VOSviewer dé dang gia mdi quan hé gita cac bai viét nay. Mot
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céch tiép can cho phan tich nay la tap trung vao mang luéi dong trich dan, dé xéac
dinh nhirng bai bao thuong dugc trich dan ciing nhau. Bang céch phan tich mang ludi
nay, tac gia xac dinh nhom bai bao c6 su lién quan mat thiét véi nhau, ciing nhu xac
dinh nhitng bai bao quan trong dong vai trd nhu cac ndt trung tam két ndi cac nhém
khac nhau.

So d6 mang ludi dong trich dan tir phan mén VOSviewer:
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Hinh 1.3. Mang hréi dong trich din lién quan dén dé tai nghién ciu
Nguon: Phan tich trén VOSviewer

Tir mang luéi dong trich dan Hinh 1.3 hinh thanh ba nhdm mang ludi nghién
ctru chinh bao gém:

Nhom mét: V& mang luéi nghién cau du lich thong minh, diém dén du lich
théng minh: Theo nhiéu nghién ciu, du lich thong minh dé cap dén viéc tich hop céc
cdng nghé tién tién vao nganh du lich dé nang cao trai nghiém cuaa khéach du lich va

cai thién hé sinh thai du lich. Du lich théng minh bao gém viéc st dung céc cong
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nghé nhu tri tué nhan tao, Internet van vat, phan tich di liéu lon va cac ing dung di
dong dé cung cap cac dich vu dugc ca nhan hda va phi hop véi bdi canh cho khach
du lich. Biém dén du lich théng minh 1a mot khai niém tap trung vao viéc tao ra mot
nganh du lich bén viing, tan dung céng nghé dé nang cao trai nghiém caa khach du
lich dong thoi bao ton di san van hoa va tu nhién cua diém dén. Khai niém nay bao
gom viéc sir dung cac cong nghé théng minh dé quan Iy cac ludng du lich, cung cap
thong tin theo thoi gian thuc va nang cao chat luong dich vu.

Nhom hai: Vé mang ludi nghién ciu STE: Bao gom mot mang ludi cac bén
lien quan, chang han nhu khach du lich, doanh nghiép, chinh pha va nha cung cap
cdng ngh¢, nhitng ngudi hop tac dé phat trién va trién khai cac giai phap du lich thong
minh. Hé sinh thai nham muc dich tao ra mot nganh du lich bén viing va d6i mai bang
cach tan dung céng nghé dé nang cao trai nghiém du lich, tang hiéu qua va giam tac
dong dén moi truong. Nhin chung, phan tich ban do thu muc vé du lich thdng minh
va STE s& cung cap nhiing hiéu biét c6 gia tri vé tinh trang nghién ctu hién tai trong
cac linh vuc nay, cling nhu xac dinh cac linh vuc trong tdm chinh cho nghién ctru
trong twong lai. Viéc nay gidp chlng ta hiéu r& hon vé nhitng xu hudéng va tién bo
trong linh vuc du lich théng minh, tir viéc st dung céng nghé thong tin dé cai thién
trai nghiém cua khach du lich dén quan ly bén viing cia ngudn tai nguyén du lich.
Pong thoi, nd ciing gitip chiing ta tim ra nhitng thach thizc va han ché con ton tai, tir
d6 dé xuat nhirng nghién ciru tiém nang dé danh bai nhitng kho khin nay. Bang céch
t6ng hop va phan tich thong tin tir cac ngudn tai liéu khac nhau, ching ta c6 thé xay
dung mot co so kién thuc virng chac dé phat trién nganh du lich théng minh mot cach
bén vitng va tién bo.

Nhom ba: Vé mang luéi nghién ciu vé cong nghé trong du lich théng minh:
Tri tué nhan tao va cac thuat toan hoc may duoc s dung rong réi trong du lich thong
minh dé du doan hanh vi ciia khach hang, dé& xuat cac dich vy duoc ca nhan hda va
cung cap thong tin theo thoi gian thuc. Internet of Things dugc sir dung dé két ndi
c4c thiét bi théng minh nhu cam bién, dién thoai thdng minh va thiét bi deo dé cung

cap céc dich vy nhan biét ngir canh. Phan tich dit liéu lén duoc st dung dé phan tich
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khéi lugng 16n dix liéu do khach du lich tao ra dé hiéu rd hon vé sé thich va hanh vi
cua ho.

Théch thike va co hdi: Viéc &p dung du lich thdng minh phai di mat véi mot
s6 thach thirc, bao gom cac van dé vé quyén riéng tu va bao mat, thiéu ky niang k¥
thuat s6 va co s ha tang khong du. Tuy nhién, sy phat trién caa du lich théng minh
mang lai co hoi cho cac doanh nghiép tang doanh thu, cho chinh phu cai thién chinh
sach du lich va cho khéach du lich ¢ trai nghiém c& nhan héa va tha vi hon. Nhiéu
nghién ctru dién hinh d3 dugc thuc hién dé danh gia hiéu qua caa cac giai phap du
lich thdng minh ¢ cac diém dén khac nhau. Nhitng nghién ctzu ndy cung cap cai nhin
sau sac vé lgi ich va thach thac cua viéc trién khai du lich thong minh va dua ra cac
khuyén nghi cho su phat trién trong tuong lai. Nhin chung, céc tai liéu cho rang du
lich théng minh va STE c6 tiém nang chuyén doi nganh du lich bang cach tan dung
cdng nghé dé nang cao chat luong trai nghiém caa khach du lich va tao ra mot nganh
du lich bén vitng va sang tao.

1.1.2. Tong hop cac nghién ciru trong nwéc lién quan dén dé tai

Ngudn cung cap dit liéu vé& két qua nghién ctru trong nudc lién quan dén dé tai
tir thong ke trén cac tap chi, ky yéu hoi thao, sach cd chi s6 ISBN duoc hoi dong chic
danh gido su nha nudc céng nhan trén Thu vién Quéc gia Viét Nam, Tap chi Viét
Nam truc tuyén, Trung tAm Thu vién va Tri thie s6, Pai hoc Qudc gia Ha Noi. Thuc
trang nghién ctu vé du lich théng minh tai Viét Nam dang tré thanh mét linh vuc
nghién ctru da dang va phat trién trong thoi gian gan day véi 16 nghién cau lién quan
trong Bang 1.1. Cing Vvoi su gia ting ctia nganh cdng nghiép du lich va sy bang no
cua cong nghé thong tin, cac nghién ctru lién quan dén du lich thong minh, diém dén
du lich théng minh va vai trd cia cong nghé trong phat trién du lich thong minh da
thu hat sy quan tdm 16n tir cong ddng nghién ctu, doanh nghiép va chinh phi. Nghién
Cliu tap trung vao cac diém dén du lich quan trong nhu Ha Noi, Thanh phé H6 Chi
Minh, Hué, Pa Nang. Cac dia phuong nay thuong 14 tim diém caa nghién cau vé du
lich théng minh. Mot s nghién cau tap trung vao viéc tmg dung cong nghé thong tin

va tri tué nhan tao dé cai thién quan ly du lich, tdi wu héa trai nghiém khéach du lich
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va quang ba diém dén. Su phat trién cua cac ung dung di dong du lich théng minh
nhu huéng dan du lich, tng dung dit vé va phuong tién di chuyén da tro thanh mot
phan quan trong cua cha dé nghién ctru trong linh vuc nay. Cac nghién ciru vé du lich
théng minh tai Viét Nam ciing tap trung vao nghién ciu ly thuyét diém dén du lich
théng minh, xay dung mé hinh co sé dit liéu cho diém dén du lich théng minh, céc
yéu t6 vé cong nghé du lich théng minh anh huéng dén sy hai 1ong caa khach du lich,
nang cao trai nghiém khach du lich vai du lich théng minh, giai phap phat trién hinh
anh cho diém dén du lich théng minh, tng dung cong nghé dé phét trién diém dén du
lich théng minh. Bén canh d6, mot s6 nghién ciru cling tap trung vao viéc danh gia
c4c thach thuc ddi véi phat trien du lich thdng minh, bao gém: bao mat théng tin,
quan ly qua tai tai cac diém dén va bao vé méi truong. Cac nghién ciru co dong gop
vé ly thuyét vé diém dén va y nghia thyc tién trong bdi canh phat trién du lich théng
minh tai Viét Nam.

Bang 1.3. Bang thong ké theo Sach/Tap chi/Ky yéu hdi thao trong nwéc

Stt Sach/Tap chi/Ky yéu hdi thao S6 lwong
1 | Tap chi Kinh té Phat trién 02
2 Tap chi Du lich 02
3 | Ky yéu hoi thao 01
4 | Tap chi Khoa hoc — Pai hoc Hué 02
5 Tap chi Khoa hoc va Céng nghé Bai hoc Thai Nguyén 03
6 Tap chi Quan ly nha nudc 01
7 | Sach xuat ban tai Nha xuét ban Dai hoc Qudc Gia Ha Noi 02
8 | Tap chi Khoa hoc Trudng Pai hoc Quéc té Hong Bang 01
9 Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Mé Ha Noi 01
10 | Tap chi Khoa hoc Cong nghé 01

Nguon: Tac gid tong hop
Nghién ctru du lich thong minh tai Viét Nam tap trung vao ba nhom chinh dé
cai thién va toi wu hoa trai nghiém du lich ctia khach du lich, tao diéu kién thuan loi

cho nganh du lich phat trién va bao vé méi truong cling nhu vin héa dia phuong. Cac
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nhém nghién ctru quan trong gdm du lich théng minh, diém dén du lich thong minh,
g dung cong nghé du lich thong minh, phat trién hé thong du lich thong minh.

Nhém 1: Nghién ctru vé du lich thong minh, diém dén du lich thong minh

Nhom nay tap trung vao viéc nghién ciru, phét trién va quan 1y cac diém dén
du lich thong minh tai Viét Nam. Nghién ctru ndy bao gom viéc xac dinh nhitng diém
dén hfip dan va du lich tiém nang, cai thién co sé ha tﬁng va dich vu du lich tai nhiing
ving nay va thuc day bao vé cac tai nguyén thién nhién va di san vin hoa dia phuong.
Nhom nay gitip xac dinh cach tao ra mdt trai nghiém du lich da dang va thu vi cho
khach du lich, dong thoi thuc ddy phat trién kinh té dia phuong.

Nhém 2: Nghién ciru vé ting dung cong nghé du lich thong minh

Nhom nghién ctru nay tip trung vao viéc sir dung cong nghé thong tin dé tao
ra cac ung dung va dich vu du lich thong minh. Piéu nay bao gdm viéc phat trién ting
dung di dong, sir dung tri tu¢ nhan tao dé cung cép tu van du lich ca nhan va sit dung
Internet of Things (IoT) dé cung cip thong tin thoi tiét va vi tri trong thoi gian thyec.
Nhom nay gitip cai thién tinh ti€n 1gi va trai nghiém cé nhan cia khéch du lich, gitp
ho tan huong du lich mét cach tdt hon.

Nhém 3: Nghién ciru phat trién hé théng du lich thong minh

Nhom nay tap trung vao viéc phat trién hé théng du lich thong minh dé quan
1y va theo ddi cac hoat dong du lich. Nghién ctru nay bao gdm viéc phat trién hé thong
dit phong truc tuyén, quan 1y thong tin va dir liéu du lich va tao ra cac bién phap an
toan va bao mat cho khach du lich. Nhém nay gitp tang cuong quan 1y va sy an toan
trong du lich, dam bao rﬁng khach du lich ¢6 trai nghiém thua vi va an toan khi dén
Viét Nam.
1.2.  Phan tich va danh gia tong quan nghién ciru
1.2.1. Nghién ciru vé du lich théng minh

Nghién ctru vé du lich théng minh 1a mét linh vuc quan trong trong nganh du
lich hién dai. Cac nghién ctu giai doan dau vé du lich thong minh déng vai trd quan
trong trong xay dung nén tang ly thuyét va ang dung thuc té cho phat trién nganh du

lich thdng minh. Nghién ciru giai doan dau giup xac dinh rd rang khéi niém va pham
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vi cia du lich thong minh. Diéu nay doi hoi dinh nghia cac yéu té chinh cua du lich
thong minh, nhu hé thong thdng tin du lich, tng dung di dong, trai nghiém du lich ca
nhan hda va nhiéu yéu t khac. Nghién ctru s tap trung vao viéc xac dinh nhitng cong
nghé va ha tang can thiét dé phat trién du lich thong minh. Piéu nay bao gém viéc
nghién ciru vé hé théng théng tin du lich, tri tué nhan tao, hé théng dinh vi toan cau
(Global Positioning System - GPS), cam bién théng minh va két néi mang. Mot phan
quan trong cta nghién ctu vé du lich théng minh 1a phét trién cac phwong phéap dé cé
nhan hoa trai nghiém du lich cho mdi khach du lich. Nghién ctru nay c6 thé tap trung
VAo viéc sir dung dir lidu ca nhan, danh gia so thich va quyén riéng tu. Dé xay dung
hé thng du lich thdng minh, nghién ciru can xem xét cach quan ly va truy xuat théng
tin du lich mot cach hiéu qua. Diéu nay bao gém viéc nghién ctru vé co so dit liéu du
lich, phan loai théng tin va ky thuat truy van théng tin. Nghién ctu du lich théng
minh ciing can quan tdim dén bén viing va tac dong moi truong cia nganh du lich
théng minh. Nghién ctru c6 thé tap trung vao viéc phat trién cac giai phap dé giam
thiéu tac dong méi truong cia du lich thdng minh va xay dung cac mé hinh quan Iy
bén viing.

Phu lyc 2.1 gom c6 49 nghién ciru lién quan dén cha dé du lich théng minh,
diém dén du lich théng minh va duoc tac gia trinh bay thanh ba nhém van dé chinh
dé danh gia va phan tich cy thé nhu sau:

Nhom 1: Nghién ciru vé du lich théng minh, diém dén du lich théng minh

Du lich thong minh dai dién cho mot hinh thic tién tién caa phat trién du lich,
tan dung nhimng dong gop cua khoa hoc céng nghé, thdng tin va ky thuat s6. Muc tiéu
cua nd 1a giam thiéu chi phi mot cach tbi da va ddng thoi tdi wu hoa loi ich tir cac san
pham va dich vu du lich (Jeong va cong su, 2020). Nhu vay du lich théng minh Ia
mot hinh thuec tién tién cua du lich, chd trong vao viéc ap dung va tan dung nhitng
tién bo cua khoa hoc cong nghé, thong tin va ky thuat s6. Muc tiéu chinh cua du lich
théng minh 1a giam thiéu téi da chi phi va dong thoi thu nhan toi wu 1oi ich tir cac san
pham va dich vu du lich (Azis va cong s, 2020). Qua su tich hop caa cac cong nghé

hién dai, du lich théng minh khéng chi tao ra mot méi trueong tién loi va linh hoat cho
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khach du lich ma con mang lai nhirng trai nghiém doc dao va ca nhan hoa (Garcia va
cong sy, 2019). Viéc st dung ung dung di dong, tri tué nhan tao, thuc té 40 va cac
giai phap k¥ thuat sé khéac gitp khéach du lich d& dang quan ly lich trinh, dit dich vu
va tan huong trai nghiém du lich mot cach hiéu qua. Ngoai ra, du lich thdng minh
cling mé ra co hoi méi cho doanh nghiép du lich, gitp ho tdi vu hoa quy trinh kinh
doanh, quang bé& san pham va dich vy mét cach toan dién. Bang cach nay, du lich
théng minh khdng chi 1a mot xu hudng tién tién ma con 1a mot chién lwge mang lai
hiéu qua cao, gop phan thic day su phat trién bén vitng caa nganh du lich trong thoi
dai k¥ thuat sb.

Céc diém dén thong minh khéng chi 1a nhimng dia diém du lich théng thuong,
ma con la nhitng thanh phé sang tao, dugc xay dung dua trén co sd ha ting céng nghé
tién tién nham dam bao sy phat trién bén viing trong linh vuc du lich (Buhalis va cong
su, 2013). Nhiing dia diém nay duoc thiét ké dé c6 thé tiép can duoc véi moi ngudi,
tao ra mot moi truong thuan lgi cho su twong tac tich cuc cua khach du lich, gidp ho
truy cap va hoi nhap vao btrc tranh da dang ciia méi trueong xung quanh (Shafiee va
cong sy, 2021). Biéu nay khéng chi lam ting chat luong trai nghiém khi dén dia diém,
ma con dong gop tich cuc vao viéc cai thién chat lugng cudc song cua ca ngudi dan
dia phuong (Baggio va cong sy, 2020). Nhu vay, co so ha ting cdng nghé tién tién
tai cac diém dén thong minh chu yéu duoc xay dung nham t6i vu héa trai nghiém cua
khach du lich. Céc hé thong thong tin, tri tué nhan tao va cac ung dung di dong thong
minh dugc tich hop dé cung cap thdng tin chi tiét va hitu ich, tir huéng dan du lich,
thong tin vé van hoa dia phuong, dén céc su kién va hoat dong giai tri. Biéu nay giup
khach du lich ¢ cai nhin day du va da chiéu vé dia diém, ting cudng su hiéu biét va
twong tdc voi mai truong. Quan trong hon, cac diém dén thong minh dat sy tuong tac
va hoi nhap vao trung tdm phét trién cua ho. Thong qua viéc sir dung cong nghé,
khach du lich c6 thé twong tac mo rong véi cong dong dia phuong, doanh nghiép va
c4c hoat dong van hoa. Cac wng dung thong minh c6 thé két néi khach du lich véi cac
huéng dan dia phuong, nhoém cong dong va tham chi 1 véi nhau, tao ra mot mang

lu6i tuong tac dong va doc ddo. Sy phat trién bén vitng 1a mot yéu té chu dao tai cac
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diém dén théng minh (Buonincontri va cong su, 2016). Co so ha tang c6ng nghé
khdng chi hd trg quan ly du lich hiéu qua, giam tac dong tiéu cuc dén moi trudng, ma
con hudéng dan va khuyén khich cac bién phap bao vé méi trudng, bao ton di san vin
hoa va thuc day nguyén tac du lich bén vimg. Nhu vay, cac diém dén théng minh
khéng chi 1a noi thu hat khach du lich baoi vé dep tu nhién va van héa doc dao, ma
con |a nhitng dja diém hién dai va twong tac, tan dung sic manh cua cong nghé dé cai
thién trai nghiém cua khéach du lich va dong thoi thiic day su phat trién bén viing.

Gretzel, Sigala, Xiang va Koo (2015) da dat ra dinh nghia cho du lich théng
minh, voi ba yéu té co ban l1a hé sinh thai kinh doanh théng minh, diém dén thdng
minh va trai nghiém théng minh. Ho nhan manh su hd tro cua viéc tao, Xt Iy va trao
ddi dix liéu trong viéc thuc day du lich théng minh. Li va cong su (2017) da xem xét
cac dinh nghia hién tai vé du lich thdng minh, md ta n6é nhu mot hé théng hd tro du
lich c& nhan véi cac dich vu thong tin 1am trung tam. Ho két hop ca théng tin truyén
théng va méi, dac biét chu trong vao thong tin duoc ca nhan hda. Ngoai ra, cac nghién
ctru khac ciing da c¢b gang kham phé khia canh khac cta du lich thdng minh. Boes va
Buhalis (2015) chi trong vao c4c yéu té nhu cong nghé thong tin, d6i méi, lanh dao,
von xa hoi va con nguoi, Xay dung trén co sé ly thuyét dich vu. Jasrotia (2018) da
khéi niém hoa thanh phé théng minh, phan tich sau khia canh quan trong bao gom
moi truong, quan tri, kinh té, tinh di dong, con ngudi va cudc song. Ho cling phat
trién mot hé thong phan loai cho céc thanh phé thong minh dya trén dic diém trai
nghiém va té chirc c6 hé thong. Gretzel (2015) tap trung vao STE, dinh nghia né nhu
mot hé thdng du lich sir dung cong nghé thong minh dé tao ra, quan ly va cung cap
cac dich vu va trai nghiém du lich thong minh, dac biét la thong qua chia sé thong tin
chuyén sau va sy dong sang tao.

Buhalis vd Amaranggana (2014) di dua ra nhan dinh quan trong vé cach cac
diém dén du lich théng minh c6 thé 1am giau trai nghiém du lich cua khach du lich.
Théng qua viéc cung cap san pham va dich vy duge diéu chinh mot cach chi tiét,
nghién ciru ndy chi ra kha nang t6i wu héa trai nghiém du lich bang cach dap ung linh

hoat dén nhu cau va sé thich ca nhan caa tirng khach du lich. Nhu vay nghién cau
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nay da kham pha céch cung cip san pham va dich vu duoc tly chinh hon dang trd
thanh xu huéng quan trong. Piéu nay cho phép cac diém dén du lich téi wu hoa trai
nghiém du lich cho tirng khéch du lich cu thé, dap tng nhu cau va so thich riéng biét
cua ho. Viéc tly chinh san pham va dich vu khdng chi tao ra mot trai nghiém du lich
ca nhan hoa ma con tang cuong su tuong tac gitra khach du lich va dia phuong. Nho
vao viéc hiéu rd hon vé mong mudn va sé thich cua tirng khéch du lich, cac diém dén
du lich c6 thé dap tng maot cach chinh xac va linh hoat, tir d6 tao nén nhitng kich
thich va an twong kho quén trong hanh trinh du lich cua ho. Nghién ciru nay danh dau
mét bude tién quan trong trong viéc xay dung md hinh du lich théng minh, chd trong
vao su ca nhan hoa va linh hoat dé dap tng su da dang va doc dao caa mdi khach du
lich.

Nhom 2: Ung dung cong nghé thong tin trong phat trién du lich thong
minh

Nghién ciru vé sy 4p dung cdng nghé trong phat trién du lich thong minh da
thu hit su cht y dac biét. Lé Van Huy va Tran Thi Thu Dung (2021) da thanh cong
trong viéc giai quyét mot van dé quan trong trong linh vuc nghién ctiru vé hanh vi cua
nguoi tiéu dung, dac biét 1a khi ho tiép xUc véi anh huong ngay cang manh mé cua
cbng nghé thong tin va tri tu¢ nhan tao. Nghién ctru nay khdng chi minh hoa rd rang
vé khia canh ly luan ma con dé cap dén phuong phap kiém chitng khoa hoc ¢6 lién
quan dén viéc danh gia y dinh str dung tng dung céng nghé du lich thdng minh tai
Viét Nam. Trong nghién ctru cua Fan va cong su (2022), hiéu suat cua dich vu lap ké
hoach chuyén di thong minh da duoc so sanh véi dich vy théng thudong dya trén thoi
gian sir dung va cong viéc thua cong lién quan. Mot khia canh khac caa nghién ciru do
Gretzel va Scarpino (2018) thuc hién 12 viéc phat trién tiéu chi dé danh gia cac diém
dén du lich thdng minh dua trén sé thich cua khach du lich. Céc tiéu chi nay bao gdbm
kha ning tiép can thdng tin theo thoi gian thuc, dd chinh xac trong du bao luong
khach du lich dén, hiéu qua quan ly, thiét ké hanh trinh ca nhan hoa, hiéu qua van
chuyén va an toan théng minh trong chuyén di. Mot nghién ctru khac cua Shin va

Jeong (2021) tap trung vao viéc danh gia tinh hiéu qua cua hé thong gigi thiéu truc
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tuyén tai 11 diém dén & My. Phuong phap nay dya trén viéc so sanh su khac biét gitra
nhan thirc caa khach du lich va noi dung trén cac trang tin dién tir (website) cua diém
dén. Cac nha nghién ctru quan sat dugc sy khac biét trong ngdn ngir sir dung dé mo
ta mua sam, an udng, hoat dong ban dém va diém tham quan. Nhiing khéac biét nay
duoc nhin nhan nhu moét co hoi dé cai thién théng tin trén cac trang web dich, nham
dap ng nhu ciu ngay cang da dang cua ngudi ding.

Nhu vay, xu hudng trng dung céng nghé théng tin va tri tu¢ nhan tao vao viéc
tao ra cac san pham ung dung du lich théng minh tai cac diém du lich thanh phé trén
thé giéi nham gia tang trai nghiém cho khéach du lich va téi wu héa chi phi cho céc
bén lién quan, nhu doanh nghiép du lich, chinh quyén, nguoi dan dia phuong tham
gia vao chudi cung ung dich vu du lich. Cac nha nghién ciru da kham pha ra sy tac
dong tich cuc cua tng dung cong nghé du lich théng minh téi trai nghiém, su hai long
va y dinh quay tro lai cua khach du lich.

Nhém 3: Phét trién d thi du lich thong minh

Mot nhém nghién ciu vé qué trinh l1ap ké hoach va chién lwoc quan ly du lich
théng minh tap trung chi yéu vao cip d6 do thi du lich thong minh di dugc xac dinh.
Mot phuong phap dugc Khan va cong su (2017) dé xuat 12 phan ving cac diém dén
du lich dya trén cac chirc nang du lich khac nhau, st dung dir liéu thdng ké du lich
chinh thirc va danh gia truc tuyén. Trong mot hudng tiép can khéc, Lee va cong su
(2020) xay dyng mo hinh quan 1y d6 thi du lich théng minh dya trén y kién cia cac
chuyén gia. M6 hinh nay bao gém ba cip do: chién luoc vé quan hé, cong cu va tng
dung. Coca-Stefaniak va cong su (2021) chi ra rang rao can chinh caa viéc phét trién
d6 thi du lich théng minh nim & cip do quan hé chién luoc véi su quan trong cua
quan tri hon 13 cong nghé. Sy thiéu 1anh dao va vin hoa hop tac ciing dugc dat ra lam
thach thirc, anh huong dén kha niang tuong tac giita cac bén lién quan. Nghién ctu
cuia Nam va cong su (2021) vé thanh phé théng minh da két luan rang cong nghé
thdng tin va truyén thong, con ngudi va kha ning lanh dao dong gép quan trong vao

sur phét trién cua cac d6 thi du lich thdng minh. Céc yéu t nay dugc nhin nhan nhu
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nhitng diém chinh quyét dinh sy thanh cdng trong viéc xay dung va quan ly cac du
an do thi du lich théng minh.

Két qua cua cac nghién ciru vé thanh phé du lich théng minh trén thé gi6i da
chi ra rd nhimg dic diém tich cuc va nhitng tiém ning dang chu ¥ trong qua trinh ap
dung c6ng nghé thdng tin va tri tué¢ nhan tao trong nganh du lich. Céac thanh phé du
lich théng minh khdng chi dem lai trai nghiém du lich t6t hon cho khach du lich ma
con mang lai nhiéu loi ich to 16n cho cac bén lién quan khac, nhu doanh nghiép du
lich, chinh quyén dia phuong va cong dong dan cu (Lee va cong su, 2020). Cac thanh
phd du lich théng minh tiéu biéu thuong sir dung cac ung dung di dong, hé théng cam
bién va tri tué nhan tao dé cai thién quan 1y luu luong khéach du lich, dua ra thong tin
chi tiét va ca nhan hda vé dia diém tham quan, cling nhu t6i wvu hoa cac dich vu va
tién ich du lich (Benevolo va Dameri, 2016). Két qua nghién ctru thuong chi ra rang
su tich hop théng tin hién dai nay giup ting cuong trai nghiém du lich, dong thoi con
thuc day su tuong tac tich cuc gitra khach du lich va cong dong dia phuong (Chan va
cong su, 2019). Ngoai ra, cac thanh phd du lich thong minh thudng duoc danh gia
cao vé kha ning quan 1y tai nguyén va moi trudng, dong gdp vao sy phat trién bén
viing cua nganh du lich. Két qua nay chang minh rang viéc ap dung céng nghé thong
tin va tri tu¢ nhan tao trong quan ly du lich khéng chi la mot xu hudng ma con la mot
budc quan trong hudng téi su tién ich va hiéu qua cho toan bo cong doéng du lich
(Nam va cong su, 2021).

1.2.2. Nghién ciru vé STE

Cac nghién ctu vé STE trén thé giGi da tap trung vao viéc kham pha va danh
gia cach ma cac thanh phé va diém dén du lich tich hop céng nghé thong tin va tri tué
nhan tao dé xay dung hé sinh thai du lich hién dai va théng minh. Mot s6 hudng
nghién ctru cu thé da duoc thuc hién cu thé nhu sau: Tap trung vao cach ma STE ¢6
thé cai thién trai nghiém cua khach du lich thong qua wng dung di dong, tri tué nhan
tao va céc giai phap cong nghé khéc; danh gia hiéu qua cua cac hé thong quan 1y luu
lwong khach du lich sir dung cam bién va dir liéu théng ké dé giam thiéu Un tic giao

thong va tdi wu hoa luu lwong; Tap trung vao cach STE ¢6 thé t6i vu hoa cung cap
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cac dich vu va tién ich du lich, tir dat phong khach san dén huéng dan du lich thong
minh; danh gia cach céng nghé c6 thé duoc tich hop dé quan Iy mot cach bén viing
tai nguyén va giam tiéu thu ning luong, dong thoi bao vé méi trudng du lich; tap
trung vao tac dong cua STE ddi véi twong tac tich cuc giira khach du lich va cong
ddng dia phuwong. Cac hudng nghién trong Phu luc 2.2, cung cip cai nhin siu sic vé
cach ma viéc tich hgp cdng nghé vao nganh du lich khdng chi tang cuong trai nghiém
cua khach du lich ma con gép phan quan trong vao phét trién bén virng hé sinh thai
du lich tai cac thanh phd trén thé gidi.

Ly thuyét hé sinh thai kinh doanh cua Moore (1993) duoc st dung lam 1y
thuyét nén tang cho nghién ctu STE (Gretzel, Werthner va Koo, 2015). Nghién ctu
cua Gretzel, Werthner va Koo (2015) da dat ly thuyét hé sinh thai kinh doanh cua
Moore (1993) vao trung tdm ctia nghién ctiru vé STE, tao ra mot khung ly thuyét manh
mé dé hiéu sau hon vé cach cac yéu té khac nhau twong tac va gop phan vao su phét
trién cua hé sinh thai nay. Theo d6, nhém nghién cau da tap trung vao nhiéu khia
canh quan trong trong STE. M6t trong nhirng diém tap trung la tuong tac giita cac
thanh vién trong hé sinh thai, noi cac doanh nghiép du lich, ddi tac va cong dong dia
phuong cling nhau tao ra va chia sé gia tri. Diéu nay c6 thé bao gom sy hop tac gitra
cac doanh nghiép du lich dé cung cap nhitng trai nghiém doc do va tich hop nhiing
dich vu théng minh. Nghién ctru ciing da dic biét quan tam dén vai tro cia khach du
lich va ddi tac trong STE. Bang céch nay, ho di phan tich cach cac doanh nghiép
tuong tac vai khach du lich dé dap ung nhu cau dic biét cia ho théng qua ang dung
cdng nghé. Pong thoi, ho da nghién ciru cach ddi tac chién lugc, nhu cac to chie dia
phuong va doanh nghiép khac, tham gia vao viéc xay dung mot STE va tao ra gia tri
thém cho toan bo cong dong. Mot khia canh khac 1a cach cac doanh nghiép du lich
tich hop cong nghé dé tao ra gié tri cho khéach du lich va cong dong dia phuong. Co
thé nghién ciru nay da tap trung vao cach (ng dung di dong, tri tué nhan tao va céc
cdng nghé khac dugc tich hop dé cung cap thong tin chi tiét, trai nghiém ca nhan héa
va tdi uu hoa dich vu va tién ich du lich. Nhu vay, nghién ciu cua Gretzel, Werthner
va Koo (2015) da tan dung Iy thuyét hé sinh thai kinh doanh cia Moore (1993) nhur

36



mét cdng cu phan tich manh mé dé nghién ctu vé cach STE phat trién va tuong tac,
V6i sy chil ¥ dac biét dén twong tac giira cac thanh vién, vai tro cua khach hang va
dbi tac va cach cong nghé duoc tich hop dé tao ra gia tri.

Thuat ngit STE ngu ¥ truéc hét rang trong tm caa n6 1a vao mot muyc tiéu
chung hoic muc dich lién quan dén san xuit va tiéu thy gia tri du lich, dat dén dinh
cao 1a nhiing trai nghiém du lich c6 ¥ nghia. Nhu di chi ra & trén, tinh bén viing vé
kinh té va méi truong ciing 13 nhitng wu tién ¢b hitu & cip do hé théng vi nhirng tai
nguyén nay rat can thiét cho kha nang ton tai cua STE. Do dé, vé ban chat, muc tiéu
chung cua STE 14 sy san ¢6 cua cac trai nghiém du lich nang cao/phong pha, ¢é gia
tri cao, c6 y nghia va bén viing (Buhalis va Amaranggana, 2013). Bé dat duogc diéu
nay, mot hé sinh théi ky thuat s6 cung cap cac nguon luc cdng nghé va tao diéu kién
cho cic tuwong tac trong cac yéu to va giira cac yéu té vai nhau tao thanh cét I3 thiét
yéu ctia STE. N6 chiém tat ca dir liéu duoc tao ra va chia sé bai cac bén khéac nhau
va mdi trudng vat chat ma céc trai nghiém du lich dugc nhing vao. N6 cung cap kha
nang thu thap, xir Iy va giao tiép dir liéu va bao gom Iop vat ly / thiét bi ciing nhu 16p
dich vu céng nghé mé rong. STE ciing bao gdm maot thanh phan méi truong vat ly
dugc kich hoat va tich hgp vao STE théng qua cdng nghé cam bién. Cong nghé thong
minh gitp cho cac twong tac co thé xay ra ¢ cac yéu té ciing nhu cip do tac nhan
riéng lé (bat ké cac tac nhan nay la céc yéu t6 vat ly, ki thuat hay xa hoi) va tat ca
cac hinh thirc twong tac va mdi quan hé cong sinh déu dugc hd trg. Del Carmen va
cong su (2015) thao luan vé mot nén tang dich vu mé di bo sung thém mot khia canh
khac canh tranh hon biang céch tao diéu kién cho mot méi truong kinh doanh tham
gia va hoat dong d& dang, mot hé thong tao diéu kién cho su doi méi lién tuc va coi
ma, Vi cac nha cung cap dich vu méi ¢ thé két ndi voi hé thong va gia tang gia tri
cho mang ludi tong thé trén co so lién tuc, linh hoat. Biéu nay phl hop véi céch tiép
can doi mai nén tang va phép an du mang ludi kinh doanh thong minh duoc mé ta ¢
trén, dua trén cach tiép can mang ludi dé két ndi va tich hop nhiéu bén lién quan vira

tuong tac va vira canh tranh.
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Cac nghién ctru trong Phu luc 2.2 vé STE da dat duoc mot sé két qua nghién
ctru quan trong vé mat ly thuyét va thuc tién. Tuy nhién van ton tai mot s6 han ché
I6n dbi vai hiéu biét cua ching ta vé cach STE tuong tac va tic dong Ién trai nghiém
du lich va y dinh quay tro lai caa khach du lich. Mét trong nhitng han ché dang cht
y nhat 12 thiéu do ludng mirc do twong tac cua cac yéu tb trong STE. Mic du ¢6 sy
nhan manh vao su tuong tic gitta cac thanh vién, nhung nhiéu nghién ciu van chua
xay dyung duoc cac chi sé do luong cu thé va quy md rong vé mic do tuong tac nay.
Piéu nay gay kho khan trong viéc danh gia va so sanh sy tuong tac gitra Cac yéu to
trong STE, 1am giam kha ning chung ta hiéu rd vé cach ching anh huong dén trai
nghiém cua khéach du lich. Mot van dé khac la kha ning do luong tac dong cua cong
nghé thong minh dén céc yéu té trong STE. Mic du nhiéu nghién ciru da dé cap dén
su quan trong cua viéc tich hop céng ngh¢, doi thc cong dong va cac yéu té khac,
nhung viéc do ludng rd rang va dinh luong tac dong cia tirng yéu té nay van 1a mot
thach thirc. DPiéu nay cé thé lam giam do chinh xéac cua du doan va dua ra khuyén
nghi cu thé dé cai thién STE. Ngoai ra, con sy thiéu rd rang vé két qua cu thé vé muc
d6 tac dong cua STE Ién chét lwong trai nghiém va y dinh quay tro lai caa khéach du
lich. Mac du co nhitng nghién ctu chi ra su tang cuong trong trai nghiém du lich
thong minh, nhung hién vin chua cé sy ddng thuan vitng vé nhiing dic diém cu thé
va mire do tac dong cua hé sinh thai nay. Piéu nay tao ra mot khoang tréng trong viéc
xéac dinh cu thé 1am thé ndo STE tac dong vao viéc dinh hinh ¥ dinh caa khach du
lich quay tro lai. Nhitng han ché nay lam ting su can thiét cua viéc tiép tuc nghién
ctru chi tiét va da chiéu, nham mé rong su hiéu biét vé cach STE tac dong va tuong
tac trong phat trién du lich hién dai, tir 46 tao ra nhirng giai phap va chién luoc cu thé
hon cho phét trién nganh du lich trong béi canh thdng minh hda toan cau.

1.2.3. Nghién ctu vé tac dong cia STT dén trai nghiém céng nghé va y dinh
quay treé lai cia khach du lich

Cac nghién ctru vé tac dong cua cdng nghé du lich théng minh dén trai nghiém

va y dinh quay lai caa khach du lich trong Phu luc 2.3 cho thay cach ang dung cong
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nghé c6 thé thay dbi cach ma khéach du lich twong tac va trai nghiém tai diém dén du
lich.

Theo Jeong va Shin (2020), mot trong nhirng khia canh quan trong cta nghién
ctru Vé tac dong cua cdng nghé du lich théng minh 1a sy tao ra nhitng trai nghiém du
lich tich cuc va doc dao cho khach du lich. Céng nghé dong vai tro quan trong trong
viéc nang cao chat luong trai nghiém bang cach cung cip mot loat cac tién ich va tng
dung da dang, gitp khach du lich tan huong mét hanh trinh du lich tot nhét co thé
(Lee va cong su, 2018). Ung dung di dong la mot cdng cu quan trong, mang lai thong
tin chi tiét va hiru ich vé dia diém du lich (Azis va cong su 2020). Tir huéng dan dia
1y cho dén thong tin van héa va lich s, khach du lich c6 thé dé dang tiép can va tim
hiéu diém dén mot cach chi tiét va tu nhién. Viéc nay khong chi gitp nang cao hiéu
biét cua ho vé diém dén, ma con tao ra mot lién két sau sic véi vian hoa dia phuong.

Tri tué nhén tao (AI) cling dong gbp mdt cach tich cyc vao trai nghiém du lich
bang cach ca nhan hda va t6i wu hoa moi khia canh theo nhu cau. Hé théng Al c6 thé
theo ddi va hiéu rd thoi quen, sé thich caa khach du lich, tir d6 tao ra céc goi y va 10i
khuyén c& nhan hoa (Huang va cong su, 2017). Biéu nay khdng chi gidp khéach du
lich c6 nhiing trai nghiém du lich doc ddo va phu hgp véi mong muén ca nhan, ma
con lam tang sy hai 1ong va thu dong tham gia cua ho trong hanh trinh du lich (Roy
va cong su, 2019). Céc nghién ctru trong linh vire nay thudng nhan manh vao su ting
cudng cua viéc st dung cdng nghé trong viéc cung cap thong tin chinh xac va da dang
(Femenia-Serra va Neuhofer, 2019). biéu nay giip khach du lich dat duoc trai
nghiém rong 16n hon vé diém dén, vian hoa dia phuong va cac hoat dong giai tri. Kha
nang tim kiém linh hoat va nhanh chéng, két hop véi tinh ning danh gia chat lugng
dich vu tai diém dén gitp khach du lich c6 cai nhin toan dién va dang tin cay vé nhiing
trai nghiém cua ho (Huang va cong su, 2017).

Cong nghé du lich thdng minh khéng chi mang lai nhirng trai nghiém tich cuc
cho khach du lich ma con dong gop mot cach tich cuc vao viéc hinh thanh y dinh
quay lai cua ho. Zhang va cong su, (2022) di nhan manh su quan trong cua kha ning

tuong tac cua cdng nghé voi cong dong dia phuwong, tao nén mot moi truong ma khéach
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du lich cam thay duoc két néi sau sic véi dia diém du lich. O muc do co ban, kha
nang tuong tac thong qua tng dung di dong da md ra mét canh cira cho khach du lich
dé chia sé trai nghiém cua ho véi cong dong truc tuyén. Viéc nay khong chi gitp ho
ghi lai nhitng khoanh khic dic biét, ma con tao ra mot dién dan noi ho ¢6 thé twong
tac v6i nhitng nguoi khac ¢ chung so thich va dam mé du lich. Chia sé truc tuyén
tré thanh mot phan khdng thé thiéu trong trai nghiém du lich, ddng thoi 1am ting kha
nang anh huang va chia sé y kién voi cong ddng québc té (Tussyadiah va cong su,
2018). Tuong tac voi cac dich vu du lich thong minh cling dong mot vai tro quan
trong trong viéc xay dung mdi lién két giira khach du lich va dia diém. Cac ¢ng dung
théng minh gitp khach du lich tuwong tac vadi cac hoat dong, su kién va ca vai nhiing
nguoi dan dia phuong mot cach thuan loi, tao nén nhiing trai nghiém du lich doc dao
va ca nhan. Kha ning tuong tac nay tao ra mot cam giac than thién va gan gili, thiic
day y dinh quay lai ciia khach du lich véi diém dén d6 (Pai va cong su, 2020). Nhu
vay, su tuong tac ctia cdng nghé du lich théng minh véi cong ddng dia phuong va cac
dich vu du lich khéng chi nang cao chat lwong trai nghiém cuaa khach du lich ma con
dat nén mong cho mot méi lién két su sac voi diém dén, thuc day y dinh quay lai va
kham pha thém vé vin hoa va cong dong dia phuong trong nhiing chuyén du lich
tuong lai.

Han ché trong nghién ciru vé sy tac dong caa cong nghé du lich théng minh
d6i véi trai nghiém va y dinh quay lai caa khach du lich 1 chi méi tap trung vao viéc
danh gia trai nghiém ma chua do ludng dugc mirc do tac dong dén chat luong tong
thé caa chat luong trai nghiém du lich. Mic du cong nghé du lich théng minh déng
mét vai trd quan trong, nhung su han ché trén di tao ra mot géc nhin han ché, khdng
danh gia duoc sy twong tic phuc tap gitra cac yéu té khac nhau trong STE. Han ché
thir hai mai chi tap trung danh gia mot khia canh cua STE, tirc 1a tac dong cua yéu td
cdng nghé du lich théng minh. Thiéu hut trong viéc do luong cac yéu to lién quan
dén khéch du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén thong
minh va ngudi din thong minh tic dong dén chat lwong trai nghiém va y dinh quay

lai cua khach du lich, ddy 1a mot han ché 16n. Béi dién véi sy thay ddi va phic tap
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ciia méi trudng du lich théng minh, cac nghién cau hién tai chua thé dap tng day du
dé 1am rd méi lién quan va anh hudng cua cac thanh phan khac nhau trong STE. Viéc
chi tap trung vao céng nghé du lich théng minh 1am giam bét kha ning hiéu biét vé
su tuong tac phuc tap gitra khach du lich, doanh nghiép du lich, chinh quyén va cong
ddng dia phuong. Do d6, dé thiic day su phét trién toan dién cua hé théng du lich tai
cac diém dén thdng minh va thanh phé du lich théng minh, nghién ciru can mé rong
pham vi nghién ctiru dé dénh gia cac yéu té nhu khach du lich théng minh, doanh
nghiép du lich thdng minh, chinh quyén thong minh va nguoi dan thdng minh trong
STE. Piéu nay sé& gilp tao ra mot cai nhin toan dién va chi tiét hon vé su tuong tac,
tac dong bo tro giita cac thanh phan quan trong trong STE, dan ti tac dong tich cuc
dén chat luong trai nghiém cong nghé va y dinh quay lai caa khach du lich.

1.3.  Khoang tréng nghién ciru

Tong quan nghién ciru cua luan an di phan tich va danh gia cu thé vé tinh hinh
nghién ctu trén thé gisi va nghién ciru trong nude vé du lich théng minh, cac han ché
ctia cac nghién ctru trude d6 duoc xac dinh, gom:

Thir nhat: Céc nghién ctru chua xay dung duoc khung ly thuyét vé hé sinh thai
du lich théng minh véi day du cac khai niém vé yéu to bén trong hé sinh thai. Chua
xay dung duoc md hinh nghién ciu tac dong cua STE dén chat luong trai nghiém
cdng nghé va y dinh quay tré lai, chua xay dung dugc thang do, chua kiém dinh mo
hinh do lwong va mé hinh cau trdc caa STE.

Thi hai: Cac nghién ciu vé STE chi méi dé cap téi vai trd cua cong nghé
théng minh théng qua ung dung di dong va cac dich vu truc tuyén tac dong dén trai
nghiém cua khach du lich ma chua dé cap dén su tac dong cua cong nghé du lich
thong minh dén khéch du lich, doanh nghiép du lich, chinh quyén dia phuong va cong
ddng dia phuong.

Thi ba: Bén canh d6 1a thiéu su da dang trong viéc danh gia chat luong trai
nghiém du lich théng minh. Cac nghién ctu hau hét dung lai ¢ viéc do ludng sy hai
1ong va y dinh quay lai caa khéach du lich, ma chua kham pha vé cam x(c, tam trang

va cac yéu td tam ly khac ma cong nghé du lich théng minh c6 thé tac dong. Viéc nay
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lam giam kha ning hiéu biét vé cach cong nghé du lich thong minh tac dong dén chat
luong trai nghiém cdng nghé va y dinh quay tro lai caa khach du lich.

Thi tu: Hién tai, nhidu nghién cau tap trung vao ting thanh phan cu thé cua
hé sinh thai du lich théng minh ma chua c6 cai nhin toan dién va lién két gitra cac yéu
t. Su twong tac gitra khach du lich, doanh nghiép du lich, chinh quyén va cong déng
dia phuwong chua dugc danh gia day du din dén chwa do ludng duoc mirc d6 tac dong
ctia cdng nghé du lich thong minh dén cac yéu té con lai cua hé sinh thai du lich thong
minh. Bé lap cac khoang trong trén, nghién ctu da mé rong pham vi, dbi tuong va
phuong phap nghién ciu dé xay dung khung ly thuyét vé hé sinh thai du lich thng
minh va khai niém cu thé vé cac yéu td trong hé sinh théi. Viéc tap trung vao cac khia
canh phan tich, do luong mic do tac dong cua yéu té cong nghé du lich théng minh
dén cac yéu td: khach du lich, chinh quyén, doanh nghiép du lich va ngudi dan nham
nang cao chat luong trai nghiém cong nghé va gia ting y dinh quay tré lai cua khach
du lich.

Tir két qua tong quan tinh hinh nghién cau vé du lich théng minh, STE, chat
luong trai nghiém du lich trong va ngoai nudc, nghién ciu phat hién mot sé khoang
tréng trong cac nghién ctru trude cu thé nhu sau:

Thir nhat: Céc nghién ciru khung ly thuyét vé STE va mé hinh nghién cau con
kha han ché, chi méi dua ra cac thanh phan tham gia trong d6, chua xay dung mo
hinh nghién ciu cy thé.

Thir hai: Cac nghién ctru chua phéan tich dugc su tac dong cua cbng nghé du
lich théng minh téi cac yéu té: chinh quyén thong minh, doanh nghiép du lich théng
minh, nguoi dan théng minh, khach du lich thong minh trong STE.

Thi ba: Chua kiém dinh mé hinh do luong va mé hinh cau tric vé sy tac dong
cua cac yéu té trong STE dén chat luong trai nghiém céng nghé va y dinh quay tro
lai cua khach du lich.

Nhu vay, Van dé dat ra 1a can phat trién khung Iy thuyét vé STE va xay dung
md hinh nghién ciu vé sy tac dong cua cac yéu té trong STE téi chit lwong trai

nghiém cong nghé va y dinh quay lai ciia khach du lich. V&i xu thé phat trién va tng
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dung cdng nghé du lich thong minh nhu hién nay, nhitng mé hinh nghién citu maéi
phét trién danh gia chat lugng trai nghiém caa khach du lich tir sy tac dong cua STE
va c6ng nghé du lich thong minh cho diém dén 12 rat can thiét.

Tir khoang trong nghién ctu trén tac gia ké thira va phat trién thang do cho cac
yéu tb trong STE, bao gém: Cong nghé du lich théng minh, doanh nghiép du lich
théng minh, chinh quyén théng minh, khach du lich thong minh va ngudi dan thong
minh. Bén canh d6, dé do luong duoc muc do tac dong cta STE t&i chat lwong trai
nghiém cong nghé va y dinh quay tr lai caa khach du lich, nghién ciru can xay dung
thang do chat luong trai nghiém céng nghé c6 chon loc tir trai nghiém du lich dya
trén danh gia cia tirng ca nhan khach du lich vé chat luong trai nghiém cong nghé
thong. Pong thoi can phan tich su trong thich va dua ra cac khuyén nghi dé phat trién
STE trong bdi canh va xu huéng phat trién du lich théng minh cho cac d6 thi du lich
théng minh hién tai va trong tuong lai.

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 da tong hop két qua téng quan nghién ciu, tién hanh phan tich va
danh gia tir cac s6 liéu thong ké md ta vé cha dé STE va chat luong trai nghiém cua
khach du lich duoc trinh bay cu thé qua sé luong xuat ban hang nam, thong ké theo
tap chi, thong ké theo qudc gia, theo linh vuc nghién ctu, theo trich dan, theo gia tri
SIR cua tap chi, tac gia dugc trich dan nhiéu nhat, khoang tréng nghién ciu tir nguon
Web of science, Scopus va Scimago. Bén canh d6, chuong nay dong gop vao co s&
ly thuyét STE, chat luong trai nghiém cia khach du lich bang cach xac dinh cau tric
chinh ciia cac nghién ctru va phan tich dong trich dan, du doan huéng nghién cau
trong tuong lai bang phan tich tir khoa.

Pic trung ciia STE can ¢6 sy tham gia cua cac bén co lién quan, dac biét 1a
khéch du lich 1 trung tdm. Chinh vi vay, viéc tim hiéu rd hanh vi va do luong sy cam
nhan vé chat luong trai nghiém cong nghé caa khéach du lich 1a rat can thiét. Nghién
ctru da tong quan tai lidu vé STE, cdng nghé du lich théng minh va chét lugng trai
nghiém cua khach du lich trong kinh doanh du lich bang phuong phap diéu tra, thong

ké va phan tich noi dung.
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CAac nguon tai liéu trén duoc lya chon dya trén mic do uy tin cua cac tap chi
xuat hién trong Web of science va Scopus duoc st dung dé thong ké luot trich dan,
chi s6 H-index cua cac bai nghién ciru da tim duoc & hai nguon dit liéu trén. Cum tir
“Smart tourism”, “Smart tourism ecosystem”, “Quality tourism experiences” dugc
tim kiém trong nhimmg co so dit liéu da dé cap phia trén va cac tap chi uy tin trong
nuéc ¢ chi sb ISSN, ISBN dugc hdi ddng chirc danh gido s nha nuwée cdng nhan,
két qua da tim duoc tong cong 69 bai béo, ky yéu hoi thao, sach, luan &n 1a cac nghién
ctru lién quan dén luan an tac gia giir lai dé phan tich noi dung.

Nghién ciru di xac dinh dugc bén khoang tréng nghién ctu, gdm: (1) Céc
nghién ctru khung ly thuyét vé STE va mé hinh nghién ctu con khé han ché, chi méi
dua ra cac thanh phan tham gia trong d6, chua xay dung mé hinh nghién ctu cu thé.
(2) Céac nghién ctru chua phan tich dugc sy tac dong cua cong nghé du lich théng
minh t&i cac yéu té: chinh quyén thong minh, doanh nghiép du lich théng minh, nguoi
dan théng minh, ngudi dan théng minh trong STE. (3) Chwa kiém dinh sy tac dong
cuia cac yéu to trong STE t6i chat lugng trai nghiém céng nghé va y dinh quay tro lai

cua khach du lich.
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Chuwong 2. CO SO LY LUAN
2.1. Céc khai niém
2.1.1. Khai niém lién quan dén du lich théng minh

Khai niém du lich théng minh: Du lich thong minh dugc dinh nghia 1a mot
hinh thirc du lich duoc hd tro thdng qua su tich hop tai mot diém dén, nham thu thap,
téng hop va khai thac dit liéu tir nhiéu ngudn khéac nhau bao gém co s& ha tang vat
chat, mang ludi x& hoi, ngudn luc tir chinh phu hay t6 chic, cling nhu khia canh tam
tri va co thé cuia con nguoi. Qua trinh nay két hop véi viéc ap dung cong nghé tién
tién nham chuyén doi dir liéu nay thanh trai nghiém tai chd va dé& xuét gié tri kinh
doanh. Trong tdm cua du lich théng minh 1a sy hiéu qua, tinh bén viing va viéc 1am
giau trai nghiém cho du khach (Gretzel va cong su, 2015).

Du lich thdng minh la mot phuong thire phat trién du lich dua trén nhitng thanh
tuu ciia khoa hoc cong nghg, thong tin, ky thuat s6, nham giam thiéu ti da chi phi va
thu nhan téi vu loi ich tir cac san pham va dich vu du lich (Nguyén Pham Hing,
2021).

Ndi ham cia khai niém: Khéi niém di 1am ro du lich théng minh, trong béi
canh hién dai, khéng chi 12 mot hinh thie du lich, ma 1a mét chién luoc tdi wu hoa
trai nghiém du lich thdng qua su két hop cua nhiéu yéu t6 tai diém dén. Diéu quan
trong nhat 1a khéi niém nay tap trung vao viéc thu thap va tan dung di liéu tir nhiéu
ngudn khac nhau, bao gom co sé ha tang vat chat, méi quan hé x& hoi, cling nhu
nguon thdng tin tir chinh phu/td chirc va thé chat/tam tri ciia con ngudi. Qua trinh nay
khong chi 1a sy hoa quyén cia cac yéu to vat chat va phi vat chat, ma con 1a sy hop
tac cong ddng ma mdi bén déu dong gdp vao viéc tao ra mot trai nghiém du lich doc
da0. Cac nd luc ndy khong chi nham thu thap théng tin ma con tan dung dir liéu dé
tao ra trai nghiém tai chd doc ddo va dé xuat gia tri kinh doanh. Vi viéc sir dung céc
cdng nghé tién tién, dit liéu thu thap duoc dugc chuyén doi thanh céc trai nghiém du
lich doc d4o, tir viéc ca nhan hda dich vu dén viéc cung cap thong tin nhanh chéng
va chinh xac. Diéu nay khdng chi ting cuong hiéu qua trong viéc quan ly du lich ma

con thic day bén viing va da dang hoa trai nghiém du lich, 1am phong ph trai nghiém
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cho khéch du lich. T4t ca nhitng nd luc nay déu dit ra mot muc tiéu rd rang: tbi vu
hoa trai nghiém du lich dé mang lai loi ich tdi da cho ca khach du lich va cong dong
dia phwong, két hop gitra hiéu qua, bén viing va sy phong pha trong moi hanh trinh.

Nghién ctru vé du lich théng minh cé nhiéu gdc nhin ly thuyét khac nhau va
chua hinh thanh mét khai niém hay Iy thuyét théng nhét vé du lich thdng minh. Tuy
nhién ¢ ba nhoém ly thuyét duoc hinh thanh, bao gom ly thuyét déi mai, ly thuyét
mang va logic uu thé dich vu (Gretzel va cong sy, 2015). Ly thuyét d6i méi cho rang
du lich théng minh c6 thé duoc coi 1a mot sy doi méi, mot cach 1am méi lién quan
dén viéc sir dung cdng nghé dé tao ra nhitng trai nghiém du lich hiéu qua hon. Ly
thuyét nay nhan manh tam quan trong caa su d6i méi trong viéc thiic day sy phat trién
cua du lich théng minh va nhan manh su can thiét phai tiép tuc tién bo cong nghé.
M3t khac, ly thuyét mang ludi xem du lich théng minh 12 mot hé théng gém céc tac
nhan va t6 chirc dugc két ndi véi nhau, ciing 1am viéc dé tao ra gia tri cho khéach du
lich. Quan diém nay nhan manh tam quan trong cua hop tac va ddi tac trong viéc phat
trién du lich théng minh va nhan manh su can thiét cua su phdi hop va hop tac gitra
céc yéu t6 khac nhau trong nganh du lich. Cubi cing, logic wu thé dich vu goi y rang
du lich théng minh c6 thé duoc coi 1a mot dich vy, mot trai nghiém do khach du lich
va cac nha cung cap dich vu du lich ciing tao ra. Quan diém nay nhan manh tam quan
trong caa viéc hiéu nhu cau va so thich caa khach du lich va thiét ké cac trai nghiém
du lich dép wng nhitng nhu cau d6 theo nhitng cach sang tao va hiéu qua.

Nhitng quan diém chinh trong nghién cau du lich théng minh bao gom: (1)
Quan diém vé hé thong thong tin. Quan diém nay duogc thao luan trong mot nghién
ctru cua Huang va cong su (2017), ho 1ap luan rang du lich théng minh c6 thé duoc
xem nhu mot hinh thirc du lich dugc kich hoat bai hé thdng théng tin. Ho dé xuat mot
khung khéi niém cho du lich théng minh bao gdm bdn thanh phan chinh: tai nguyén
du lich théng minh, dich vu du lich théng minh, nén tang du lich théng minh va trai
nghiém du lich théng minh. (2) Quan diém logic chiém uu thé vé dich vu. Quan diém
nay duogc thao luan trong nghién ciru cua Buhalis va Neuhofer (2019), cac tac gia lap

luan rang du lich thong minh nén dugc xem nhu mot trai nghiém dich vy dong sang
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tao. Ho dé xuat mot khudn khéd cho du lich thdng minh bao gom ba yéu té chinh: hé
sinh thai du lich théng minh, trai nghiém du lich théng minh va quan tri du lich théng
minh. (3) Quan diém bén viing. Quan diém nay duoc thao luan trong nghién ciru cua
Gretzel va cong su (2015) cho rang du lich théng minh c6 thé dong gop cho su phét
trién bén vitng. Ho dé xuat mot khung khéi niém cho du lich théng minh bao gém
bdn khia canh: co sé ha tang du lich théng minh, dich vu du lich théng minh, mai
treong du lich théng minh va quan tri du lich théng minh. (4) Quan diém cuaa nén
kinh té trai nghiém: Quan diém nay duoc thao luan trong nghién ctu cua Sigala va
Christou (2020), nhitng ngudi 1ap luan rang du lich thdng minh c6 thé nang cao trai
nghiém du lich va tao ra gia tri cho khéach du lich. Ho dé& xuat mot khung khai niém
cho du lich théng minh bao gdm bén yéu t chinh: tai san du lich théng minh, trai
nghiém du lich théng minh, nguoi hd tro du lich théng minh va hé sinh thai du lich
thdng minh.

Du lich thong minh d& cap dén viéc str dung cac cdng nghé tién tién va giai
phap k¥ thuat sé dé nang cao trai nghiém du lich cho khach du lich, dong thoi tang
hiéu qua va tinh bén viing cua diém dén du lich (Buhalis vd Amaranggana, 2013).
Muc dich 1a tao ra trai nghiém lién mach va ca nhan hoa hon cho khach du lich bang
cach tan dung cac cdng nghé nhu tri tué nhan tao (Al), 10T, tng dung di dong va phan
tich di liéu 16n. Du lich thong minh lién quan dén viéc tich hop cac hé thong va nén
tang khac nhau dé cung cap cho khach du lich nhiéu loai dich vy, bao gom théng tin
thoi gian thuc vé cac diém tham quan va su kién dia phuong, dé xuat duoc ¢4 nhan
hoa, chuyén tham quan 4o, thanh toan di dong va giao théng théng minh. Bang cach
sir dung cac cong nghé théng minh, cac bén lién quan trong nganh du lich c6 thé téi
wu hoa hoat dong cua ho, giam chi phi va hiéu rd hon vé hanh vi, sé thich va nhu cau
cua khach du lich (Li va cong sy, 2017). Du lich théng minh khéng chi la sir dung
cdng nghé ma con 1a tao ra mot nganh du lich bén viing va c6 trach nhiém. N6 nham
muc dich giam tac dong tiéu cuc cua du lich ddi véi méi truong va cong dong dia
phuong, ddng thoi thuc day trao ddi van hoa va hoa nhap xa hoi. Mot s6 vi du vé céc

sang kién du lich théng minh bao gom viéc sir dung thuc té ting cuong (AR) dé nang
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cao trai nghiém caa khach du lich tai céc di tich lich str, phét trién céc (ng dung du
lich thanh phé théng minh cung cap thong tin va dé xuat theo thoi gian thuce cho khach
du lich ciing nhu trién khai cac hé thdng giao théng théng minh gitp giam tic nghén
va khi thai. Nhin chung, du lich théng minh c6 tiém ning chuyén doi nganh du lich
bang cach cung cip cho khach du lich nhiing trai nghiém hap dan va c4 nhan hoa hon,
d6ng thoi gép phan vao su phat trién bén viing cua cac diém dén du lich.

Cac khai niém da chu trong vao su tuong tac gitra cac yéu té duwa trén nhiing
thanh tyu cta khoa hoc cong nghé, thdng tin, ki thuat s6. Khai niém dé cap dén su
sang tao va tich hop cua du lich théng minh, st dung nhiing tién bo tir cac linh vuc
nhu khoa hoc, cdng nghé¢, théng tin va ki thuat s6. Chi trong vao viéc 4p dung va tan
dung nhitng thanh tuu méi nhat dé cai thién va d6i mai trong nganh du lich. Du lich
théng minh can huéng toi muyc tiéu giam thiéu chi phi trong moi khia canh cua hoat
dong du lich. Xuat phat tir y twong hiéu qua kinh té, du lich théng minh chd trong vao
viéc t6i wu hoa ngudn luc va quan ly chi phi mét cach linh hoat. Bén canh d6 ciing da
dé cap dén muc tiéu caa du lich théng minh 1a tan dung moi loi ich 6 thé tir cac san
pham va dich vu du lich. Chu trong vao viéc cung cap trai nghiém du lich khéng chi
dap ang nhu cau caa khach du lich ma con téi uu hoa loi ich kinh té cho doanh nghiép
va cong dong dia phuong. Nhu vay, du lich théng minh khéng chi 1a viéc st dung
cdng nghé ma con 1a mot chién lugc toan dién hudng toi viéc 1am cho nganh du lich
tré nén hiéu qua, bén viing va mang lai trai nghiém nguoi dung tot nhat, dong thoi toi
da hoa lgi ich cho ca khach du lich va cac bén lién quan.

Khai niém vé diém dén thong minh: Piém dén du lich théng minh 1a mot
khong gian dija 1y, noi su két hop linh hoat giira thuc té va cong nghé tao ra méi trudng
ma tat ca cac bén déu co thé dé dang tiép can kién thirc va thong tin. Diéu nay tao ra
diéu kién thuan lgi cho viéc lién tuc thyuc hién cac cdng viéc méi véi hiéu suit va hoat
dong cao, hd trg sy cong tac tot hon gitra cac doanh nghiép du lich va khéach du lich
(Jovicic, 2019).

Pua tinh théng minh vao cac diém dén du lich dong nghia véi viéc cac dia

diém nay can tao lién két giira cac bén lién quan théng qua mot nén tang trung gian
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cdng nghé thdng tin va truyén thong. Diéu nay gidp hd trg viée trao ddi thdng tin vé
cac hoat dong du lich théng qua str dung céac thuat toan may tinh, tir 46 nang cao qua
trinh ra quyét dinh (Buhalis va cong sy, 2013).

Piém dén du lich thdng minh c6 thé duoc dinh nghia 1a mot dja diém dua trén
tri thirc, trong d6 céng nghé thdng tin va truyén thong, Internet van vat, dién toan dam
may va hé thdng dich vu Internet cho ngudi ding cudi dugc tich hop dé cung cp cac
cdng cu, nén tang va hé thdng. Muc tiéu 12 tao ra kién thirc va kha nang truy cap thong
tin mot cach ¢o t6 chuc va hidu qua cho tat ca cac bén lién quan. Pong thoi, diém dén
nay ciling tao ra cac co ché san cd, khuyén khich su tham gia tich cyuc caa cac bén lién
quan trong qua trinh d6i méi séang tao (Del Chiappa va cong su, 2015).

Noi ham ciia khai niém: Céc hoat dong tai diém dén du lich thdng minh c6
su trao doi thdng tin va kién thic giita cac bén duoc thuc day mot cach higu qua, voi
murc d6 hiéu biét va x& hoi hoa cao. Piéu nay dong thoi ting cuong nhu cau du lich
va tim kiém trai nghiém ca nhan hoa, thiic ddy mot moi truong du lich phat trién day
sang tao va tuong tac. Cac khai niém diém dén du lich théng minh d3 dé cap dén mot
dia diém du lich ma tich hop nhiéu yéu té céng nghé, cha yéu dua trén tri thicc. Cu
thé, n6 két hop cdng nghé thong tin va truyén thong, Internet van vat, dién toan dam
may va hé théng dich vu Internet cho ngudi ding cudi. Muc tiéu chinh cta diém dén
nay 1a tao ra mot moi truong thdng tin ¢d to chic va hiéu qua, noi ma moi bén lién
quan c6 thé tiép can kién thirc va thong tin mot cach thuan loi. Diéu nay thuong di
kém véi viéc cung cap cac cdng cy, nén tang va hé thdng hd tro viéc tao ra kién thic
va cung cap kha nang truy cap théng tin mot cach linh hoat. Bong thoi, khai niém nay
cling nhan manh viéc xay dung cac co ché sin c6 dé khuyén khich su tham gia tich
cuc cua cac bén lién quan trong qua trinh d6i mai sang tao, thuc day tinh hop tac va
tang cuong trai nghiém du lich thdng minh.

Piém dén du lich thong minh dé cap dén viéc tich hop cong nghé vao viéc
quan Iy va quang ba diém dén du lich. Piéu nay lién quan dén viéc sir dung dit liéu,
phan tich va cong nghé truyén thong dé nang cao trai nghiém caa khach du lich, cai

thién quan 1y diém dén va thic day du lich bén viing (Boes va cong sy, 2016). Biém
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dén du lich thong minh thuong tan dung céc céng nghé tién tién nhu phén tich dit lidu
I6n, tri tué nhan tao, cam bién 10T va (g dung di dong dé tao ra trai nghiém du lich
séng dong va dugc ca nhan héa. Theo Buhalis va cong su (2013) khang dinh diém
dén du lich théng minh tan dung: (1) Mbi trudng nhiing céng nghé; (2) Céc quy trinh
dap tng & cap do vi méd va vi mé (3) Thiét bi cua ngudi dung cudi ¢ nhiéu diém tiép
xuc; va (4) Céac bén lién quan tham gia st dung nén tang mét cach linh hoat nhu mét
hé sinh thai diém dén thong minh. Muc dich cudi cing la st dung hé théng dé nang
cao trai nghiém du lich va nang cao hiéu qua quan Iy tai nguyén nham toi da hoa kha
nang canh tranh cta diém dén va su hai 10ng cia ngudi tiéu dung dong thoi thé hién
tinh bén viing trong mot khung thoi gian dai. Vi du: cac diém dén du lich théng minh
cd thé st dung bién béo k¥ thuat s6 va man hinh tuwong tac dé hudng dan khéach du
lich xung quanh diém dén, dua ra cac dé xuit dugc ca nhan hoa dwa trén so thich cua
khach du lich va cung cap thong tin cap nhat theo thoi gian thuc vé cac su kién va
diém tham quan. Ngoai viéc nang cao trai nghiém cua khach du lich, cac diém dén
du lich thong minh ciing tap trung vao cac hoat dong du lich bén viing. Diéu nay lién
quan dén viéc str dung cdng nghé dé quan 1y tac dong cua du lich d6i véi méi trudng
va cong dong dia phuong. Vi du: cac diém dén du lich théng minh thyc hién &ng
dung cdng nghé théng minh cho céc giai phap giao théng xanh trong van chuyén du
lich dé giam lugng khi thai, sir dung phan tich dix liéu dé giam sét va giam thiéu tinh
trang qua tai vé sb luong khach du lich va cac hoat dong du lich day dac & cac diém
dén @6 thi du lich thdng minh ndi tiéng.

Khai niém vé thanh phé du lich théng minh: Thanh phé du lich théng minh
(Smart tourism city - STC) 1a mét khéi niém duoc &p dung trong linh vuc du lich dé
chi cac thanh phd sir dung cong nghé thong tin va truyén thong dé cai thién trai
nghiém du lich caa khach du lich va tang cudng quan ly va phat trién nganh du lich
(Gretzel va cong su, 2016).

Noi ham caa khai niém: Thanh phé du lich thdng minh la khu vuc do thi st
dung c6ng nghé tién tién va phan tich dir liéu dé cai thién chat luong trai nghiém du

lich va chét lwong cudc song cho cu dan, nang cao tinh bén viing va hop 1y hda céc
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dich vu du lich d6 thi. Khéi niém thanh phé du lich théng minh lién quan dén viéc
tich hop nhiéu loai cdng nghé va co sd ha tang, chang han nhu cam bién, phan tich
dir liéu va mang truyén thong, dé cai thién hiéu suét va hiéu qua cua cac dich vu khac
nhau, bao gém van chuyén, quan 1y ning lugng, an toan cng cong va quan ly chat
lugng dich vu du lich (Chung va cong su, 2021, Gretzel va cong su, 2016). Muc tiéu
ctia mot thanh phd thong minh 12 tao ra mot méi truong d6 thi két ndi, dap tng nhanh
va bén virng hon, gitip ning cao chat luong cudc song cho nguoi dan, doanh nghiép
va la nén tang quan trong, khéng thé thiéu dé phéat trién thanh phé du lich théng minh.
Diéu nay cd thé dat dugc théng qua nhiéu sang kién, chang han nhu trién khai céc hé
théng giam sat va cam bién théng minh, phét trién hé thng giao théng thong minh,
trién khai cac toa nha tiét kiém nang lugng va sir dung cac phan tich nang cao dé toi
uu hoa cac dich vu tir cong nghé thong minh (Azis va cong su, 2020).

STC la thanh phé tan dung cong nghé va doi méi dé nang cao trai nghiém du
lich va lir hanh cho khach du lich. Cac STC két hop nhiéu cong nghé ki thuat s va
cdng cu phan tich dir liéu dé cai thién co sé ha tang du lich, tao trai nghiém cé nhan
héa cho khach du lich va gitp khach du lich kham pha thanh phé va cac diém tham
quan dé dang hon. STC can c6 két ndi lién mach thong qua co so ha tang k¥ thuat sé,
bao gém internet toc do cao, mang di dong va Wi-Fi c¢éng cong. STC sir dung cdng
nghé dé cung cap trai nghiém duoc ca nhan hoa cho khéach du lich, chang han nhu
hanh trinh tly chinh, chuyén tham quan thuc té ting cudong va dé xuat dua trén dia
diém. STC sir dung cac cdng cu phan tich dit liéu dé hiéu rd hon vé hanh vi va so
thich ctua khach du lich, cé thé duoc st dung dé cai thién co so ha tang va dich vu du
lich. STC tap trung vao céac hoat dong du lich bén vitng, chang han nhu giam lwong
khi thai carbon, bao ton tai nguyén du lich ty nhién va vin hoa, nham thac day cac
hoat dong du lich bén virng, than thién voi méi truong. STC c6 thé bao gdm cac cong
nghé nhu hé thong dinh vi GPS, mang luéi Wi-Fi mién phi, tng dung di dong dé
huéng dan khach du lich, cam bién do chét lwong khong khi va nudc, hé théng giao
thong thong minh dé giam Un tic, hé théng quan 1y nude va rac théng minh va cac hé

thdng dién tir khac dé quan ly va giam sat céc dich vu du lich (Lee va Hunter, 2020).
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Muc tiéu cua cac STC la tao ra mot méi trueong du lich an toan, tién nghi, thong minh
va bén vitng, gidp khach du lich c6 trai nghiém tt hon va dong gop vao su phat trién
kinh té va xa hoi caa thanh phd.

2.1.2. Hé sinh thai du lich thdng minh

Khai niém vé STE: STE 1a mét hé thdng du lich sir dung cdng nghé thong
minh dé séng tao, quan ly va cung cap cac dich vy va trai nghiém du lich théng minh.
Piéu nay duoc dic trung bai su chia sé thong tin chit ché va su hop tac nham tao ra
gia tri. STE bao géom nhiéu thanh phan da dang nhu khach du lich, cu dan dia phuong,
nha cung cap dich vu du lich, cac nén tang cong nghé du lich thong minh, cic co quan
quan ly va chinh phu (Gretzel va cong su, 2015).

STE la mét hé théng mo gom cac méi quan hé, twong tac, hd tro trong hoat
dong du lich thdng minh dya trén nén tang cong nghé thdng minh va cc yéu té chinh,
gom: Khach du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén théng
minh va dan cu thong minh, né tic dong tich cuc dén chat luong trai nghiém va y
dinh quay tro lai cta khach du lich (Hoang va cong su, 2022).

Noi ham cua khai niém: Khai niém STE cua Gretzel va cong su (2015) la mot
khai niém nén tang quan trong linh vuc du lich, dic trung bai viéc sir dung cha dong
Vva séng tao cua céng nghé théng minh dé dinh hinh, quan Iy va cung cip cac trai
nghiém du lich tién tién va théng minh. STE khong chi 1a mét cau tric twong tac, ma
con 1a mot qua trinh dong, hop nhat nhiéu thanh phan khac nhau nham téi uu hoa gia
tri va hiéu suat trong nganh du lich. Truéc hét, STE chi trong vao viéc sang tao, Voi
muc tiéu tan dung tbi da céac tién bo cong nghé dé dua ra nhitng trai nghiém doc dao
va tién ich cho khach du lich. Su chia sé thong tin chat ché 1a dac trung quan trong,
tao Nén Mot moi trudng mé va két ndi, noi ma moi ngudi va to chire ¢6 thé giao tiép,
chia sé théng tin va cling nhau xay dung gié tri. Cac thanh phan trong STE la mot su
két hop da dang ciia cac nhom yéu t6. Khéch du lich, nhu 1a nguoi chu dong trong
trai nghiém du lich, dong vai tro quan trong. Cu dan dia phuong, v&i su hiéu biét sau
rong vé van hoa va cong dong, dong gop vao su da dang va tinh doc déo cua trai

nghiém. Nha cung cip dich vy du lich chia sé trach nhiém trong viéc cung cap trai
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nghiém chét lwong va sir dung cong nghé dé téi wu héa tién ich. Cac nén tang cong
nghé du lich thong minh déng vai trd quan trong, cung cap hé thong va giai phap dé
quan 1y thong tin, ddng thai kich thich sy sang tao va tuong tac. Cac co quan quan ly
va t6 chirc phi chinh phu chiu trach nhiém dinh hinh chinh sach va méi truong phap
luat dé hd tro phat trién STE. Trong tat ca, STE khong chi 1a mot ciu trac tinh ma 1a
mét hé sinh thai dong, lién tuc tién hoa dudi tac dong cua sy sang tao va su hop tac.
N6 1a mot mé hinh tién tién tha vi, danh ddu budc tién quan trong trong viéc tan dung
loi ich cua céng nghé thong minh dé tao ra mot nganh du lich da dang, hiéu qua va
phong phd.

Lién quan dén STE, Hoang va cong su (2022) da tap trung vao viéc xem xeét
C4u trdc ndi tai cua mot hé thong du lich ma, noi ma mdi quan hé, twong tac va su hd
trg duoc xay dung trén nén tang cua cong nghé thong minh. Cac yéu té chinh cua
STE bao gém khéach du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh
quyén théng minh va nguoi dan théng minh, tat ca hop tac nham tao ra mot moi
treong du lich da chiéu va hiéu qua. STE 1a mot hé théng me, thuc day su twong tac
tich cuc gitra cac yéu t6. Khach du lich théng minh, véi su tiép can thdng tin va trai
nghiém nhanh chong qua cong ngh¢, dong vai tro quan trong trong viéc dinh hinh va
tao ra nhu cau. Doanh nghiép du lich théng minh, vai sy sang tao va ang dung cong
nghé trong dich vu, cung cap trai nghiém doc dao va tién ich cho khach hang. Chinh
quyén thong minh déng vai tro quan trong trong viéc tao ra mot hé thong quan ly
thdng tin linh hoat va hiéu qua. Ho khéng chi dinh hinh chinh sach dé hd tro hoat
dong du lich ma con tao diéu kién cho sy hop tac giita cac bén lién quan. Dan cu
thong minh, dac biét 1a cu dan dia phuong, dong gop vao su da dang va tich cuc cua
trai nghiém du lich théng minh thong qua chia sé van hoa va kién thic dia phuong.
Tat ca nhitng méi quan hé va tuong tac nay déu huéng dén muc tiéu chung 1 téi vu
hoa chat luong trai nghiém du lich va ting cuong ¥ dinh quay lai caa khéach du lich.
Sy tich hop théng minh cua céc yéu té nay tao ra mot hé sinh thai du lich dong, linh
hoat va dap tng, noi ma su tuong tac tich cuc giita cac yéu té 1a chia khéa cho su

phét trién bén vitng va thanh cong caa nganh du lich.

53



Trong nghién ctiru STE c6 mét s6 ly thuyét bo tro déng vai trd quan trong lam
1d dugc dic diém hoat dong cua STE, gitp cho diém du lich thdng minh, thanh phé
du lich théng minh phat trién toan dién va dat duoc hiéu qua nang cao chat luong trai
nghiém va ¥ dinh quay lai ciia khach du lich. Ly thuyét vé chap nhan cong nghé
(Technology Acceptance Model - TAM) vai su thich tng va st dung cdng nghé théng
tin va truyén théng (ICT - Information and Communication Technologies) ctia ngudi
dung: Phan I6n cac nghién ctu nhan manh vai trd caa CNTT trong viéc tao ra va duy
tri hé sinh thai du lich thdng minh. Nhiéu tac gia nhan manh tam quan trong cia céc
cong nghé nhu tri tué nhan tao, dir liéu lon, thiét b di dong va loT trong viéc hod tro
du lich théng minh. Ly thuyét mang luéi: STE dugc dic trung béi mot mang ludi
phtic tap gom céc tac nhan va méi quan hé va nhiéu nghién ciru kham phé céu tric
va dong luc caa mang ludi nay. Piéu ndy bao gom vai tro cua cac loai tac nhan khéc
nhau, chang han nhu khach du lich, nha quan 1y diém dén va nha cung cp cong nghé
cling nhu cach ho twong tac véi nhau. Ly thuyét hé théng: Mot s nghién ctu &p dung
quan diém hé théng dé hiéu céac thanh phan cua hé sinh thai du lich théng minh va
cach ching twong tac v6i nhau. Quan diém ndy nhan manh tam quan trong cua viéc
xem xét sy phu thugc 1an nhau giira cac thanh phan khac nhau cua hé sinh théi, chang
han nhu khach du lich, nha cung cap dich vu va cong dong dia phuong. Logic chi
phdi dich vy (SDL): SDL 1a quan diém lay khach hang lam trung tm, nhan manh
viéc cling tao ra gia tri gitra khach hang va nha cung cap dich vu. Mot sé nghién ctu
str dung SDL dé hiéu 1am thé nao cac hé sinh thai du lich thdng minh cd thé cung cap
trai nghiém tuy chinh cho khach du lich va cho phép ho tham gia vao viéc thiét ké
cac dich vu du lich. Ly thuyét bén vitng: Nhiéu nghién ciru khdm pha vai trd caa STE
trong viéc thiic day cac hoat dong du lich bén vimng. Diéu ndy bao gom viéc sir dung
cdng nghé dé giam tac dong moi trudng, hd tro cong ddéng dia phuong va thic day
bao ton di san van hoa. Quan diém nay nhan manh sy can thiét phai can bang kinh té,
x& hoi va mdi trudng trong qué trinh phat trién du lich. Ly thuyét d6i méi: Du lich
thong minh thudng duoc coi 1a mot su déi méi trong nganh du lich va nhiéu nghién

ctru khdm phé céc yéu to thuc day su doi mai trong hé sinh théai du lich théng minh.
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Diéu nay bao gém vai trd cia cong nghé, tinh than kinh doanh va sy hop tac gitta céc
tdc nh&n khac nhau trong hé sinh thai.

Nhu vay, STE l1a mét hé théng du lich tan dung céng nghé théng minh trong
viéc tao, quan Iy va cung cap cac dich vu, trai nghiém du lich thong minh va dic trung
boi viéc chia sé thong tin chuyén sau va dong sang tao gia tri. Chuc ning cbt 16i cua
STE Ia thu thap, xur 1y va trao doi dit liéu cua cac bén lién quan dya trén nén tang
cdng nghé thong minh. Pinh nghia nay néu 1 cac yéu tb trong STE, bao gom khach
du lich, nguoi dan, doanh nghiép, co quan quan Iy va nén tang la céng nghé du lich
théng minh. Vai trd cua céc yéu té trong STE gom: ICT dong mdt vai trd quan trong
trong viéc tao ra STE. Bang céach tich hop céc cong nghé nhu thiét bi di dong, cam
bién va phuong tién truyén thong xa hoi, cac bén lién quan dén du lich c6 thé thu
thap, phan tich va chia sé thong tin dé tao trai nghiém ca nhan hda va hap dan cho
khach du lich. STE duoc dic trung bai su doi méi lién tuc, bao gom viéc tao ra, thuc
hién va phé bién cac ¥ twong, san pham va dich vu méi. Koo va cong su (2014) cho
rang sy d6i moi 1a chia khoa dé tao ra nhitng trai nghiém du lich bén viing dap tng
nhu ciu va s& thich ngdy cang tang ctia khach du lich. Cac hoat dong du lich bén viing
lién quan dén viéc giam thiéu tac dong tiéu cuc caa du lich dbi voi méi truong, xa hoi
va nén kinh té dong thoi téi da hoa loi ich cua n6 (Sedarati va cong s, 2022) lap luan
rang hé STE ¢ thé tao diéu kién thuan loi cho du lich bén viing bang céch cung cap
c4c céng cu va nguon lyc dé gitip cac bén lién quan dua ra quyét dinh sang subt nham
thuc day tinh bén viing. STE dua trén sy hop tac gitra cac bén lién quan, bao gém
khach du lich, cong dong dia phuong, doanh nghiép va cac to chuc chinh pha. Cac
tac gia cho rang su hop tac 1a chia khoa dé tao ra nhitng trai nghiém du lich tich hop
dap rng nhu cau va so thich da dang caa khach du lich.

STE lién quan dén viéc tich hop cac thanh phan cong nghé va xa hoi khac nhau
dé nang cao trai nghiém du lich tong thé cho ca khach du lich va cong dong dia
phuong. Hé sinh thai nay dugc dic trung bai mot mang ludi cac thiét bi, nén tang va
g dung duoc két ndi va twong tac vai nhau, tao diéu kién giao tiép, cong tac va chia

sé théng tin lién mach gitra tat ca cac bén lién quan tham gia vao nganh du lich. Cét
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16i cia STE chinh 1a khach du lich. Ho duoc trao quyén truy cap thong tin theo thoi
gian thuc, dé xuat dugc ca nhan hoa va trai nghiém séng dong théng qua viéc sir dung
cac wng dung cong nghé du lich théng minh, nhu tng dung di dong, thiét bi deo duoc,
thue té ting cuong va thuc té do. Piéu ndy cho phép ho dua ra quyét dinh téi wu va
ty chinh ké hoach du lich dwa trén so thich va nhu cau ca nhan cua ho. STE ciing
lién quan dén cong ddng dia phuong va doanh nghiép, nhitng ngudi déng vai trd quan
trong trong viéc tao ra mot méi truong du lich bén viing va cé trach nhiém. Ho dugc
két ndi vai khach du lich théng qua céc kénh va nén tang ky thuat sé khac nhau, chang
han nhu phuong tién truyén thdng xa hoi, thi truong truc tuyén va cac sang kién du
lich dya vao cong dong. Piéu nay cho phép ho gigi thiéu di san van hoa, san pham
va dich vu cta minh téi nhiéu dbi tuong hon, dong thoi thuc day cac hoat dong du
lich bén vitng va hanh vi c6 trach nhiém. Ngoai ra, STE dua trén phan tich dix liéu va
tri tué nhan tao dé cung cap thong tin chi tiét vé hanh vi, s¢ thich va xu hudng cua
khach du lich. Diéu nay gilp cac bén lién quan trong nganh du lich phat trién céac
chién lugc tiép thi c6 muc tiéu, toi wu héa viéc phan bd ngudn luc va cai thién chat
luong tong thé caa trai nghiém du lich. STE nham muc dich tao ra trai nghiém du lich
lién mach va duoc ca nhan hda, vira bén viing vira mang lai loi ich cho tat ca cac bén
lien quan trong nganh du lich. Nhitng quan diém Iy thuyét ndy cung cap nén tang
quan trong dé tac gia hiéu noi ham va cac thanh phan chinh ciia STE ciing nhu cac
tac dong cua nd téi chat luong trai nghiém cong nghé va tac dong tich cuc dén ¥ dinh
quay lai caa khach du lich.
2.1.3. Chat lwong trai nghiém ciaa khach du lich

Khai niém veé trai nghiém khach hang: Hirschman va Holbrook (1982) dua
ra khai niém vé trai nghiém khéach hang 1a mot sy kién ca nhan, thuong c6 y nghia
cam xUc quan trong, duoc tim thay trong sy twong tac véi cac tac nhan kich thich tiéu
thu san pham hodc dich vu.

Trai nghiém khach hang 1a tap hop c4c an tugng, cam nhan va tuong tac ma
khéch hang c6 khi ho tiép xuc véi san pham, dich vu hodc doanh nghiép. Pay khong

chi 12 qua trinh mua sam thong thudng ma con bao géom moi tuong tac va giao tiép
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tir khi khach hang biét dén san pham dén sau khi ho da sir dung hodc trai qua dich vu
(LP Carbone, 1998).

Trai nghiém cua khach hang la phan ng noi tai va chu quan ma khach hang
trai qua khi tiép xuc truc tiép hoac gian tiép véi mot cong ty. Piéu ndy bao géom moi
cam xUc, an tuong va danh gia ma khach hang hinh thanh dua trén tit ca cac tuong
tac va giao tiép voi doanh nghiép (Meyer, 2007).

Ndi ham cia khai niém: Khéi niém trén di 1am r6 sy tuong tac da chiéu giira
khach hang va doanh nghiép. N6 khdng chi don thuan 1a qua trinh mua sam, ma la
mot tap hop phic tap cua cac an twong, cam nhan va twong tac ma khach hang tich
lity tir khi ho biét dén san pham hay dich vu cho dén sau khi ho trai qua trai nghiém
sir dung. Trong qué trinh ndy, khach hang tao ra mot loat cam nhan vé thuong hiéu
dwa trén moi khia canh cua twong tac. Tir viéc nam bat théng tin ban dau dén su tuong
tac truc tiép vai san pham, tir trai qua quy trinh mua sam cho dén nhan duoc hd tro
sau ban hang, moi diém tiép xtac déu dong gop vao viéc hinh thanh trai nghiém tong
thé caa khach hang. Pac biét, khai niém nay nhan manh su lién két giira trai nghiém
va moi giai doan trong hanh trinh cua khach hang. Tir viéc tao ra y thirc dén viéc thoa
man nhu cau va mong doi, mdi turong tac déu dong vai tro quan trong trong viéc xay
dung mot lién két sdu sic giira khach hang va thuong hiéu, dat nén tang cho sy hai
long, 10ng trung thanh va tao ra 4n tuong tich cuc vé doanh nghiép.

Khai niém cua Meyer (2007) lam néi bat nhitng phan &ng ndi tai, hay con goi
la trang thai tdm ly va y thac cua khach hang, khi ho twong tac vai doanh nghiép.
Tinh chu quan noi tai caa trai nghiém khéach hang nhan manh vao su doc dao va ca
nhan héa caa mdi trai nghiém. Mai khach hang, dua trén dic diém riéng, mong doi
va Ky vong ca nhan, tao ra mot loat cac cam x(c, 4n tuong va danh gia riéng biét. Sy
tuong tac va giao tiép véi doanh nghiép cu thé nay c6 anh huong I6n dén cach ho
hinh thanh quan diém va d4nh gia vé thwong hiéu. Pac biét, khai niém nay nhan manh
su quan trong ciia moi diém tiép xuc giita khach hang va doanh nghiép trong viéc xay

dung trai nghiém tong thé. Nhitng cam xuc va danh gia nay co thé bat ngudn tir moi
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khia canh cua twong tac, tir qué trinh mua sim cho dén su hd trg sau ban hang va tao
ra an tuong cudi cing ma khach hang git lai sau mai trai nghiém.

Trai nghiém khach hang hoan toan mang tinh ca nhan, doi hoi sy tham gia cua
khach hang ¢ cac cap do khac nhau, nhu 13 1y tri, gidc quan, thé chat va cam xuc, phat
trién theo thoi gian, phu thudc nhiéu vao béi canh tiéu dung (Klaus va Maklan S,
2013). Hoat dong trai nghiém anh huong téi yéu td bén trong cua khach hang 1a nhan
thirc va cam xuc trudc, trong va sau khi trai nghiém san pham, dich vu. Qua céch tiép
can trén, tac gia dua ra dinh nghia: Trai nghiém khach hang (Customer Experience -
CX) la qué trinh ma khach hang tiép can, twong tac va trai nghiém théng qua cam
nhan va kinh nghiém khi st dung san pham hoic dich vu cia mot doanh nghiép. Bé
danh gia va do ludng trai nghiém khach hang, can phai quan tm dén céc yéu té vé
tinh twong tac, tién ich va ca nhan héa. Pay 1a cac yéu td quan trong tac dong dén su
hai long cua khach hang va y dinh mua san pham cua ho (Maklan va Klaus P, 2011).

Khai ni¢m vé chat lwgng trai nghiém: Lemke va cong sy (2011) da dua ra
khai niém chat lwong trai nghiém caa khach hang 1a sy danh gia nhan thic vé su xuat
sac hodc vuot troi cua trai nghiém khéach hang.

Du lich thdng minh bao gom céc trai nghiém du lich théng minh cho phép
khach du lich giao tiép va twong tac chit ch& hon voi ngudi dan dia phuong, doanh
nghiép dia phuong, chinh quyén dia phuong va cac diém du lich trong thanh phb
(Tran Buc Thanh va cong su, 2022).

M6 hinh khai niém vé chét luong trai nghiém caa khach hang, bao gom séu
khia canh: (1) Chat luong giac quan dé cap dén chat luong cua c4c trai nghiém giac
quan nhu thi gidc, &m thanh, xuc giac, vi giac va khuu giac ma khach hang gap phai
khi tuong tac véi san pham hoac dich vy, (2) Chat lugng cam xuc dé cap dén phan
rng cam xuc ma khach hang c6 ddi véi mot san pham hoic dich vu, chang han nhu
thich thd, hai 16ng hoac that vong, (3) Chét lugng nhan thic caa trai nghiém khéch
hang, bao gom murc do ma san pham hoic dich vu dap tmg mong doi cua khach hang,
mtc d6 dap tng muc dich dy dinh va mutc d6 dé sir dung, (4) Chit luvong hanh vi dé

cap dén mic d6 ma mot san pham hoic dich vu cho phép khach hang thuc hién cac
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hanh vi mong muén, chang han nhu mua hodc gigi thiéu san pham hoic dich vu cho
ngudi khac, (5) Chat luong quan hé dé cap dén chat luong cia mdi quan hé gitra
khach hang va nha cung cap, bao gém cac yéu té nhu niém tin, cam két va giao tiép,
(6) Chat luong phan anh dé cap dén nhitng tac dong lau dai cua trai nghiém khach
hang, bao gém tac déng cua néd ddi vai niém tin, thai do va gia tri cua khach hang.
Nhin chung, md hinh goi v rang chit luong trai nghiém cua khach hang 1a mot cu
truc da chiéu cd thé bi anh hudng bai nhiéu yéu td. Bang cach hiéu va do luong ting
khia canh nay, doanh nghiép c6 thé hiéu toan dién hon vé trai nghiém cua khach hang
va thuc hién cac bude dé cai thién ching.

Chét luong trai nghiém 1a nhiing loi ich vé gia tri vat chat, gia tri tinh than
hoac két qua ma khach du lich cam nhan sau mot chuyén di hoac khi tham quan mot
dia diém du lich (Cole va Scott, 2004).

Ngi ham cia khai nigm: Theo Cole va Scott (2004) dé danh gia dugc chat
luong trai nghiém caa khach du lich can trai qua bdn giai doan cua trai nghiém du
lich ma dugc dé xuat bao gom céc khia canh quan trong nhu chat lwong hoat dong,
chat luong trai nghiém, sy hai long tong thé va y dinh quay lai. Chat lwong hoat dong
tap trung vao viéc danh gia cac thudc tinh caua diém dén du lich ma nam dudi su kiém
soat ciia nha cung cap dich vu. Giai doan nay lién quan dén nhitng yéu té ma khéch
du lich c6 thé danh gia va do luong mét cach tuong d6i dé dang, bao gom chét luong
cta c4c dich vu va tién nghi, hiéu suat caa nhan vién, cling nhu sy an toan va sach sé
ctia méi trudng. Chét luong trai nghiém, & giai doan thir hai, tap trung vao nhitng loi
ich cam nhan vé gia tri vat chat, gia tri tinh than hozc két qua ma khach du lich trai
nghiém sau mot chuyén di hoidc khi tham quan maot dia diém du lich. O giai doan nay,
nhitng trai nghiém ddc dao, nhitng cam xuc tinh té va su két hop cua cac yéu té van
hoa, lich sir va thién nhién déu anh huong dén danh gia ciia khach du lich. S hai 1ong
tong thé, ¢ giai doan thir ba, danh gia muc do hai 1ong caa khach hang sau khi trai
qua toan bo trai nghiém du lich. Diéu nay bao gom su két hop va dong nhat cia chat
lwong hoat dong va chét luong trai nghiém. Cudi cung, v dinh quay lai 1a giai doan

cudi cung, mé ta du dinh cua khach du lich vé viéc quay lai diém dén du lich trong
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tuong lai. N6 phan anh muc d6 hai 10ng va danh gid tich cuc, c6 thé 1a do nhitng trai
nghiém tich lily & cac giai doan trudc d6. Tat ca cac giai doan nay déu cling nhau tao
ra mot cai nhin toan dién vé trai nghiém du lich va anh huéng dén viéc ra quyét dinh
va hanh vi cua khach du lich.

Trong thuc té, nhiéu nha nghién ciru da sir dung SERVQUAL trong nghién
ctru khoa hoc lién quan dén linh vyc du lich. SERVQUAL la mét Iy thuyét danh gia
chat lwong dich vu c6 tam anh huong 16n trong linh vyuc du lich, chi danh gia chét
lugng dich vu dua trén quan diém cua khach hang ma chua danh gia duoc chat luong
trai nghiém cua khach du lich. Muc tiéu trude tién cua viéc kham pha chit lugng trai
nghiém khach du lich 1a x4c thuc 1ap luan ly thuyét rang khach du lich hiéu chat lugng
trai nghiém, chi khdng chi chit lwong san pham va dich vu, bang cach goi ra nhan
thire vé chat luong trai nghiém cua ho (Lemke va cong su, 2011). Su khéc biét gitra
chat luong dich vu va chét luong trai nghiém la chat lwong trai nghiém mang tinh chu
quan vé mit do luong; trong khi chat lugng dich vu mang tinh khach quan va lién
quan dén cac thugc tinh caa dich vu (Ha va cong su, 2021). Chét lugng trai nghiém
dé cap dén muc do tuong tic ctia ngudi tiéu dung véi san pham hoac dich vu dép tng
nhu cau, ky vong va mong mudn caa ho, ddng thai mang lai trai nghiém tich cuyc.
Chat luong trai nghiém c6 thé duogc chia thanh ba thanh phan: chat lwong k¥ thuat,
chat lugng chirc niang va chéat lwong cam giac, tinh cam. Chat lugng ky thuat dé cap
dén mirc 6 ma mot san pham hoic dich vu dap (g cac yéu cau chirc nang ciia nguoi
tiéu dung, chang han nhu d6 tin cay va do bén. Chat luong chic ning dé cap dén muc
d6 ma mot san pham hoic dich vu dap (ng nhu cau chirc ning cta nguoi tiéu dung,
chang han nhu sy tién loi va d& sir dung. Chit lugng cam quan, tinh cam dé cap dén
mirc 6 ma mot san pham hoic dich vu goi 18n nhitng cam xdc tich cuc va trai nghiém
gi4c quan & nguoi tiéu ding, chang han nhu niém vui va su thich th.

Theo Scott (2004), chat luong trai nghiém 1a mot yéu té quan trong trong viéc
ra quyét dinh va duy tri 1ong trung thanh cta ngudi tiéu dung. Nguoi tiéu dung c6
nhiéu kha niang quay lai sir dung san pham hoic dich vu mang lai trai nghiém tich cuc

va c6 nhiéu kha niang gi6i thiéu san pham hoic dich vy d6 cho ngudi khac. Do do,

60



hiéu va quan ly chat luong trai nghiém c6 thé 1a loi thé canh tranh chinh cua cac cong
ty trén thi trudng ngay nay. Jennings va Nickerson (2006) dinh nghia chat luong trai
nghiém du lich 1a nhitng trai nghiém dap tng nhu cau va mong doi cua khach du lich
bang cach mang dén mot cudc gap gd dang nhd va thoa man, dap (ng hodc vuot qua
mong doi cua ho. Trai nghiém du lich chit lugng 12 trai nghiém duogc dic trung boi
muc d6 hai long, thich thu va cam giac thoa méan ca nhan cao. Cling theo Jennings va
Nickerson (2006), trai nghiém du lich chat luong dugc tao thanh tir mot s thanh phan
chinh, bao gém: (1) Tinh xac thuc: Mot trai nghiém du lich chat luong s& mang dén
cho khach du lich mot cudc gap g dich thuc va chan thuc véi van hoa, phong tuc va
con ngudi dia phuong, (2) Kha niang tiép can: Mot trai nghiém du lich chat luong
phai d& dang tiép can va thuan tién cho khach du lich, vai hé thdng giao théng phat
trién tot, chi dan rd rang va co so vat chat dé st dung, (3) Tién nghi: Mot trai nghiém
du lich chat luong s& mang dén cho khéach du lich mot moéi truong thoai mai va tha
Vi, VOi co s& vat chat duoc bao tri tét, diéu kién sach s& va hop vé sinh va chd ¢ thoai
mai, (4) Su gan két: Mot trai nghiém du lich chat lugng s& thu hit khéach du lich tham
gia vao cac hoat dong c6 ¥ nghia va dang nhé, gitp ho hiéu sau hon vé van hoa, lich
sir va moi truong dia phuong, (5) Tinh bén vitng: Mat trai nghiém du lich chat luong
phai bén virng va c6 trach nhiém véi méi trudng, voi tac dong téi thiéu dén tai nguyén
thién nhién va van héa cta diém dén. Bang céach tap trung vao cac thanh phan chinh
nay, cac diém dén va nha cung cap dich vu du lich cd thé tao ra nhiing trai nghiém du
lich chit lugng cao, dap tng nhu ciu va mong doi caa khach du lich dong thoi gop
phan vao su bén viing va kha niang ton tai 1au dai caa nganh du lich.

Khai niém vé chat lwgng trai nghiém cong nghé: Huang va cong su (2017)
nhan dinh chat lugng trai nghiém tir cdng nghé du lich théng minh déng vai trd quan
trong trong viéc dinh hinh va danh gi trai nghiém du lich caa khach du lich trong béi
canh hién nay.

Véi su tién bo cua cong nghé, nganh du lich da ching kién su xuat hién va
phét trién cua cac giai phap théng minh, tir tng dung di dong dén hé thdng tri tué

nhén tao va loT. Céng ngh¢ du lich théng minh khéng chi 1a mot phuwong tién cung
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cap céc tién ich va tién nghi hién dai, ma con la mot ngudn dong vién dé kham pha
nhitng trai nghiém du lich tinh té va tién tién. Piéu nay bat ngudn tir kha ning cua
cdng nghé thong minh dé ca nhan hoa trai nghiém cua mdi khach du lich, tao ra mot
moi truong twong tac ca nhan hoa va doc dao. Mot trong nhitng khia canh quan trong
1a tinh tuong tac thong minh, noi ma cong nghé st dung tri tué nhan tao dé hiéu va
dap ung dang din dén nhu cau cua khach hang. Céc tng dung théng minh c6 kha
ning cung cap thdng tin ca nhan hoa, goi y lich trinh va dy doan mong mudn cua
khach du lich, tao nén trai nghiém du lich khéng chi 1a mot chuyén di, ma 1a mét hanh
trinh c4 nhan hoa. Pong thoi, tich hop da kénh ciing 13 mot diém quan trong, cho phép
khach du lich trai nghiém mat loat céc dich vu va théng tin qua nhiéu nén tang khéc
nhau, tir tng dung di dong dén trang web va céc thiét bi thong minh khac. Piéu nay
gilp ti wu hoa su thuan tién va tién loi, mang lai cho khéach du lich sy linh hoat trong
viéc tuong tac va tiép can thong tin. Mot yéu té khong thé thiéu trong chat luong trai
nghiém tir cbng nghé du lich théng minh la an toan va bao mat. Viéc bao vé thong tin
ca nhan va giao dich cua khéach hang 1a quan trong dé xay dyng 1ong tin va tao ra mot
moéi treong du lich an toan va tin cay tao ra nhitng trai nghiém du lich déc dao, ca
nhan hoa va tién tién, thic day su hai long va y dinh quay lai cua khéach du lich.

Nhu vay, khai niém vé chat luong trai nghiém cdng nghé du lich 1a sy phan
anh mac d6 hai long caa khach du lich di véi viéc st dung cac cong nghé du lich
théng minh trong qué trinh tham quan, kham pha va tan huong dich vu du lich tai
diém dén c6 STE. Chat lwong trai nghiém cong nghé du lich khéng chi nam ¢ sy tién
lgi va hiéu qua ma con ¢ kha nang tao ra nhirng trai nghiém dang nhd va ca nhan hoa
cho tirng khach du lich, gép phan nang cao sy hai 1ong va y dinh quay tré lai cua ho.
2.1.4. Y dinh quay tré lai cia khach du lich

Khai niém vé y dinh quay tré lai caa khach du lich: Theo Khuong va cong
su (2017) dua ra khai niém vé y dinh quay tré lai caia khach du lich khi ho ¢6 y chi
hodc du dinh quay lai mot diém dén cy thé trong twong lai ma ho da trai nhiém va hai
long vé diém dén d6. Nghién ctru di chi ra rang yéu té tac dong dén y dinh quay tro

lai cua khach du lich 12 sy hai 1ong va chat lugng trai nghiém tai diém dén.
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Y dinh quay lai caa khach du lich dua trén chit lwong trai nghiém cua ho, diéu
nay anh huang truc tiép dén su hai l1ong cia khach du lich. Nhitng cam nhan tich cuc
nay co thé tao ra ¥ dinh quay lai, tham chi tré thanh nguén dong vién cho viéc gigi
thiéu qua loi n6i hoac ké hoach tham lai mot diém dén khéc trong tuong lai (Brady
va Robertson, 2001).

Cac khai niém thé hién rd méi lién két gitta y dinh quay lai va chét luong trai
nghiém 1a chia khoa dé hiéu hanh vi caa khéach du lich. Y dinh quay lai khéng chi la
su quyét dinh don 1¢ ma n6 phan &nh ca trai nghiém toan dién ma khach du lich da
trai qua. Chat luogng trai nghiém 12 yéu té chu dao va quyét dinh sy hai long cudi ciing
cua ho. Khéi niém da lam rd rang chat luong trai nghiém anh huong tryc tiép dén
muc do hai long cua khach du lich. Sy thoai mai, sy phuc vu tan tdm va nhirng trai
nghiém tich cuc khac tao ra mot bic tranh tich cuc, gép phan vao sy hai 1ong chung
va sy thau hiéu vé gia tri ma dia diém dén mang lai. Cac cam nhan tich cuc tir trai
nghiém du lich khong chi 1a két qua ngau nhién ma cd thé tro thanh ngudn dong vién
quan trong cho y dinh quay lai. Sy hai 16ng va niém vui tir ky nghi cé thé tao ra mong
mubn manh m& dé tré lai va trai nghiém thém. Mot diém quan trong caa khéi niém
nay l1a viéc cam nhan tich cuc khong chi dirng lai & mac ca nhan. Thuc té, n6 co thé
tré thanh dong luc manh m& dé khach du lich gigi thiéu trai nghiém caa minh cho
ngudi khac thong qua 1oi néi hoac cac ké hoach tham lai. Hiéu ang lan truyén nay c6
thé tao ra mot chudi tich cuc, thac day phét trién du lich va tao nén mot cong dong
dam mé xung quanh dia diém dén. Khai niém nay ma ra chiéu sau vé cach cac doanh
nghiép va to chtc du lich c6 thé téi uwu hoa chat lwong trai nghiém dé tao ra anh huong
tich cuc. Viéc nay khdng chi gidp duy tri su hai 1ong ma con thiic diy mét chudi cac
su kién tich cuc, tir y dinh quay lai dén viéc gigi thiéu va tham chi 1a ké hoach tham
lai.

Y dinh quay tro lai cia khach du lich dong vai trd quan trong trong viéc danh
gia su thanh cong va bén viing cia cac diém dén du lich. Diéu nay thudng xuat phét
tir y chi hoic du dinh cua khéch du lich quay lai mot diém dén cu thé trong twong lai.

M6t trong nhiing yéu té quyét dinh chinh tac dong dén ¥ dinh quay tro lai cia khach
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du lich 1a mirc d6 hai long cua ho ddi véi chat lugng dich vu tai diém dén (Shonk va
cong su, 2008). Chat lwgng dich vu déng vai trd quan trong trong viéc tao ra trai
nghiém tich cuc cho du khach. Néu ho duoc phuc vu tét, gap phai sy chuyén nghiép
va duge dap ung cac mong doi, kha ning ¥ dinh quay tro lai s& tang cao. Piéu nay
bao gom ca céc yéu td nhu su chan thanh trong phuc vy, d6i ngii nhin vién than thién
va hd tro, ciing nhu céc tién nghi va dich vu dap tng dung nhu cau va mong doi cua
khach hang. Cac diém dén du lich hiéu rang dé duy tri y dinh quay tro lai, ho can lién
tuc cai thién va duy tri mac cao vé chat luong dich vu. Viéc ddo tao nhan vién, dau
tu vao co so ha ting va thuc hién cac bién phap dé dam bao sy thoai mai va an toan
cua du khach déu 1a yéu t6 quan trong. Dong thoi, giao tiép hiéu qua véi khach hang,
ling nghe y kién phan héi va linh hoat trong viéc diéu chinh dich vu ciing dong vai
tro quan trong trong viéc xay dung long tin va tao dong luc cho du khach quay tro
lai. Nhu vay, su hai 1ong vai chat lwgng dich vu khéng chi tao ra trai nghiém tich cuc
ngay trong chuyén di, ma con 1a yéu t6 cha chét xac dinh ¥ dinh quay tro lai cua
khach du lich, tao ra mot chu ky bén viing cia sy hd tro va tuong tac gitta nguoi du
lich va diém dén.

Y dinh quay lai tir tac dong ciia cong nghé du lich: Ozturk va Hancer (2015)
da chi ra rang nhitng trai nghiém cong nghé tai diém dén du lich théng minh trong
qua khtr ctia ca nhan déu tao ra tac dong tich cuc dbi véi ¥ dinh caa ho trong viéc sir
dung cong nghé trong tuong lai.

Nghién ctru vé anh huong cuaa trai nghiém céng nghé trong qué khir d6i voi y
dinh str dung cdng nghé trong twong lai, nhu dugc Ozturk va Hancer (2015) mo ta, la
mét linh vuc quan trong trong linh vyc nghién ciu vé hanh vi nguoi tiéu ding va
phan tng d6i vai cong nghé hién dai. Theo nghién ciiu nay, trai nghiém ca nhan véi
cdng nghé da tao ra mot tac dong tich cuc, cd anh huong sau rong dén quyét dinh sir
dung cdng nghé trong tuong lai cia ho. Mot khia canh quan trong la viéc nhan dién
nhitng trai nghiém tich cuc nay va céach chiing c6 thé tac dong dén nhan thuc va thai
d6 cua nguoi str dung. Nhitng trai nghiém tich cuc c6 thé bao gdm su thuan loi, hiéu

suat tot, hoac kha niang giai quyét van dé mot cach hiéu qua théng qua cong nghé.
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Nhitng trai nghiém nay khong chi 1 nhitng ki wc tich cuc ma con tao ra niém tin va
long tin vao kha niang ctia céng nghé trong viéc dap ang nhu cau va mong mudn cua
ngudi sir dung. Nghién ciru ndy c6 thé cung cap nhitng thdng tin quan trong cho céc
nha quan ly va nha phat trién cong nghé dé hiéu rd hon vé yéu té ndo co thé tao nén
mét trai nghiém tich cuc ddi voi ngudi s dung. Viéc nay khong chi gidp ho téi wu
hoa san pham va dich vu ciia minh ma con dinh hinh chién luoc tiép thi va quang ba
dé tang cudng anh huang tich cuc ddi véi ¥ dinh sir dung céng nghé trong tuong lai.
Pong thoi, hiéu rd hon vé co ché va quy trinh ma trai nghiém céng nghé trong qué
khir c6 thé tao ra s& gilp nang cao hiéu suat caa cac chién lugc twong lai trong viéc
t6i wu hoa tac dong tich cyuc va tao ra trai nghiém nguoi dung tét nhat.

2.2. Ly thuyét sir dung trong nghién ciu

2.2.1. Ly thuyét hé sinh thai kinh doanh (Business Ecosystem - BE)

Theo dinh nghia cua JF Moore (1993), hé sinh thai kinh doanh dugc mé ta nhu
mét cong dong duoc hd tro boi mot co sé 1a nhimg twong tac giira cac doanh nghiép
va ca nhan duoc coi la cac thanh vién quan trong trong thé gici kinh doanh. Mot hé
sinh thai kinh doanh khéng chi bao gém khéch hang, nhitng nha san xuét chinh, dbi
thi canh tranh, d6i tac ma con lién quan dén nhitng bén lién quan khac. Mot céch
hiéu rong hon, hé sinh thai kinh doanh 1a mét hé thdng mo rong, lién quan dén céc to
chuc hd tro va phu thudc 13n nhau, bao gom khach hang, nha cung cap, nha san xuat,
hé thdng tai chinh, t6 chic thi trudng, cac hiép hoi, cong doan, chinh pha va to chirc
x4 hoi (JF Moore, 1996). Trong hé sinh thai kinh doanh, mét hoac mét sé doanh
nghiép cha chét dong vai tro trung tAm va lanh dao, anh huéng manh mé dén qua
trinh cing phat trién ciia cac thanh vién khéc trong ciing mot hé sinh thai. Déi tuong
nay khong chi dong vai tro quan trong trong viéc xac dinh hudng phat trién ma con
tao ra anh huong sau rong, tac dong tich cuc dbi vai sy phat trién toan dién caa cong
d6ng kinh doanh.

Ké thira ly thuyét Hé sinh thai kinh doanh cua James F. Moore (1993) voi
nhitng yéu t bén trong cua doanh nghiép cong vai cac bén lién quan, bao gdm: kénh

phan phdi, nha cung cap, khach hang, co quan quan Iy tao nén hé sinh thai véi hoat
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d6ng cong sinh va cung huéng loi tir su ton tai cua cac bén lién quan. Su tuong tac,
hd trg, tac dong cung huang loi gitta cac yéu té trong Hé sinh thai kinh doanh l1am
nén tang quan trong cho viéc xay dung va mé rong khung Iy thuyét STE va mé hinh
nghién ciru tac dong cua STE t6i chat luong trai nghiém céng nghé va y dinh quay
tro lai cua khach du lich.

2.2.2. Ly thuyét cac bén lién quan (Stakeholder Theory - TSH)

Dua trén ly thuyét vé cac bén lién quan cia Freeman (1984), bén lién quan
duoc dinh nghia 13 bat ky ca nhan hodc nhém ca nhan nao co thé tao ra tic dong hoic
bi anh hudng boi hoat dong cua mot bén lién quan. Trong sé nhimg déng gop hoc
thuat c6 Rowley (1997) la ké thira va phat trién tir Iy thuyét cac bén lién quan vé viéc
xac dinh mdi quan hé gitra cac bén lién quan ndi bat nhat. Trong nghién ctu cua
Rowley (2017), khai niém vé hé sinh thai tré nén rd rang hon khi cac twong tic xay
ra & cac quy mé dia ly va trong cac khoang thoi gian khac nhau, gop phan vao qua
trinh phat trién cua mé hinh hién tai. B6 sung ndy mang lai hiéu biét méi vé y nghia
quan ly khi xay dung mang ludi cac bén lién quan trong hé sinh thai hién tai, twong
lai va tiém ning & cac cip do dia diém, dia phuong, qudc gia va siéu qubc gia. Céac
trong tam chinh cua cach tiép can nay ddi vai quan Iy bao gom: (1) tao ra gia tri doanh
nghiép, (2) dua ra quyét dinh chién lugc va quan ly cac méi quan hé, (3) chuyén doi
tir cach phan loai chung vé cac bén lién quan (vi du: nha cung cap va khéach hang).
Do d6, cach tiép can nay can dugc mé rong theo quy md va theo timg dia diém, nham
chang minh hiéu qua caa n6 trong viéc dua cac nha quan ly gan hon véi cong dong
dia phuong va dbi tac trong thoi gian.

Cots (2011) da thao luan va xay dung mot mé hinh méi vé méi quan hé chuan
muc Véi cac bén lién quan, dat nén tang cho viéc quan Iy moi quan hé nay. Nghién
ctru nay trinh bay bon quan diém quan trong: quan diém cau tric, tap trung vao cuong
d6 cua moi quan hé giita cong ty va cac bén lién quan; quan diém quan h¢, lién quan
dén sy tin cay va chuan myc c6 tinh hai chiéu; quan diém nhan thic, bao gom viéc
xéc dinh siéu muc dich ma cudc ddi thoai duoc xay dung trén do; va cudi cling, quan

diém danh gi4, lién quan dén viéc dinh hinh vén xa hoi cia cac bén lién quan véi muc
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tiéu hudng toi loi ich chung 16n hon. Mic du nghién ciu nay 1am séng to vé nhiéu
tng dung khéc nhau cua quy chuan trong méi quan hé va loi ich caa cac bén lién
quan, nhung diéu dic biét 1a Cots (2011) cung cap hiéu biét su sic vé tim quan trong
cua viéc cac nha quan Iy tao ra nhan thirc vé su ton tai va thanh phan cia mang ludi
cac bén lién quan. Thém vao do, nghién ctru nay khuyén khich viéc phat trién ky niang
dé hiéu rd cach twong tac, md ra mot budc tién quan trong tir quan diém hai bén khi
danh gia mdi quan hé giita t chac va cac bén lién quan.

Ké thira ly thuyét Céc bén lién quan cua Freman (1984) véi viéc to chac can
dap @ng va can bang lgi ich cua minh véi céc bén lién quan theo chuan muc va gia
tri x& hoi. Ly thuyét nay duoc sir dung dé giai thich va 1am rd sy twong tac, tac dong
cua cac yéu td trong STE: cdng nghé du lich thdng minh, doanh nghiép, chinh quyén,
ngudi dan va khach du lich.

2.2.3. Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB)

Ly thuyét vé& hanh vi cé ké hoach cua lcek Ajzen (1991) cung cap mot phan
tich Iy thuyét toan dién vé Ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach. Ajzen da phat trién TPB
nhu mot phan ma rong cua Ly thuyét vé hanh dong hop 1y (TRA), cho rang hanh vi
cua mot ca nhan dugc xac dinh boi y dinh thuc hién hanh vi d6, do d6 bi anh hudng
boi thai do va chuan muc chu quan cua ho. TPB thém yéu té nhan thic kiém soéat
hanh vi vao TRA, diéu nay giai thich niém tin cia mot c& nhan vé kha nang thuc hién
hanh vi cua ho ¢6 thé anh hudng nhu thé nao dén y dinh va hanh vi tiép theo cua ho.
Nghién ciru bat dau bang cach phac thao co sé khai niém cua TPB, giai thich ting
yéu t6 trong sb ba yéu t6 gop phan tao nén y dinh thuc hién hanh vi caa mét ca nhan:
thai do, chuan muyc chu quan va nhan thicc kiém soat hanh vi. Icek Ajzen Iap luan
rang thai d6 dugc hinh thanh boi niém tin ciia mot ca nhan vé hau qua cia mot hanh
Vi va gi tri ca nhan cua ho, trong khi cac chuan muc cha quan bi anh huéng béi niém
tin ciia mot ca nhan vé nhitng gi ngudi khac nghi ho nén lam va dong co cua ho dé
tuan theo nhitng niém tin d6. Nhan thirc kiém soét hanh vi dya trén niém tin caa mot
ca nhan vé kha ning ctia chinh ho va céc yéu td bén ngoai c6 thé tao diéu kién hoic

can tro hanh vi. TPB cung cap bang chung cho thiy mé hinh nay c6 hiéu qua trong
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viéc du doan nhiéu loai hanh vi trong céc bdi canh khac nhau, bao gom hanh vi stc
khoe, hanh vi méi truong va hanh vi cia nguoi tiéu dung. Icek Ajzen cling luu y
nhitng han ché caa TPB, ching han nhu thuc té 13 n6 khong tinh dén cac hanh vi vo
thirc hodc ty dong va thuc té 1a n6 gia dinh rang cac ca nhan c6 day du thdng tin va
kha ning ra quyét dinh hop ly. lcek Ajzen bit dau bang cach vach ra ba yéu té chinh
anh huong dén hanh vi theo TPB: thai do, chuan muc chu quan va nhan thac kiém

soat hanh vi.

Chudn muc

chii quan

Kha ning

dat duoc

Hinh 2.1. Mé hinh y dinh, hanh vi caa Ajzen
Nguon: lcek Ajzen (1988)

Nhin chung, Ajzen cung cap mét phan tich toan dién vé TPB, bao gém co s
ly thuyét, bang chiing thuc nghiém hd tro tinh hiéu qua va nhitng han ché cua no.
TPB van 1a mot mé hinh ¢6 anh hudéng va duoc sir dung rong rai dé hiéu hanh vi cua
con ngudi va dyu doan sy thay d6i hanh vi. Nghién ctru da phan tich 1y thuyét thdu déo
vé TPB, 1am néi bat céc khai niém chinh, gia dinh va bang chang thuc nghiém cua
n6. TPB di duoc chirng minh 1a mot khudn khé hitu ich dé hiéu va dy doan hanh vi
ctia con ngudi trong nhiéu bdi canh khac nhau va tiép tuc 1a mot ly thuyét pho bién
trong nghién ctu tam 1y x& hoi. M6 hinh TPB mé ta hanh vi ciia con ngudi cha yéu
dugc xac dinh boi y dinh thuc hién hanh vi cia mét nguoi, y dinh nay lai bi anh

huong bai ba yéu té: thai ¢ ddi véi hanh vi, chuan myc cha quan va nhan thic kiém
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soat hanh vi. Thai d6 ddi v6i hanh vi dé cap dén danh gi tich cuc hoic tiéu cuc cua
mot ngudi vé hanh vi, dya trén niém tin vé két qua cua hanh vi.

Ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach (TPB) 1a mét khung 1y thuyét dugc sir dung
rong rai trong linh vuc nghién cau du lich. Nghién cau caa Camilleri va cong su
(2022) dé xuat mot md hinh nhiam kiém tra mdi quan hé giita céng nghé du lich thong
minh, trai nghiém dang nhd, su hai long cua khach du lich va y dinh quay lai. Nghién
ctru 4p dung Ly thuyét hanh vi ¢ ké hoach (TPB) dé giai thich anh huéng cua thai
d6, chuan myc chii quan va nhan thic kiém soat hanh vi ddi véi ¥ dinh sir dung cong
nghé du lich théng minh caa khach du lich, tir d6 anh hudng dén trai nghiém va su
hai 1ong tong thé ciia ho. Trong béi canh nghién ciru caa Camilleri va cong su (2022),
thai d6 ddi véi viéc sir dung céc cong nghé du lich théng minh bi anh huéng bai tinh

hitu ich, tinh d& sir dung va cam nhan vé su thich tha caa chang.

Thai da
du lich
Ehai thac
3 dyung STT
\ Tra nghiém
Chudn myc dang nheé » Hai lang
chi gquan
khach du lich I
b i
Kharm pha T dinh
2 dung 8TT tham lai
Hanh w1
cam nhin clia
khach du lich

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ctru su tac dong caa
cong nghé thong minh téi trai nghiém, sy hai long va y dinh tham lai
Nguon: Camilleri va céng sw (2022)

Nhu vay, viéc sir dung TPB trong mé hinh dugc dé xuat bai Camilleri cong
su (2022) cung cap mot khudn kho hiru ich dé hiéu cac cong nghé du lich théng minh
c6 thé anh huong dén trai nghiém va hanh vi caa khach du lich nhu thé ndo. Bang
cach xac dinh c&c yéu té chinh hinh thanh y dinh sir dung cac cong nghé nay cua

khach du lich, md hinh nay c6 thé gilp cac nha thuc hanh du lich va cac nha hoach
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dinh chinh sach thiét ké va thuc hién cac chién luoc hiéu qua dé nang cao chit luong
trai nghiém cua khach du lich, ting su hai 10ng ctia khach du lich va khuyén khich
cac luot quay lai.

Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach cia Ajzen (1991) duoc st dung dé giai thich
thai d6, nhan thirc cua khéch du lich vé tac dong cua STE t6i chat luong trai nghiém
cong nghé cua khach du lich va y dinh quay tro lai.

2.2.4. Ly thuyét vé M6 hinh ky vong - cam nhan

M6 hinh nghién ctiu do Oliver (1980) dé xuat nham xac dinh cac yéu té anh
huong dén quyét dinh hai 1ong cua nguoi tiéu ding. M hinh dua trén gia dinh rang
su hai long 1a mot qué trinh nhan thic lién quan dén viéc so sanh ky vong vaéi trai
nghiém thuc té. Theo Oliver, ngudi tiéu ding hinh thanh ky vong dua trén nhiéu
ngudn thdng tin khac nhau, chang han nhu quang céo, truyén miéng va kinh nghiém
trong quéa khi. Khi nguoi tiéu ding trai nghiém mot san pham hoic dich vy, ho so
sanh ky vong cua ho véi trai nghiém thuc té va két qua cua su so sanh nay quyét dinh
murc do hai 1ong cua ho. M6 hinh nghién ciu cia nham muc dich cung cap két qua
phan tich nhan thuc vé tién dé va hé qua cua céc quyét dinh vé sy hai 1ong. Md hinh
bao gom ba thanh phan: tién dé cua sy hai 1ong, qué trinh quyét dinh su hai long va
hé qua cia su hai 1ong. Tién dé cua su hai long d& cap dén céc yéu t6 anh hudng dén
su mong doi VA nhan thirc cua ngudi tidu ding vé san pham hoac dich vu. Oliver dé
Xuat rang bén yéu té xac dinh ky vong: (1) nhu cau cé nhan, (2) kinh nghiém trong
qua khtr, (3) giao tiép va (4) yéu t6 tinh hudng. Qua trinh quyét dinh hai long bao
gom nim giai doan: (1) chl y va hiéu, (2) giai thich va danh gia, (3) tich hop thong
tin, (4) phan doan va (5) quyét dinh. Trong giai doan chi y va hiéu, ngudi tiéu dung
cha y dén thong tin vé san pham hozc dich vu va hiéu y nghia ctia n6. Trong giai doan
giai thich va danh gia, ngudi tiéu ding so sanh san pham hoic dich vu véi mong doi
cua ho va danh gia chat lugng cua no. Trong giai doan tich hop thong tin, nguoi tiéu
ding tich hop danh gia ciia ho vao danh gia tong thé vé san pham hoic dich vy. Trong
giai doan danh gia, ngudi tiéu dung dua ra danh gia tong thé vé san pham hoic dich

vu. Cubi cung, trong giai doan quyét dinh, nguoi tiéu ding quyét dinh ¢ tiép tuc st
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dung san pham hoic dich vu hay khéng. Hé qua cua su hai long dé cap dén nhirng tac
dong cua sy hai long d6i voi hanh vi trong twong lai. Oliver dé xuét rang su hai long
dan dén viéc mua lap lai va truyén miéng tich cuc, trong khi sy khong hai 1ong dan

dén truyén miéng tiéu cuc va chuyén sang cac san pham hoac dich vu thay thé.

- V dinh mua
Mhu céu Cian tiép
Hailong
Tha 3§ o .
e - Khing hat lang
- Tra nghiém Truyén miéng

l F

. K wong

Hinh 2.3. M6 hinh hai long dwgec diéu chinh ciia Oliver
Nguon: Oliver (1980)

M6 hinh nghién ciru caa Oliver (1980) dua ra mot céi nhin toan dién vé cac
qua trinh nhan thuec lién quan dén quyét dinh vé sy hai 1ong. Md hinh nay cho rang
c4c yéu td tién dé nhu nhu cau ca nhan, kinh nghiém qua kht, giao tiép va yéu t6 tinh
hudng déu anh hudng dén ky vong, tir d6 anh huong dén qua trinh quyét dinh vé su
hai 16ng. Cac hau qua cua quyét dinh vé sy hai long ciing dit ra tam quan trong cua
su hai 1ong caa khach hang ddi vai doanh nghiép, vi n6 cé thé dan dén mua hang lap
lai va truyén miéng tich cuc. Ly thuyét y dinh hanh vi cua Oliver dé xuat rang y dinh
thue hién mot hanh vi 1a yéu té quyét dinh chinh caa hanh vi thuc té. Theo ly thuyét
nay, y dinh hanh vi bi anh huong boi ba yéu t chinh: thai do ddi véi hanh vi, chuan
muc chi quan va nhan thic vé kiém soat hanh vi.

Trong nghién ciru cua Azis va cong su (2020), ho 4p dung ly thuyét nay dé
khao sat mdi quan hé gitra viéc sir dung cong nghé du lich théng minh va 1ong trung
thanh cua khach du lich d6i voi diém dén. Nghién ciru tap trung vao danh gia tac dong

cua thai do d6i vai viéc sir dung céng nghé du lich thdng minh, chuan myc chu quan
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va kiém soét hanh vi nhan thire dén ¥ dinh str dung cac cong nghé nay va tir do, tac
dong dén long trung thanh véi diém dén. Nghién ctru da xay dung mot mé hinh nghién
ctru bao gom cac bién quan sat nhu thai d6 ddi véi viéc sir dung cong nghé du lich
théng minh, chuan myc chu quan, nhan thic Kiém soat hanh vi, ¥ dinh sir dung cong
nghé du lich théng minh va 16ng trung thanh véi diém dén. Gia thuyét duoc datra la
thai do, chuan myc chu quan va nhan thirc kiém soat hanh vi déu sé& tac dong tich cuc
dén ¥ dinh st dung cdng nghé du lich théng minh, tir d6 tao ra tac dong tich cyc doi
véi long trung thanh véi diém dén.

Trong nghién ctu vé tac dong cua hé sinh thai du lich thong minh ddi véi chat
lwong trai nghiém va y dinh quay lai cua khach du lich, viéc ap dung ly thuyét Mo
hinh ky vong - cam nhan cta Oliver 1a mot phuong phap hiéu qua dé hiéu rd hon vé
quan hé giira cac yéu té nay. M6 hinh nay tap trung vao cach khach du lich hinh thanh
Ky vong trudc khi co trai nghiém va cach ho cam nhan trai nghiém sau ciing. O giai
doan ky vong, khéach du lich c6 thé hinh dung trudc mot hé sinh thai du lich thong
minh bang céch nghién ctru trude thong tin, danh gia danh gia tir ngudi khac va hiéu
rd cac tinh nang cting nhu loi ich ma hé sinh thai nay mang lai. Nhiing ky vong nay
dat nén tang cho trai nghiém du lich caa ho. Khi khach du lich tiép xuc va tuong tac
véi hé sinh thai du lich théng minh, ho s€ danh gia lai trai nghiém cua minh dua trén
nhitng Ky vong da tao ra trude d6. Cac yéu to nhu sy tién ich, tinh twong tac va chat
lugng dich vy s& anh huong dén cam nhan cua ho. Néu trai nghiém nay dap tng hoic
vuot qué Ky vong, kha ning cao y dinh quay lai cua khach du lich s& tang 1én. Dong
thoi, ly thuyét nay ciing dat ra mot khia canh quan trong vé su lién két gitra ky vong
va cam nhan. Néu c6 su chénh léch 16n giira ky vong va cam nhan, diéu nay c6 thé
dan dén sy that vong va giam ¥ dinh quay lai. Do d6, dé duy tri va phat trién hé sinh
thai du lich thdng minh, nghién ciru can tap trung vao viéc dap ung va vuot qua ky
vong cua khach du lich dé tao ra nhitng trai nghiém tich cuc va duy tri su hai long va
y dinh quay lai.

2.2.5. Ly thuyét vé mé hinh SERVPERF

72



M® hinh nghién cttu cua Cronin va Taylor (1992) Ia mét mo hinh dugc trich
dan rong rai va co anh huong 16n trong linh vyc do luong chat lwong dich vu. M
hinh duoc phét trién dya trén cong cu SERVQUAL do ludng chét lwong dich vu bang
cach so sanh sy mong doi va cam nhan cua khach hang vé dich vy. Cac tac gia di s
dung mé hinh phuong trinh cau trac (SEM) dé kiém tra tinh hop 1& va d6 tin cay cua
m6 hinh dé xuét. Két qua nghién ciru cho thiy ca 5 khia canh cuaa chat lugng dich vu
déu co tac dong dang ké dén chat luong dich vu tong thé. Yéu té hiru hinh duoc phat
hién ¢ anh hudng manh nhat dén chat luong dich vu tong thé, tiép theo 1a do tin cay,

sy dong cam, dam bao va kha ning dap tng.

[ Db tin cay

P& phan hdi

Chét hrong
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Hinh 2.4. M hinh nghién citu SERVPERF
Nguon: Cronin va Taylor (1992)
M6 hinh nghién cau caa Cronin va Taylor (1992) cung cip mot khung ly thuyét toan
dién dé hiéu vé chat luong dich vu va tac dong ciia né ddi vai su hai long va y dinh
hanh vi cua khach hang. M6 hinh nay da tré thanh mot céng cu quan trong dugc ung
dung rong réi ca trong cong dong hoc thuat va thuc té va da trai qua nhiéu lan mo
rong va diéu chinh trong qua trinh phat trién.

Tuy nhién, c6 nhitng quan ngai duoc dwa ra bai mot s6 nha nghién ciru vé tinh
hop 1€ va do tin cay cua cong cu SERVQUAL, ma mo hinh nay dua trén nhitng ky
vong va nhan thuc vé dich vu duoc khach hang tu bao céo. Mic du di duoc rat su
dung, cdng cu nay van dbi mat véi thach thic khi xac dinh chinh xac mong doi va

cam nhan cia khach hang. Ngoai ra, mé hinh cta Cronin va Taylor khong dé cap dén
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vai tro ctia cac yéu té vin hoa va bdi canh trong viéc hinh thanh nhan thic cua khéach
hang vé chat lugng dich vu. Diéu nay c6 thé tao ra mot han ché trong viéc hiéu ding
va day du vé tac dong cua cac yéu td nay ddi véi trai nghiém dich vu cua khéch hang.

M6 hinh Ky vong - cam nhan cua Oliver (1980) va M6 hinh SERVPERF duoc
sir dung dé giai thich vé sy hai 1ong caa khach du lich khi st dung céc ¢ng dung cong
nghé di lich thong minh va tuong tic véi cac yéu td cua STE thong qua do ludng, tac
dong dén yéu té chat lwong trai nghiém céng nghé va y dinh quay tro lai cua khéch
du lich.
2.3. Co so ' ly luan nghién cau
2.3.1. Co'sé ly luan vé STE

Két qua tir cac nghién ctu vé STE (Phu luc 2.2) da gop phan xay dung nén
tang cho co s& Iy luan vé STE véi két qua cu thé c6 su ké thura tir Zhu va cong su
(2014) véi két luan hé thong du lich thong minh duoc xac dinh bao gom nhiéu yéu tb
tham gia, nhu khach du lich, diém tham quan, chinh pha, doanh nghiép va co so ha
tang cdng nghé thng tin va truyén théng. Nhitng yéu té nay cé thé phan biét rd rang
va c6 thé dugc tan dung theo nhiéu cach khac nhau, tdy thudc vao cach ma hé théng
STE duoc thiét ké va trién khai. Gretzel, U., Werthner, H., Koo, C. va Lamsfus, C.
(2015) c6 két qua nghién ciru cy thé tir md hinh nghién ciu véi cac yéu té bén trong
STE la khach du lich, nguoi dan dia phuong, nha cung cap dich vy, chinh quyén va
cdng nghé thong minh. Piéu nay gidp 1am sang to cach ma mdi yéu té dong gop vao
viéc hinh thanh va hoach dinh hé théng du lich théng minh. Két qua nghién ciu ly
thuyét vé STE cua Sedarati va cong su (2022) di 1am rd cac yéu té cua STE, bao
gom: nguoi dan théng minh, chinh quyén théng minh, doanh nghiép du lich théng
minh, mdi truong thong minh, di dong thong minh, co sé ha tang thong minh. Diéu
nay khéng chi lam phong phd thém kién thicc vé STE ma con gitp xac dinh nhiing
kha ning va tiém ning cu thé cua ting yéu td ddi véi su phét trién cua hé thdng du
lich théng minh.

HG tro va twong tac duoc coi 13 mot cach tiép can ly thuyét co y nghia dé phat

trién STE tai diém dén du lich théng minh. N6 cung cap nén tang dé hiéu qua trinh
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ddng séng tao gié tri ¢ cot 16i cia moi sang kién théng minh. Trong khi céc thanh phd
thdng minh tap trung vao ngudi dan thdng minh, diém dén du lich thdng minh lai dat
niang vao viéc nang cao trai nghiém du lich, tir d6 cai thién chét luong cudc sdng cho
ngudi dan. Piéu nay doi hoi mot thiét ké hé sinh thai du lich théng minh toan dién,
chi c6 thé dat duoc thong qua su lanh dao ning dong va tich hop tat ca cac bén tham
gia vao qua trinh phat trién. Khai niém héa tinh thdng minh caa doanh nghiép, nguoi
dan, khach du lich, chinh quyén trong STE gilp nha quan 1y diém dén hiéu rd cac
thanh phan khéc nhau va hd trg viéc thuc hién va sir dung khai niém nay. Cubi cuing,
nha quan 1y diém dén du lich théng minh can hiéu sy phic tap giira cac thanh phan
cot 18i khac nhau cia su thong minh va cach chung duoc lién két véi nhau. Ly thuyét
STE d4 cung cap mat cai nhin téng quan toan dién vé cac thanh phan cot I8i cua STE,
nhung can c6 nghién ctu cu thé dé danh gia tac dong cua cac yéu to trong STE dbi
vé6i chat lugng trai nghiém cong nghé va y dinh quay tro lai. Biéu nay sé gitp rd rang
hon vé hiéu suat va khich 1é phét trién hé théng du lich hién dai mot céch toan dién
cho diém dén.

M6 hinh STE cua Sedarati va Serra (2022) 1a mot khudn khé toan dién va cé
Cau truc tot dé hiéu duoc cac tuong tac phic tap gitra cac bén lién quan khac nhau
trong STE. M6 hinh nay dua trén cach tiép can hé thong va tinh dén cac khia canh
khac nhau caa hé sinh thai du lich, bao gom méi truong tu nhién, cac khia canh van
hoa x4 hoi, co sé ha tang cong nghé va cac yéu td kinh té. Nghién ciru ciing di xéac
dinh mot s6 bén lién quan chinh trong STE, chang han nhu khach du lich, nha cung
cap dich vy, t6 chic quan 1y diém dén va co quan chinh phu. Mét trong nhiing diém
manh caa md hinh ndy 1a kha niang nim bat duoc ban chat ning dong va phu thudc
Idn nhau cua STE. M6 hinh da nhan manh tam quan trong cta cac vong phan hoi va
vai tro caa cong nghé trong viéc cho phép thu thap va phan tich dix liéu theo thoi gian
thuc, ¢6 thé gitp cac bén lién quan dua ra quyét dinh sang suét va thich tng véi hoan
canh thay doi. Mot diém manh khac cua mé hinh nay 1a sy nhan manh vao tinh bén
viing va kha nang phuc hdi. Nghién ctru di xac dinh mot s6 chi s6 va sb liéu dé do

luong tinh bén vitng va kha nang phuc héi caa STE, chang han nhu tac dong moi
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treong, kha ning kinh té va tinh toan dién xa hoi. Nhin chung, Md hinh STE do
Sedarati va Serra trinh bay la mot dong gop cé gia tri cho linh vuc quan ly du lich va
cung cap mot khung phan tich hiru ich dé hiéu dugc cac twong tac phirc tap giita cac
bén lién quan khac nhau trong STE.

M0 hinh STE cua Sedarati va Serra (2022):

Du lich Inl_vf'n théng

Ngudi dan thong minh
Cu din

Du khdch

Quiin tri thong minh

" Cong nghé théng minh ‘F‘_

Y Kinh té théng minh
Chinh phu o1 Py . 2
. i bid i - A A .
Nhi cung efp du lich Cam bién . Co 56 ha tang thong minh
Danh lam thing canh Phiu tich dir ligu léu 1 .“ Di dong théng minh

Liru trit Dién toan dam may

P Mboi truong thong minh

Phuong tién giao théng Tri twénhan tao

Hinh 2.5. M6 hinh hé sinh théi du lich théng minh
Nguon: Sedarati va Serra (2022)

Luan an xay dung khung ly thuyét STE dua trén viéc két hop ly thuyét hé sinh
thai kinh doanh cua JF Moore (1993) va ly thuyét cac bén lién quan cua Freeman
(1984). JF Moore m6 ta hé sinh thai kinh doanh nhu mot mang luégi cac t6 chirc phu
thudc I14n nhau va tuong tac véi nhau dé cing phat trién va thich nghi, nhan manh vai
trd cua cong dong céc t6 chic, sy hop tac va canh tranh, ciing su tién hda va thich
nghi lién tuc. Trong khi d6, Freeman nhan manh tam quan trong cua viéc quan Iy va
can nhic loi ich cua tit ca cac bén lién quan trong mét té chirc, bao gom viéc xac
dinh céc bén lién quan, quan ly quan hé va quan tri c6 trach nhiém. Khi két hop hai
ly thuyét nay vao xay dung khung Iy thuyét STE, can tap trung vao viéc xac dinh va
tich hgp cac bén lién quan nhu khach du lich, cac céng ty I hanh, khach san, nha
hang, chinh quyén va cong dong dia phuong, sir dung nén tang cong nghé du lich
thong minh dé lién két va cung cip thdng tin cho tt ca cac bén lién quan. Phat trién

co s& ha tang théng minh thdng qua viéc ap dung cong nghé thdng tin va truyén thong
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(ICT) dé tao ra mot méi trudng du lich két ndi va thuan tién, cung cap dich vu thong
minh nhu ¢ng dung du lich, hé thdng giao théng théng minh va quan ly dit liéu du
lich. Bong thoi, toi uu hoa trai nghiém du lich bang cach sir dung dit liéu 16n va phan
tich dir liéu dé hiéu rd nhu cau va mong mudn caa du khéch, tao ra céc trai nghiém
ca nhan hda va cai thién chét luong dich vu. Bing cach két hop hai ly thuyét nay, xay
dung STE khong chi tap trung vao su phét trién kinh t& ma con chd trong dén su bén
viing va loi ich cua tat ca cac bén lién quan, ddng thoi 4p dung cdng nghé thdng minh
dé tao ra mot moi trudng hop tac, cai thién trai nghiém khéach du lich va dam bao phét
trién du lich d6 thi du lich bén viing.
2.3.2. Co s& ly luan vé chat hwong trai nghiém céng nghé tac dong dén y dinh
quay tro lai

Nghién ctru vai tro cua trai nghiém céng nghé du lich thong minh dugc nhan
thire ddi véi sy hai 10ng, hanh phuc va y dinh quay lai caa khach du lich cua Pai, C,
Liu, Y va cong su (2020) da duoc cong bé vai bén gia thuyét: (1) STT tac dong tich
cuc dén swu hai 10ng caa khach du lich, (2) Su hai 16ng cua khach du lich tac dong
tich cuc dén hanh phuc caa khéach du lich, (3) Su hai long ca khach du lich tac dong
tich cuc dén y dinh quay lai cua khach du lich, (4) Hanh phuc tac dong tich cuc dén
¥ dinh quay lai cua khach du lich. Nhiing gia thuyét duoc dua ra va kiém dinh mé
hinh do ludng va mé hinh ciu tric khang dinh nhitng gia thuyét dua ra ban dau phi
hop véi bbi canh nghién ctru va co dong gop vé mat ly thuyét va co sé thuc tién. Muc
tiéu chinh ctia nghién cau nay 1a khdm pha mixe @6 hai long cua khéach du lich ddi voi
trai nghiém céng nghé du lich thdng minh cua ho, bao gom céc yéu té nhu tinh thong
tin, kha ning tiép can, tuong tac, ci nhan hoa va bao mat. Bong thoi, nghién ctu ciing
diéu tra anh hudng cua trai nghiém cong nghé du lich thong minh dbi voi mace do hai
long va y dinh quay lai ctia kh&ch du lich. Phuong phap nghién ctru stir dung phuong
trinh cau tric dé phan tich mdi quan hé gitra cac thudc tinh cua cong nghé du lich
thdng minh, su hai long khi di du lich, mirc @6 hanh phtc va y dinh quay lai. Dit liéu
thu thap tir cuoc khao sat trén 527 nguoi tham gia dén tir Trung Quéc da duogc st

dung dé thuc hién phan tich. Két qua nghién ctu chi ra rang kha nang tiép can 1a mot
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yéu té quan trong, anh huéng it nhit dén trai nghiém cong nghé du lich théng minh
va c& nhan hoa. Trai nghiém cdng nghé du lich thong minh dwgc chixng minh 1a c6
lién quan dang ké dén sy hai long vé trai nghiém du lich va su hai 16ng nay lai c6 anh
huong tich cuc dén ca su hai 10ng va ¥ dinh quay lai cua khéach du lich. Cubi cung,
sur hai long cua khéch du lich ciing dugc chieng minh 1a c6 méi lién hé tich cuc voi y
dinh quay lai. Nghién ctru ndy mang lai y nghia 1y luan va thuc tién cho viéc phat
trién du lich thong minh trong tuong lai.

G6c nhin ly thuyét trong tac dong caa cong nghé du lich thong minh dén chat
lwong trai nghiém cua khach du lich tap trung vao khai niém trai nghiém nhan thuec,
dic biét trong béi canh cdng nghé du lich théng minh (Pai, C, Liu, Y va cong su ,
2020). Nhiéu nghién ctru cho rang nhan thirc cia khéach du lich vé trai nghiém cua ho
véi cong nghé¢ thong minh dong mot vai tro quan trong trong viéc hinh thanh sy hai
long, hanh phiic va y dinh quay lai diém dén caa ho. Khung ly thuyét caa nghién ciu
dwa trén ba cau tric chinh: tinh hitu ich dugc cam nhan, tinh dé sir dung duoc cam
nhan va sy thich thi duoc cam nhan, tat ca déu Ia céc khia canh cua Md hinh chap
nhan cdng nghé (Technology Acceptance Model - TAM). TAM dé xuat rang thai do
ctia cac ca nhan ddi véi cdng nghé bi anh huéng bai nhan thac caa ho vé tinh hitu
ich, tinh dé sir dung va su thich thi cua nd. Trong bdi canh cong nghé du lich théng
minh, tinh hitu ich dwgc cam nhan dé cap dén mac d6 ma khach du lich nhan thay
rang cong nghé nang cao trai nghiém cua ho va mang lai loi ich, chang han nhu su
tién lgi va hiéu qua.

Theo Zhang va Sotiriadis (2022) trai nghiém cua khach du lich véi cac cong
nghé du lich thong minh dwgc hinh thanh bai ba yéu t6 chinh: tinh linh hoat, tinh hitu
ich va tinh twong tac. Tinh linh hoat dé cap dén kha nang tuong tac va phuc vu nhu
cau da dang cua khach du lich trong qua trinh trai nghiém du lich caa ho. Tinh hitu
ich dé cap dén kha niang cua cong nghé dap tng cac nhu cau co ban cua khach du
lich, chang han nhu tim kiém thong tin va dit chd. Tinh tuong tac dé cap dén kha
ning cta cac cong nghé cung cap cho khach du lich nhiing trai nghiém tuong tac va

hap dan. Nghién ctru ciing tham khao mé hinh nhan thirc va phan ¢ng caa trai nghiém
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ngudi ding, trong d6 trai nghiém cua ngudi dung dugc xac dinh bai ba yéu tb chinh:
chtc nang, sy dam bao va cam xuc. Chuc ning dé cap dén kha niang ctia cong nghé
dap (ng nhu cau cua khach du lich. Bam bao d& cap dén kha ning cua cdng nghé dé
dam bao tinh toan ven va an toan cho khéach du lich. Cam xtc dé cap dén cam nhan
cua khéach du lich vé trai nghiém cua ho véi cong nghé du lich théng minh. Dya trén
quan diém ly thuyét ndy, mot s nghién ctru gia thuyét rang trai nghiém caa khach du
lich v&i cong nghé du lich théng minh s& tac dong dén y dinh quay lai va sy hai long
cua khach du lich. Céc nghién citu goi y rang bang cach tap trung vao viéc cai thién
tinh linh hoat, hiru ich va tinh tuwong tac cua cac cong nghé du lich théng minh, cac
doanh nghiép du lich c6 thé tao ra trai nghiém tich cuc cho khach du lich va nang cao
sur hai long ciing nhu y dinh quay lai. Pai va cong su (2020) da ap dung ly thuyét trai
nghiém du lich va sy hai long dé xay dung nén tang nghién ctru va phan tich khach
du lich cé hai long véi trai nghiém cong nghé du lich thong minh cua ho hay khong
(thdng qua céc thang do tinh thong tin, kha niang tiép can, tinh twong tac, ca nhan hoa
va bao mat). Nghién ctru nay sir dung phuong phap phuong trinh cau trac dé tim moi
quan hé giita cac thudc tinh cong nghé du lich théng minh, su cam nhan vé trai
nghiém, muc d6 hai long khi di du lich, hanh phtc va y dinh quay lai caa khach du
lich.

Hanh phiic J

H4

Camnhan cong | Hl | Hailong vé trai W
nghé du lich nghiém du lich J

H3 r =\
Céa nhén hoa 7 dinh quay ’

lat

Hinh 2.6. Mé hinh nghién ctiu sw tac dong ciaa cong nghé du lich téi sy hai
Iong, hanh phic va y dinh quay lai
Nguon: Pai va cong su (2020)
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M6 hinh nghién ciru trén da xem xét mdi quan hé giira cam nhan trai nghiém
cbng nghé du lich théng minh, sy hai long, hanh phic caa khach du lich va y dinh
quay lai. Cac tac gia lap luan rang cdng nghé du lich thdng minh c6 thé nang cao trai
nghiém du lich tong thé, dan dén sy hai 1ong, hanh phuc va ¥ dinh quay lai nhiéu hon.
M0 hinh nghién ciru dugc danh gia thong qua khao sat 527 khach du lich tai Ma Cao
da sir dung cong nghé du lich théng minh trong chuyén di cua ho. Dit liéu thu thap
duoc tir cudc khao sat dugc phan tich bang cach st dung mé hinh phwong trinh cau
trdc SEM dé kiém tra moi quan hé duoc dé xuét gitra cac bién.

Két qua nghién ctu cho thay trai nghiém cong nghé du lich théng minh duoc
cam nhan c6 tac dong tich cuc dang ké dén su hai 1ong va hanh phc cua khach du
lich, tir 6 c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh quay lai. CAc tac gia ciing nhan thay rang
su hai long caa khach du lich mét phan 1am trung gian cho méi quan hé giita trai

nghiém cong nghé du lich thong minh dugc cam nhan va y dinh quay lai.

Bao mat/riéng tu

Kha ning tiép can ‘

— Hai long
Thong tin — i —— /
Tra1 nghiém dang nho

Tinh twong tac —

A

Y dinh

C4a nhan hoa —

Hinh 2.7. M6 hinh tac dong cia cong nghé du lich thdng minh téi trai nghiém,

sw hai long va vy dinh cua khach du lich. .
Nguon: Jeong (2020)

Jeong (2020) da xay dung md hinh nghién ciru nham kham pha méi quan hé
gitra trai nghiém cua khach du lich vaéi cong nghé du lich théng minh, sy hai long va
y dinh hanh vi. M6 hinh nghién ctru dya trén viéc xem xét c4c tai liéu lién quan va
tac gia phat trién mot tap hop céc gia thuyét dé kiém tra méi quan hé gitra cac bién.

Nghién cau st dung thiét ké nghién ctru dinh lwong, s dung bang cau hoi khao sét
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dé thu thap dit liéu tir khach du lich d3 timg dén cac diém dén thdng minh ¢ Han
Qudc. C& mau gom 319 ngudi tra 1oi 1a da cho cac Ky thuat phan tich duoc st dung
trong nghién ciru. T4c gia st dung mo hinh phuong trinh ciu trac SEM dé phan tich
dir liéu va kiém dinh céc gia thuyét.

Két qua chi ra rang trai nghiém cua khach du lich véi cong nghé du lich théng
minh c6 tac dong dang ké va tich cuc dén sy hai 10ng cua ho, tir d6 o tic dong dang
ké va tich cuc dén y dinh hanh vi cua ho. T4c gia ciing tién hanh phan tich hoa giai
dé kham pha céac co ché co ban giai thich méi quan hé giita trai nghiém cua khéach du
lich vai cong nghé du lich théng minh va y dinh hanh vi cia ho. Nghién ctru ciing
xem xét tac dong diéu tiét cua hai bién sé: tinh hiru dung dugc cam nhan va tinh dé
sir dung duoc cam nhan. Két qua chi ra rang tinh hitu dung dwgc cam nhan cd tac
dong tich cuc dang ké dén sy hai 16ng caa khach du lich, trong khi cam nhan dugc
tinh dé str dung c6 tac dong tich cuc dang ké dén trai nghiém caa ho véi céng nghé
du lich théng minh. Tuy nhién, khdng bién nao duoc tim thy co tac dong diéu tiét
dang ké dén moi quan hé giira trai nghiém cua khéach du lich véi céng nghé du lich
thong minh va y dinh hanh vi cta ho. Nhin chung, mdé hinh nghién ctru cua Jeong
(2020) cung cap nhitng hiéu biét c6 gia tri vé méi quan hé giita trai nghiém caa khach
du lich vai cdng nghé du lich théng minh, sy hai long va y dinh hanh vi. Cac phéat
hién cho thay cong nghé du lich thdng minh c6 thé dong mot vai trd quan trong trong
viéc nang cao su hai long va ¥ dinh hanh vi caa khach du lich, ddng thoi nhan thic
vé tinh hitu ich va tinh dé sir dung anh huéng dén trai nghiém cua khach du lich véi
céng nghé du lich théng minh.

M0 hinh ky vong - cam nhan cta Oliver (1980) dugc ap dung rong réi trong
nghién ciru cam nhan vé trai nghiém va sy hai 1ong caa khéach du lich. Trong nghién
ctru cua Jeong (2020), md hinh nghién ciru duoc sir dung dé diéu tra trai nghiém cua
khéch du lich véi cong nghé du lich thong minh va y dinh hanh vi cia ho dya trén ly
thuyét vé y dinh hanh vi caa Oliver (1980). Ly thuyét caa Oliver cho rang y dinh hanh
vi ctia mot c& nhan bi anh huong bai thai d6 cua ho ddi véi hanh vi, chuan muc cha

quan va kha niang kiém soat hanh vi duoc nhan thirc cua ho. Thai do d6i véi hanh vi

81



dé cap dén danh gia cia mot ca nhan vé hanh vi, cho du dé 1a tich cuc hay tiéu cuc.
Trong nghién ctru nay da dé cap dén thai d6 caa khach du lich di véi viéc str dung
cdng nghé du lich théng minh tai cac diém dén théng minh. Mot thai do tich cuc s&
lam ting kha ning khach du lich ¢6 y dinh str dung cong nghé. Chuan muc chu quan
dé cap dén ap luc x& hoi dugc nhan thirc dé tham gia vao hanh vi. Thong qua khung
nghién ctru, didu nay dé cip dén mic dd6 ma khach du lich cam nhan rang nhiing
ngudi khac mong doi ho s dung cdng nghé du lich thdng minh tai cac diém dén
théng minh. Mot tiéu chuan chu quan dwgc nhan thic manh mé hon s& 1am ting kha
nang khach du lich ¢6 ¥ dinh str dung cdng nghé. Nhan thtc kiém soat hanh vi dé cap
dén niém tin cia mot ca nhan vao kha niang thuc hién hanh vi caa ho. Trong khudn
kho nghién ctu, didu ndy mudn noéi dén sy tin tuong caa khach du lich vao kha nang
sir dung céng nghé du lich théng minh tai cac diém dén théng minh. Kiém soéat hanh
vi nhan thirc t6t hon sé 1am ting kha nang khach du lich ¢6 y dinh sir dung céng nghé.
Jeong (2020) ciing bao gébm hai bién bé sung trong md hinh nghién ctu: cam nhan
ctia khéach du lich vé sy thich tha khi st dung céng nghé va sy hai long cuaa ho véi
trai nghiém sir dung cdng nghé. Nhitng bién sé ndy c6 kha ning anh huong dén thai
d6 cua khach du lich ddi véi hanh vi va do d6 anh huéng dén y dinh hanh vi cua ho.

Nhin chung, viéc &p dung ly thuyét vé ¥ dinh hanh vi caa Oliver (1980) vao
md hinh nghién ctu trong nghién cau cia Jeong (2020) cung cap mot khung phan
tich hitu ich dé hiéu cac yéu té anh huéng dén y dinh sir dung céng nghé du lich théng
minh tai cac diém dén théng minh cua khéach du lich. Bang cach xem xét thai do cua
khach du lich d6i vé&i hanh vi, chuan muc chu quan va nhan thac kiém soat hanh vi,
cling nhu nhan thac vé sy thich thd va hai long cia ho dbi vai cong nghé, mé hinh
nghién cttu cung cap mét céi nhin toan dién vé cac yéu té anh huong dén y dinh hanh
Vi.
2.3.3. Vai tro caa cong nghé du lich théng minh

Zhang va cong su (2022) da kham pha cach sir dung ICT dé tao trai nghiém
lién mach va c& nhan hoa cho khach du lich, tdi uu hoa hoat dong du lich va nang cao

kha ning canh tranh cua diém dén. Nghién ctu cua Azis, Amin, Chan va Aprilia

82



(2020) kham pha toan bo STE, nhan manh vai trd caa ICT trong viéc tao ra mot nganh
du lich tich hop va két ndi hon. Biéu nay bao gébm viéc str dung ICT dé cai thién giao
tiép va hop tac giira cac yéu té khéac nhau trong hé sinh théi, chang han nhu khach du
lich, nha quan 1y diém dén va nha cung cap dich vy. Viéc s dung ICT duoc coi la
yéu t6 chinh thiic ddy chuyén d6i k§ thuat sé trong nganh du lich, cho phép cac doanh
nghiép hop ly hoa hoat dong, nang cao trai nghiém cua khach hang va tao ra cac
ngudn doanh thu mégi. Nhiéu nghién ctru trong linh vuc ndy kham phé cach ICT c6
thé hd trg chuyén do6i ki thuat s6 trong du lich théng minh, bao gdom viéc sir dung di
liéu Ion, tri tué nhan tao va loT (Gretzel, Werthner va Koo, 2015b; Huang va cong
su, 2017b). Nhiéu nghién ctru tap trung vao vai tro caa ICT trong viéc nang cao trai
nghiém cua khéch hang trong du lich thong minh. Piéu nay bao gém viéc sir dung
cac ung dung di dong, phuong tién truyén théng xa hoi va cac kénh ky thuat s6 khac
dé cung cap cac dé xuat duoc ca nhan hda, hd tro dit chd va tao trai nghiém du lich
phong pht hon cho khach du lich. Mot sé nghién ctru kham pha vai tro cia ICT trong
viéc thiic day tinh bén viing trong du lich thong minh. Biéu nay bao gom viéc st dung
ICT dé giam tac dong méi truong, hd tro cong dong dia phuong va thuc day bao ton
di san vin hoa. ICT duoc coi 1a dong luc chinh caa doi mai trong hé sinh théi du lich
théng minh, cho phép phat trién cac san pham, dich vu va mé hinh kinh doanh méi.
Nhiéu nghién cttu kham pha vai tro cia ICT trong viéc thuc day d6i mai trong du lich
théng minh, bao gém ca viéc sir dung cac phuong phap d6i mai mé va dong sang tao.
2.4. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.4.1. Gia thuyét cong nghé du lich thong minh tic dong dén STE

Cong nghé du lich théng minh (Smart tourism technologies - STT) dong vai tro
quan trong trong viéc nang cao trai nghiém cua khach du lich tai diém dén. N6 cung
cap mot loat cac loi ich c6 thé cai thién chat luong trai nghiém cua khach du lich va
tang kha ning cac chuyén tham 1ap lai (Zhang va Sotiriadis, 2022). STT c6 thé cung
cap cho khéach du lich thdng tin theo thoi gian thuc vé thoi tiét, giao thong, su kién
va diém tham quan tai dia phuong. Thong tin ndy c6 thé gitp khach du lich I&n ké

hoach cho c4c hoat dong ciia ho va dua ra quyét dinh sang suét vé hanh trinh caa ho.
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Bang cach cung cp thdng tin cap nhat, STT c6 thé gitp khéach du lich téi da héa thoi
gian tai diém dén va tan dung ti da chuyén tham cua ho (Buhalis va Amaranggana,
2013b). STT c6 thé cung cip hd tro diéu huéng dé gitp khach du lich tim duong
quanh diém dén. Diéu nay c6 thé bao gom cac ban d6 hd trg GPS, diéu hudng trong
nha va cac dich vu dya trén vj tri. Bang cach cung cip hd tro diéu hudng, STT cd thé
gip khach du lich kham pha diém dén d& dang va hiéu qua hon. STT c6 thé cung cap
céc dé xuat duoc ca nhan hda cho khach du lich dua trén s¢ thich va hanh vi cua ho.
Diéu nay c6 thé bao gom cac dé xuat cho cac nha hang, diém tham quan va hoat dong.
Bang céch cung cip cac dé xuét duoc ca nhan hoa, STT c6 thé gitp khach du lich tim
thay nhitng trai nghiém phd hop vai sé thich cua ho va nang cao trai nghiém tong thé
cua ho tai diém dén.

Can ¢t vao co so ly thuyét va cac két qua nghién ciru trude d6 yéu té cong nghé
du lich théng minh (STT) dugc dwa vao mo hinh nghién ctu voéi nam bién quan séat
tac dong dén chinh quyén théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, khach du
lich thong minh va ngudi dan théng minh trong STE va tac dong dén chat luong trai
nghiém cong nghé, y dinh quay lai cua khach du lich. Nam bién quan sat ctia STT
bao gom: Thdng tin, kha nang tiép can, tinh tuong tac, c& nhan hda va bao mat.

Théng tin: Sy san c6 cua théng tin chinh xac va pht hop 1a rat quan trong doi
véi khach du lich dé 1én ké hoach cho chuyén di cua ho mot cach hiéu qua. Cong
nghé du lich thdng minh c6 thé cung cap thdng tin theo thoi gian thuc vé thoi tiét,
giao thong, su kién va diém tham quan, gitp khach du lich dua ra quyét dinh séng
sudt. Bang cach cung cap thong tin chinh xac, cong nghé cé thé 1am ting su hai long
cua khéach du lich véi trai nghiém cua ho, diéu nay c6 thé dan dén y dinh quay tro lai
nhiéu hon.

Khd néng tiép can: Cong nghé du lich théng minh cd thé ting cuong kha ning
tiép can cho khach du lich bang cach cung cap hd trg diéu hudng, dich vu dich thuat
va c4c chuyén tham quan ao. Piéu nay c6 thé giup khach du lich khuyét tat hoic co

rao can ngdn ngir tiép can thong tin va trai nghiém cac diém tham quan ma ho cd thé
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khéng ¢ duoc. Bang cach cai thién kha ning tiép can, cdng nghé nay c6 thé ting tinh
toan dién cua du lich va thac day trai nghiém tich cuc cho tat ca khéach du lich.

Tinh twong tic: Cong nghé du lich théng minh cé thé cung cap trai nghiém
tuong tac thong qua thuc té ting cuong, thuc té 4o va tro choi hoa. Nhitng trai nghiém
tuong tac ndy co thé ting cuong su tham gia cua khach du lich véi cac diém tham
quan va mang lai trai nghiém phong pht hon. Bang cach cung cap trai nghiém tuong
tac, cong nghé nay co thé lam tang su hai long cua khach du lich véi trai nghiém cua
ho, diéu nay c6 thé dan dén y dinh quay lai nhiéu hon.

Ca nhan hda: Céng nghé du lich théng minh cé thé dua ra cac dé xuit va dé
xuat duoc ca nhan hoa dwa trén s thich va hanh vi caa khach du lich. Bang cach cung
cap cac dé xuit duoc ca nhan hoa, cong nghé nay co thé nang cao su hai long caa
khach du lich véi trai nghiém caa ho va mang lai trai nghiém pht hop hon. Biéu nay
c6 thé dan dén y dinh quay lai nhiéu hon, vi khach du lich c6 nhiéu kha nang quay lai
diém dén mang lai trai nghiém ca nhan héa hon.

Bdo mdt: Cong nghé du lich thdng minh co thé ting cuong bao mat bang cach
cung cap thdng tin theo thoi gian thuc vé cc rai ro an toan va bao mat, ciing nhu
cung cap hd trg khan cap. Bang cach ting cuong an ninh, cdng nghé nay c6 thé lam
tang niém tin caa khach du lich vé su an toan caa ho va giam bét su lo ling cua ho,
diéu nay c6 thé dan dén y dinh quay tré lai nhiéu hon.

Nhu vy, ndm yéu té thong tin, kha ning tiép can, twong tac, ca nhan hoa va
bao mat cua STT co tac dong dén chinh quyén thong minh, doanh nghiép du lich
théng minh, khéach du lich théng minh, ngudi dan théng minh nang va chat luong trai
nghiém cong ngh¢, y dinh quay lai cia khach du lich (Zhang va Sotiriadis, 2022). Do
d6, cac gia thuyét dugc dé xuat déi véi STT nhu sau:

Gid thuyét H1: Cong nghé du lich théng minh (STT) tac déng tich cuee dén chinh
quyén thong minh.

Gia thuyét H2: Cong nghé du lich théng minh (STT) tdc déng tich cuc dén
doanh nghiép du lich théng minh.
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Gia thuyét H3: Cong nghé du lich théng minh (STT) tdc déng tich cuc dén
khéch du lich théng minh.

Gia thuyét H4: Cong nghé du lich théng minh (STT) tic d@éng tich cuc dén
nguol dan thong minh.
2.4.2. Gia thuyét STE tac dong dén chat hrong trai nghiém céng nghé va y dinh
quay treé lai cia khach du lich

Hé sinh thai du lich théng minh 12 mot hé thong phic hop bao gom nhiéu bén
lam viéc cung nhau dé cung cap trai nghiém chat luong cho khach du lich. Trong hé
sinh théi nay, cd 5 yéu té chinh: Céng nghé du lich théng minh, Nguoi dan théng
minh, Khach du lich théng minh, Chinh quyén théng minh va Doanh nghiép du lich
théng minh. Mai yéu tb nay déu tac dong dén chat luong trai nghiém cong nghé vay
dinh quay lai cta khach du lich.

(1) Céng ngh¢ du lich thong minh

STT c6 thé cung cap trai nghiém tuong tac gitip nang cao trai nghiém cua khach
du lich. Biéu nay c6 thé bao gom thuc té ting cuong, thuc té do va trd choi hoa. Bang
cach cung cap trai nghiém tuong tac, STT c6 thé gilp khach du lich twong tac voi
diém dén maot cach siu sic hon va tao ra nhiing trai nghiém dang nhé. STT c6 thé
tang cuong an toan va bao mat cho khéach du lich bang céch cung cap thdng tin theo
thoi gian thuc vé céac rai ro an toan va hd trg khan cp. Piéu nay c6 thé gidp khéch
du lich cam thay an toan va tu tin hon khi ho khdm pha diém dén. Nhu vay, STT dong
mot vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém cua khach du lich tai diém
dén. Bang céach cung cép thdng tin theo thoi gian thuc, hd tro diéu hudng, dé xuat
duoc ca nhan hoa, trai nghiém tuong tac va cac tinh nang an toan va bao mat, cong
nghé du lich théng minh c6 thé gitp khach du lich téi da hoa thoi gian, kham pha
diém dén dé dang hon va tao ra nhiing trai nghiém dang nh¢d (Jeong, 2020).

Gia thuyét H5: Cong nghé du lich théng minh (STT) téc dong tich cue dén chat
lwong trai nghiém cong nghé cua khach du lich.

(2) Khéch du lich théng minh
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Trong STE, yéu t6 khach du lich théng minh tan dung cdng nghé du lich théng
minh dan toi trai nghiém du lich lién mach va ca nhan hoa hon. Ho cd thé truy cap
thong tin theo thoi gian thuc, dit chd trude va nhan dé xuit thong qua dién thoai
théng minh, may tinh bang hoic céc thiét bi di dong khac. Cong nghé du lich théng
minh bao gém mét loat céc cong cu nhu ¢ng dung di dong, trai nghiém thuc té 4o,
chatbot va phan tich dit liéu. Nhitng céng cu nay c6 thé cung cap hanh trinh du lich
tly chinh, cap nhat theo thoi gian thuc vé céc lya chon phuong tién di lai va chd &
cling nhu cac dé xuat dugc ca nhan hoa cho cac diém tham quan va hoat dong tai dia
phuong. Khéch du lich théng minh ciing c¢6 thé st dung nhitng cdng nghé nay dé duy
tri két néi vai nhitg nguoi than caa ho va chia sé trai nghiém caa ho trén mang xa
hoi. Ho c6 thé sir dung thuc té tang cuong dé kham pha cac diém dén theo cach tuong
tac hon va hoa minh vao cac nén vin héa dia phuong. Ngoai ra, cong nghé du lich
thong minh ciing c6 thé cung cap cac tinh ning an toan va bao mat, chang han nhu
canh b&o khan cap va theo ddi vi tri, giip khach du lich théng minh yén tam khi di
chuyén. Bang cach tan dung céng nghé du lich théng minh, khéach du lich théng minh
cling c6 thé dong gop vao cac hoat dong du lich bén ving. Ho c6 thé sir dung ban do
k§ thuat s6 va cac cong cu diéu huéng dé giam thiéu tac dong cia chung doi véi moi
truong va giam luong khi thai carbon. Ho ciing ¢6 thé hd trg cong dong dia phuong
bang céch st dung céc ung dung thanh toan di dong va mua cac san pham va dich vu
tir cAc nha cung cap dia phuong va toi wu héa chi phi cho chuyén di cua ho.

Khéch du lich théng minh Iya chon phan hoi trén nén tang cong nghé thong
minh vé su cam nhan cua ho trong chuyén di. Ho st dung céc cong nghé du lich théng
minh dé tim kiém thong tin va dat dich vu du lich mét cach dé dang va nhanh chong.
Ho tan dung cé&c ang dung du lich thong minh dé xem cac thong tin nhu vé lich trinh,
dia diém, chuong trinh giam gia va danh gia cua ngudi dung khac. Khach du lich
thong minh ciing twong tac vdi cac cong nghé du lich thong minh dé tao ra trai nghiém
du lich tét nhat cho minh. Ho sir dung céc cong nghé nhu chatbot, thyuc té 40 va trai
nghiém thuc té mo rong dé kham pha diém dén va trai nghiém du lich mét cach twong

tac va thl vi. Bén canh d6, khach du lich théng minh ciing quan tam dén quyén riéng
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tu va c4 nhan hoa. Ho sir dung cac cong nghé du lich théng minh dé tim kiém théng
tin va dat dich vu mot céch an toan va bao mat. Ho lya chon tdi vu dich vu, san pham,
diém dén théng qua céac tng dung du lich théng minh dé dam bao rang trai nghiém
du lich ciia minh dugc ca nhan hoa va dap ang nhu cau caa minh. Cudi cing, khach
du lich théng minh lra chon téi vu dich vu, san pham, diém dén théng qua céc tng
dung du lich thong minh dé tiét kiém thoi gian va chi phi. Ho ciing déng vai tro rat
quan trong trong viéc dong tao gia tri trai nghiém tai diém dén 1a cac thanh phé thdng
minh. Do d6, luan an dé xuét gia thuyét vé yéu té khach du lich théng minh tac dong
dén chit luogng trai nghiém cong nghé nhu sau:

Gia thuyét H6: Khach du lich théng minh (SC) tdc déng tich cuc dén chdt lwong
trai nghiém cong nghé (QTE).

(3) Chinh quyén théng minh

Khéi niém vé chinh quyén théng minh 1a viéc &p dung cong nghé va dit liéu dé
cai thién hiéu qua quan ly va phat trién cac linh vuc cua x4 hoi (Hujzan va cong su,
2023). Trong hé sinh thai du lich théng minh, chinh quyén théng minh khong chi don
thuan 1a viéc st dung cdng nghé dé quan Iy cac hoat dong du lich mot cach hiéu qua,
ma con bao gom viéc dam bao sy bén vitng va phat trién toan dién caa nganh du lich.
Diéu nay bao gom viéc téi wu hoa quan ly tai nguyén du lich, cai thién an ninh va an
toan cho khach du lich, xay dung trai nghiém cho khach du lich théng qua cac tng
dung du lich théng minh. Chinh quyén théng minh trong du lich khong chi la cong
cu quan ly, ma con 1a yéu té quan trong trong viéc tao ra mot méi trudng du lich hap
dan, bén vitng va mang lai lgi ich cho ca khach du lich théng minh, doanh nghiép du
lich théng minh va nguoi dan thdng minh.

Bang cach tan dung céng nghé va dir liéu, chinh quyén thong minh cé thé tao
ra trai nghiém lién mach, c4 nhan héa va an toan hon cho khach du lich (Mandi¢ va
Kennell, 2021). Mt cach ma cac sang kién caa chinh quyén thdng minh cé thé cai
thién trai nghiém cuaa khéch du lich 1 sir dung phan tich dit liéu dé xac dinh cac khu
vue c6 luu lwong khéch du lich cao va tic nghén. Vi thdng tin nay, chinh quyén c6

thé thyc hién cac bién phap dé giam bot tac nghén, chang han nhu cai thién giao théng
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cdng cong hoic giGi thiéu co s ha tang du lich méi, chang han nhu duong di bo hoic
di xe dap. Chinh quyén thong minh ciing c6 thé ting cudng su an toan va an ninh cho
khach du lich. Vi dy, cac hé thong gidm sat thdng minh c6 thé giam sét cac khu vuc
¢6 luu lugng truy cap cao va canh bao cho cac co quan chirc nang trong trudng hop
khan cap. Cac tng dung du lich théng minh ciing c6 thé cung cap thdng tin cap nhat
theo thoi gian thuc vé céc rai ro an toan tiém an, chang han nhu diéu kién thoi tiét
khic nghiét hoic thién tai, dong thoi cung cap hudng dan vé cach giir an toan. Hon
nita, cac sang kién caa chinh quyén thdng minh cé thé cai thién chat luong tong thé
cua cac dich vu va diém tham quan du lich. Bang cach thuc day cac hoat dong du lich
bén viing va dau tu vao cac nd luc bao ton van hoa, chinh quyén cé thé tao ra nhiing
trai nghiém du lich chan thuc va doc dao hon, phan anh van hoa va lich st dia phuong
(Ameen va Alfalasi, 2019). Ngoai ra, cac sang kién cua chinh quyén théng minh c6
thé cung cp kha nang tiép can thong tin tot hon cho khach du lich. Vi du: chinh
quyén cd thé tao cac website du lich hodc tng dung di dong cung cap thdng tin toan
dién vé cac diém tham quan, su kién va dich vu tai dia phuong. Diéu nay cd thé gidp
khach du lich 1ap ké hoach hanh trinh hiéu qua hon va dua ra quyét dinh sang sudt vé
chuyén di cua ho.

Do d6, cac hé thdng tng dung cua chinh quyén théng minh c6 thé dugc thiét
ké dé dam bao d& sir dung, cung cap thong tin chinh xéc, cho phép giao tiép va tuong
tac va dam bao an toan thong tin cua khach du lich. Bé dam bao hé théng ung dung
cua chinh quyén théng minh dé sir dung, chinh quyén c6 thé sir dung giao dién nguoi
ding than thién, don gian va truc quan. C4c chuc ning va tinh ning cua hé thong
duoc thiét ké sao cho dé dang sir dung va hiéu. Dé cung cip théng tin chinh xéac cho
khach du lich, chinh quyén can dam bao rang dir liéu duoc thu thap va xu 1y ding
cach va duoc cap nhat thuong xuyén. Hé thdng tng dung can phai duoc két ndi voi
cac nguon dix lidu tin cay dé dam bao rang thong tin dugc cap nhat va chinh xac. Bé
cho phép giao tiép va tuong tac, hé thong ting dung caa chinh quyén théng minh c6
thé duoc thiét ké dé cho phép khéach du lich lién lac véi cac dai dién cua chinh quyén

thong qua cac kénh truc tuyén hoic truc tiép. Hé théng ciing ¢ thé cung cap tinh
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nang tuong tac, cho phép khach du lich tuong tac vai cac hoat dong du lich va cac
diém dén (Park va cong su, 2016). Bé dam bao an toan thdng tin cua khach du lich,
hé thdng tng dung caa chinh quyén théng minh can duoc bao vé bang cac bién phap
an ninh théng tin, bao gdm ma hoa dir liéu va xac thuc nguoi dung. Céc chinh séch
va quy dinh vé& quan ly dix liéu khach du lich ciing can phi hop véi cac quy dinh bao
vé dit liéu c& nhan va quyén riéng tu.

Can clr vao co s Iy thuyét va phan tich trén, luan an dé xuat gia thuyét vé yéu
t6 chinh quyén du lich théng minh tac dong tich cuc dén chét lugng trai nghiém céng
nghé nhu sau:

Gida thuyét H7: Chinh quyén théng minh (SG) tdc dgng tich cuee dén chdt lwong
trai nghiém cong nghé (QTE).

(4) Doanh nghiép du lich théng minh

Doanh nghiép du lich théng minh stir dung cong nghé nhu tri tu¢ nhan tao va
phan tich dit liéu dé cung cap kinh nghiém c& nhan cho c& nhan khach du lich (Ballina,
2022). Ho c6 thé thu thap dix lidu vé so thich, hanh vi va kinh nghiém trong qua khi
cua khach du lich dé dua ra cac khuyén nghi va dich vu pht hop. Khach san théng
minh c6 thé sir dung dix liéu tir hd so truyén thong x& hoi cia khach dé dua ra cac
khuyén nghi ca nhan cho cac hoat dong, lva chon an udng va cac diém tham quan
dwa trén so thich ciia ho. Doanh nghiép du lich théng minh sir dung cong nghé dé lam
cho trai nghiém du lich hiéu qua va hop 1y hon (Perfetto va Vargas-Sanchez, 2018).
San bay théng minh c6 thé sir dung cong nghé nhan dang khuén mat dé ting téc qué
trinh sang loc bao mat, giam thoi gian chd doi va lam cho trai nghiém dé chiu hon
cho khéch du lich. Twong tu, cac doanh nghiép du lich thdng minh c6 thé cung cap
cap nhat thai gian thuc vé lich trinh van chuyén, diéu kién giao thdng va thai tiét, cho
phép khach du lich 18n ké hoach cho cac hoat dong cua ho hiéu qua hon. Cac doanh
nghiép du lich thdng minh str dung cng nghé dé giam tac dong cua du lich dén mai
truong va thuc day cac hoat dong du lich bén viing. Hé théng khach san, nha hang c6
thé thuc hién cac hé thdng tiét kiém ning luong, giam chat thai va thuc day céac hoat

dong than thién voi moi trudng. Didu ndy cd thé gilp bao ton cac nguon lyuc tu nhién
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va vin héa cho cac thé hé tuwong lai, dam bao rang khach du lich cé thé tiép tuc tan
huong nhitng trai nghiém nay trong nhiéu nim t&i. Doanh nghiép du lich théng minh
cd thé sir dung c6ng nghé dé ting cudng an toan va an ninh cho khach du lich nhu st
dung camera giam sat, cam bién va hé thong ng pho khan cép dé theo ddi cac méi
de doa tiém tang va phan tmg nhanh chéng trong truong hop khan cip. Diéu nay c6
thé gitp khach du lich cam thay an toan va ty tin hon trong chuyén di cua ho.

Doanh nghiép du lich théng minh ap dung trién khai cac (ng dung du lich trén
dién thoai théng minh c6 thé cung cap théng tin vé cac dia diém du lich, dit vé, dat
khach san va cung cap huéng dan du lich. Cac ung dung nay c6 thé dugc tiy chinh
dé cung cap céc thong tin va khuyén nghi d6i véi mdi khach hang dua trén lich st du
lich cua ho (Vecchio va cong sy, 2022). Al va Chatbots c6 thé duoc sir dung dé twong
tac véi khach hang, gitp ho tim kiém théng tin vé dia diém du lich, dit vé, khach san
va giai dap cac cau hoi cua khach hang vé céac dich vu du lich. IoT duoc st dung dé
gilip cac khach san cai thién trai nghiém cua khach hang. Cac phong khach san c6 thé
duoc trang bi cac thiét bi dién tir thong minh dé khach hang cé thé kiém soat nhiét
d6, 4nh séng va cac thiét bi khac tir dién thoai cua ho. Cac san giao dich dién tir du
lich cung cap cho khach hang mot noi dé tim kiém cac giao dich du lich hap dan.
Ching cung cép cac tinh ning dit vé, dat khach san va dat tour du lich trong mét noi
duy nhat. Web théng minh c6 thé cung cap cho khach hang mét trang web tly chinh
Vi cac khuyén nghi danh cho tirng khéach hang. Trang web nay cd thé cung cap thong
tin vé cac dia diém du lich va cac hoat dong du lich dua trén lich sir du lich cua khéch
hang.

Can ct vao co s ly thuyét va phan tich trén, luan an dé xuét gia thuyét vé yéu
t6 doanh nghiép du lich thdng minh tac dong dén chét lwong trai nghiém céng nghé
nhu sau:

Gia thuyét H8: Doanh nghiép du lich théng minh (SB) tdc déng tich ciee dén
chdt lwong trai nghiém cong nghé (QTE).

(5) Ngwoi dan thong minh
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Khai niém nguoi dan thdng minh trong hé sinh thai du lich thdng minh bao
gom viéc sir dung cong nghé va dit liéu dé nang cao trinh d6 kién thuc, su linh hoat
va tuong tac cua nguoi dan dia phuong vai khach du lich. Nguoi dan théng minh
cung cap, cap nhat théng tin du lich trén cac (tng dung du lich théng minh nham nang
cao chat luong trai nghiém cho khach du lich (Hoang va cong su, 2023). Bén canh
d6, ngudi dan thdng minh tich cuc hop tac véi chinh quyén théng minh, doanh nghiép
du lich théng minh nham thu hat khach du lich quay tro lai diém dén.

Bao gom cu dan dia phuong, huéng dan vién du lich va cac chuyén gia trong
nganh du lich, dong mot vai trd quan trong trong viéc tao ra bau khéng khi than thién
va tha vi cho khéch du lich (Selinger va Kim, 2015). Ho cd thé cung cap thdng tin
chi tiét co gia tri, & xuat dugc ca nhan hda va trai nghiém van hoa dich thuc ma chi
cong nghé khong thé sao chép dugc. Ho ¢ thé st dung cong nghé dé giam sét va
giam thiéu tac dong cua du lich ddi véi méi trudng, thiic day trao doi van héa va tao
co hoi kinh té cho céac cong dong dia phuwong. Ngudi dan thong minh twong tac va st
dung céng nghé du lich théng minh c6 thé dan dén viéc tao ra cac giai phap du lich
séng tao va bén virng nham nang cao trai nghiém cua khach du lich truy cap va mang
lai loi ich cho cong dong dia phuong (Gupta va Mustafa, 2017). Viéc ting hiéu suat
cong viéc va str dung co so ha tang va dich vu ICT méi thong minh hon trong nganh
du lich 1a mot budc tién quan trong trong viéc phat trién du lich théng minh. Bang
cach str dung cac cong nghé thdng minh, chiing ta co thé cai thién trai nghiém du lich
ctia khach hang va ddng thoi tang doanh thu cho cac doanh nghiép du lich (Hoang va
cong su, 2022). Tuwong tu, viéc ung ho va lya chon sur dung c&c cong nghé thdng minh
s& gilip cho nganh du lich phét trién bén vimg hon. Nguoi dan théng minh thich nghi
linh hoat vai viéc st dung cac cong nghé théng minh méi, dong thoi tham gia gop v
cho chinh sach va hanh lang phap 1y dé hd tro cho sy phat trién cua du lich thong
minh (T. Nam va cong su, 2011). Viéc tich cuc sur dung, twong tac va chia sé dir liéu
trén cac ang dung du lich théng minh cua thanh phé 1a rat quan trong. Diéu nay s&
gitip khach hang c6 dugc trai nghiém du lich tét hon va ciing gitip cac doanh nghiép

du lich hiéu 3 hon vé nhu cau caa khéach hang, tir d6 dwa ra cac san pham va dich vu
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phu hop. Do d6, luan 4n d& xut gia thuyét vé yéu t6 ngudi dan thdng minh tac dong
dén chit lugng trai nghiém cong nghé nhu sau:

Gida thuyét H9: Nguwoi dan théng minh (SP) tdc dong tich cuc dén chdt heong
trai nghiém cong nghé (QTE).

Chadt lwgng trdi nghiém céng nghé va y dinh quay lgi ciia khéch du lich

Mot s6 nghién ctru da phat hién ra rang chat luong trai nghiém cua khach du
lich c6 méi lién hé tich cuc véi ¥ dinh quay tro lai diém dén cua ho. Nghién ctu cua
(Jennings va Nickerson, 2006) cho thay rang khach du lich cam nhan duoc gia tri cao
hon tir trai nghiém cua ho ¢6 nhiéu kha niang quay lai va giéi thiéu diém dén hon.
Tuong tu, mot nghién cau caa Gretzel va cong su, (2015) cho thay nhiing khach du
lich cho biét mirc d6 hai 10ng cao hon véi trai nghiém caa ho ¢6 nhiéu kha ning s&
quay lai diém dén va gidi thiéu diém dén dé cho nhitng nguoi khac.

Ly thuyét vé chat luong trai nghiém tir cong nghé du lich thdng minh 1a mot
khuén khé giai thich viéc sir dung cdng nghé k¥ thuat sb trong du lich cé thé nang
cao chat lwong trai nghiém caia khach du lich nhu thé nao (Jennings va cong su, 2009).
Ly thuyét nay dua trén khai niém “chat luong trai nghiém”, 12 mot cau trac da chiéu
bao gom cac yéu to nhu sy hai 1ong, thich tha va gi tri cam nhan. Ly thuyét dé xuat
rang viéc sir dung cong nghé du lich thdng minh, chang han nhu wng dung di dong,
thuc té tang cuong va dich vu dua trén dia diém, c6 thé nang cao trai nghiém cua
khach du lich bang céch cung cap thong tin phi hop va duoc c& nhan hoa, cai thién
giao tiép voi ngudi dan dia phuong va khach du lich khac, dong thoi tao diéu kién
thuan loi cho viéc dat chd sinh hoat va chd ¢. Nhiing cong nghé nay ciing c6 thé nang
cao trai nghiém du lich téng thé bang cach 1am cho n6 thuan tién va hiéu qua hon cho
khach du lich. Ly thuyét cho rang chat luong trai nghiém caa khéach du lich c6 lién
quan tich cuc dén ¥ dinh quay tré lai diém dén caa ho. Biéu nay 1 do trai nghiém
tich cuc c6 thé dan dén tang su hai 10ng, thich thi va gia tri cam nhan, tir 6 c¢6 thé
dan dén ting long trung thanh va y dinh quay lai. Ly thuyét cling dé xut rang viéc
str dung cdng nghé du lich thdng minh c6 thé din dén su thay ddi trong chudi gia tri

du lich truyén théng, trong d6 khach du lich dong vai tro tich cuc hon trong viéc dong
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sang tao trai nghiém cua ho (Ooi, 2005). Diéu nay la do céc céng nghé ky thuat sé co
thé cung cap cho khach du lich nhiéu quyén kiém soat hon ddi véi trai nghiém cua
ho bing cach cho phép ho tly chinh hanh trinh cia minh, trong tac v6i ngudi dan dia
phuong va khach du lich khac cling nhu chia sé trai nghiém cua ho trén mang x& hoi.
Nhin chung, Iy thuyét v& chit lwong trai nghiém tir cong nghé du lich théng minh
cung cap mot khudn khd dé hiéu cach sir dung cong nghé ki thuat sé cé thé nang cao
chat lwong trai nghiém cua khach du lich va dan dén ting long trung thanh va ¥ dinh
quay lai.

Do d6, luan an dé xuat gia thuyét do luong su tac dong cua cac yéu td trong hé
sinh thai du lich thong minh dén chat lugng trai nghiém cong nghé va y dinh quay lai
cua khach du lich cu thé nhu sau:

Gia thuyét H10: Chdt liwong trai nghiém céng nghé (OTE) tdc déng tich cuc
deén y dinh quay lgi cia khéch du lich (RI).

2.4.3. M6 hinh nghién ciu

Sau khi tong hop, phan tich va danh gia tir cac khéi niém, 1y thuyét va co so ly
luan, luan an da chon hai khai niém lién quan truc tiép va c6 noi ham lién quan dén
dé tai nghién ctru dé 1am co s¢ cho xay dyng mé hinh nghién ciru dé xuat caa luan
an. Hai khai niém duoc st dung, bao gom:

STE la mot hé thong du lich st dung cong nghé thong minh dé sang tao, quan
ly va cung cap cac dich vu va trai nghiém du lich thong minh. Piéu nay duoc dic
trung boi su chia sé thdng tin chat ché va sy hop tac nham tao ra gié tri. STE bao gom
nhiéu thanh phan da dang nhu khach du lich, cu dan dja phuong, nha cung cap dich
vu du lich, cac nén tang cong nghé du lich théng minh, cac co quan quan Iy va chinh
phu (Gretzel va cong su, 2015). STE 1a mét hé théng mé gom cac méi quan hé, tuong
tac, hd tro trong hoat dong du lich thdng minh dua trén nén tang cong nghé thong
minh va cac yéu té chinh, gom: Khach du lich théng minh, doanh nghiép du lich
théng minh, chinh quyén théng minh va dan cu thong minh, né tac dong tich cuc dén
chat luong trai nghiém va y dinh quay tro lai cua khéch du lich (Hoang va cong su,
2022).
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M6 hinh nghién ciru cua luan &n dya trén nén tang Iy thuyét hé sinh thai kinh
doanh, ly thuyét cac bén lién quan, Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach, 1y thuyét vé mé
hinh ky vong va ly thuyét mé hinh chét luong dich vu SERVPERF. Theo do, 1y thuyét
hé sinh thai du lich théng minh véi 5 yéu té vé cong nghé du lich théng minh, khach
du lich théng minh, chinh quyén théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, nguoi
dan théng minh tac dong dén chét luong trai nghiém céng nghé va y dinh quay tro lai
cua khach du lich.

M6 hinh nghién ctru dé xuat:

Chinh quyén

théng minh

Doanh nghiép du

lich thng minh

Cong nghé Chat luong Y dinh quay
du lich trai nghiém | tro lai cua
thdng minh Khéch du lich céng nghé khach du lich
théng minh
Nguoi dan
thdng minh

Heé sinh théi du lich théng minh — STE

Hinh 2.8. M6 hinh nghién ciru dé xuat

r

No6i dung cta chuong da trinh bay va phan tich noi ham cac khai niém, mé
hinh, ly thuyét di duoc dua ra trong cac nghién ctru trude d6 dé xay dung mot co so
ly luan viing chic cho dé tai nghién ctu cua luan an. Két qua nghién ciu tir co so 1y
luan va mo hinh nghién ctru di cung cap mot khung Iy thuyét va cac gia thuyét cho
dé tai. Bong thoi, no cling dua ra cac goi Y vé cach tiép can va phuong phap nghién

ctru dé kiém dinh va chitng minh cac gia thuyét do.
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Téc gia tién hanh phan tich Iy thuyét vé hé sinh thi du lich thong minh, chat
luong trai nghiém tir cdng nghé thong minh tac dong dén y dinh quay lai caa khach
du lich tir cac nghién ctru lién quan trude do, d phat hién chua c6 mé hinh dé do
ludng va kiém dinh tac dong cua céc yéu té trong STE tac dong dén chat lugng trai
nghiém cong nghé va y dinh quay tré lai cua khach du lich. Luan &n &p dung ly thuyét
hé sinh thai kinh doanh, Iy thuyét cac bén lién quan, ly thuyét hanh vi c6 ké hoach, ly
thuyét vé md hinh ky vong va ly thuyét vé mé hinh SERVPERF dé lam nén tang cho
md hinh va gia thuyét nghién ctiru: STT tac dong dén céc yéu té SG, SB, SP, SC trong
STE véi gia thuyét lan luot 1a H1, H2, H3, H4. STT tac dong dén chit luong trai
nghiém céng nghé (QTE) véi gia thuyét H5. Kiém dinh tic dong cua céc yéu té SG,
SB, SP, SC trong STE tac dong dén QTE véi gia thuyét 1an luot 1a H6, H7, H8, HO.
Kiém dinh tac dong caa QTE dén y dinh quay lai (RI) véi gia thuyét H10.
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Chuwong 3. BOl CANH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. B&i canh nghién ciu
3.1.1. Bdi canh du lich thdng minh tai Viét Nam

Theo Tong cuc théng ké, nganh Du lich da dong gop mot phan quan trong vao
nén kinh té caa Viét Nam, chiém hon 9% GDP ca nuéc va tao ra hon 2,9 trigu viéc
1am trong d6 c6 hon 900 nghin viéc 1am truc tiép. Mic d6 ting trudng cao véi 22,7%
trong giai doan 2015-2019 1a mot thanh tuu dang ké caa du lich Viét Nam. Ngoai ra,
Viét Nam ciing duwoc To chuc Du lich thé gigi (UN Tourism) xép hang thir 6 trong
10 qudc gia 6 toc do tang truong du lich nhanh nhat thé gisi, diéu nay cho thay su
danh gia cao tir cong déng qudc té dbi vai nd lec va thanh tyu caa Viét Nam trong
viéc phét trién nganh du lich. Biéu nay cho thiy su phét trién caa nganh du lich tai
Viét Nam dang dién ra manh mé, cing véi tiém nang phat trién 16n trong tuong lai.
Chinh pha Viét Nam da dit ra muc tiéu cu thé cho viéc thuc day phat trién do thi
théng minh va du lich thong minh dé phat huy ti da co hoi va xu huéng phét trién
chung cua thé gigi trong phat trién va tng dung cong nghé théng minh. B truong Bo
Vin hoa, Thé thao va Du lich ban hanh Quyét dinh s6 3570/QD-BVHTTDL ngay 21
thang 12 nam 2022, phé duyét Dé an “Ung dung cong nghé cua cong nghiép 4.0 dé
phét trién du lich thong minh, thuc day du lich tré thanh nganh kinh té miii nhon” véi
muc tiéu tng dung cdng nghé cua cugc Cach mang cong nghiép lan thir tu dé phat
trién hé sinh thai du lich thdng minh tai Viét Nam. Viéc str dung cac cong nghé tién
tién nhu tri tué nhan tao, 10T, Blockchain va Big data gidp t6i wu hoa quy trinh quan
ly, nang cao chat lugng dich vy, ting cudng tinh canh tranh va dap tng nhu cau ngay
cang cao cua khach du lich. Ngoai ra, viéc phat trién du lich théng minh con gitp két
ndi higu qua giita co quan quan 1y nha nuéc vé du lich, doanh nghiép, khach du lich
va céc yéu té lién quan, tao diéu kién thuan loi cho cac bén hop tac, ting cudng hiéu
qua quan ly va giam chi phi. Phat trién du lich thong minh dam bao tinh chuyén
nghiép, hién dai, dap ang yéu cau doi mai va quan 1y nha nudc ngay cang hiéu qua,
g6p phan ning cao nang luc phét trién cua du lich Viét Nam va dua du lich tré thanh

nganh kinh t& miii nhon, déng gop tich cuc vao su phét trién bén viing va hoi nhap
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qudc té cua Viét Nam. Du lich théng minh 1a mét xu huéng phat trién du lich hién
dai, voi su két hop giira cong nghé thdng tin va trai nghiém du lich. Trong thoi dai sé
hoa hién nay, Viét Nam ciing dang phat trién manh mé hinh thirc du lich théng minh
nham thu hat khach du lich. Cac dia diém du lich théng minh ¢ Viét Nam hién nay
tap trung chu yéu tai cac thanh phd 16n nhu Ha Noi, Thanh phé H6 Chi Minh, Ba
Ning, Hué, Nha Trang, Phi Quéc.

Mo sb ng dung da duoc trién khai, cu thé: Hé thdng thuyét minh ty dong tai
di tich Van Miéu Qudc Tir Giam da va dang gitip khach du lich c6 thém thdng tin chi
tiét vé lich str va van hoa cua dia diém nay mot cach nhanh chéng va tién lgi hon.
Phan mém hudng din tham quan Hoang thanh Thang Long ciing 1a mot cong cuy hitu
ich dé khach du lich c6 thé tim hiéu vé lich sir va kién trdc cia cung dién Hoang thanh
Thing Long mot cach dé dang va thuan tién. Ngoai ra, cac tién ich khac nhu ban do,
tim duong, tram bus va travel guide ciing s& gitip khach du lich dé dang di chuyén va
tim kiém théng tin vé cac dia diém du lich khac trong thanh phd Ha Noi. biéu nay
khong chi lam tang trai nghiém cua khach du lich, ma con giup cho nganh du lich
phét trién va thu hat thém khéch du lich dén voi Ha Noi.

Thanh phé H6 Chi Minh ciing dang tich cuc day manh tng dung ICT trong
nganh du lich nhiam nang cao trai nghiém cua khach du lich va huéng téi muc tiéu
dua thanh phd tré thanh d6 thi du lich théng minh. Viéc dwa vao st dung cc tram
thong tin du lich thdng minh sé& gidp khach du lich c6 thé tra ciru thong tin vé cac dia
diém du lich, nha hang, khach san, su kién, mot cach dé dang va nhanh chéng. Phan
mém du lich théng minh “Vibrant Ho Chi Minh city” 1a mét cong cu hitu ich gidp
khach du lich tim hiéu vé lich si, vin hoéa, kién tric, am thuc va cac hoat dong giai
tri tai Thanh phé H6 Chi Minh. Ngoai ra, cac phan mém tién ich khac nhu “Sai Gon
Bus”, “Ho Chi Minh City Travel Guide”, “Ho Chi Minh City Guide and Map” ciing
da gitp khach du lich d& dang tim kiém thong tin va di chuyén trong thanh phd.

Da Ning la mot trong nhitng dia phwong tién phong trong viéc tng dung ICT
vao nganh du lich. Viéc str dung cac phuong phap marketing dién tir nhu website,

mang X& hdi va cac ung dung di dong nhu “Da Nang Tourism”, “inDaNang”, “Go!
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DPa Néng”, “Da Nang Bus” da giup thu hat nhidu khéach du lich dén véi thanh phé
nay. Ngoai ra, tng dung Chatbot “Da Nang Fantasticity” ciing 1a mot diém nhan dang
chd y trong viéc phat trién du lich théng minh tai Ba Néng. Véi cdng nghé tri tué
nhén tao (Al), Chatbot c6 kha nang tuong tac véi khach du lich théng qua viéc tra loi
cau hai, cung cap thdng tin vé cac dia diém du lich, sy kién dién ra tai thanh phé. Day
la mot cong cu hitu ich gitp khach du lich c6 thé d& dang tim kiém thong tin va lua
chon cac hoat dong phu hgp vai so thich caa minh. Viéc sir dung cdng nghé trong
nganh du lich khéng chi giap cai thién trai nghiém cuaa khach du lich ma con gilp cac
doanh nghiép du lich tai Pa Nang nang cao ning luc canh tranh va ting cuong kha
nang quan ly va phat trién kinh doanh.

Nhiéu dia phuong khac ciling dang tich cuc trién khai cac dy &n du lich thong
minh bang cach str dung ICT. Hai Phong d trién khai dy &an “Hai Phong Tourism -
Smart Travel”, trong d6 c6 ung dung di dong dé gidi thiéu cac dia diém du lich va
cung cip thong tin hd tro khach du lich. Quang Ninh di trién khai dy &n “Smart
Quang Ninh”, bao gém cac tng dung di dong dé gitp khach du lich dé dang tim kiém
cac dich vu du lich va dia diém tham quan. Bén canh d6, Ninh Binh, Hung Yén,
Thanh Ho6a, Quang Binh, Can Tho ciing dang hop tac véi cac tap doan vién thong dé
trién khai cac du 4n du lich thdng minh, san xuat cac phan mém va tién ich hd tro
khach du lich. Nho @6, nganh du lich & cac dia phuong nay dang dugc cai thién va
phaét trién, gitp thu hit nhiéu khach du lich hon va nang cao chat luong dich vu.

Céc doanh nghiép du lich hang dau cua Viét Nam dang tich cuc tiép can voi
CMCN 4.0 dé cai thién hoat dong kinh doanh va dap (ng nhu cau cia khéach hang.
Ho dang ap dung cdng nghé dé nang cao trai nghiém khach hang, giam chi phi van
hanh va tang cuong hiéu qua kinh doanh. Cac hoat dong kinh doanh cua cac doanh
nghiép du lich hang dau déu dugc trién khai truc tuyén, tir viéc quang béa san pham,
marketing, nghién citu ma rong thi trudng, tu van va cham soc khach hang dén cac
giao dich mua-ban va thanh toan. Ho dang st dung céng nghé dé quan ly thong tin
khach hang, phan tich dir liéu va dua ra cac giai phap kinh doanh thong minh. Cac

doanh nghiép du lich hang dau cta Viét Nam nhu Vin Group, Vietravel,
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Saigontourist, Thién Minh Group, Hanoitourist, Benthanhtourist... dang tich cuc day
manh viéc tng dung cdng nghé hién dai vao kinh doanh du lich. Chang han nhu viéc
phat trién cac ung dung di dong, website dit phong va thanh toan truc tuyén, sir dung
tri tu¢ nhan tao dé tu van du lich cho khach hang hoac cai tién céc quy trinh van hanh
dé tang cudng hiéu qua kinh doanh.
3.1.2. Bdi canh phat trién du lich thdng minh tai Thanh phé H8 Chi Minh

Phét trién dé thi thong minh

Thanh pho Ho Chi Minh 1a trung tdm Kinh té, vin héa, gido duc, du lich, khoa
hoc va cong nghé 16n nhat ca nuéc, di dong gop rat nhiéu cho su phét trién chung
cta ca nudc. Trong thoi gian qua, kinh té cua thanh phd da tang truong khé va on
dinh, GRDP (Gross Regional Domestic Product) chi s do luong gid tri san xuét cua
Thanh phé Ho Chi Minh di ting binh quan 8,3% mdi nam. Theo Tong cuc théng ké,
nam 2022, quy mé GRDP cua thanh phé udc chiém 22,8% GDP cua ca nudc va
khoang 48,4% GRDP cua ving. GRDP binh quin diu nguoi cua thanh phd da dat
muc 6.890 USD, cao hon rat nhiéu so véi trung binh caa ca nude. Co cau kinh té cua
thanh phé duoc duy tri ty trong hop Iy, vai khu vuc dich vu thuong xuy@n gii ty trong
I6n nhat trong GRDP. Nam 2022, ty trong nay udc dat 64%, vuot muc chi tidu dé ra
la 56% - 58%.

Dai dich Covid-19 tac dong rat 16n tai moi linh vuc, trong d6 nganh du lich chiu
thiét hai nang né, tuy nhién Thanh phé H6 Chi Minh 1a don vi ¢6 sy phuc hdi nhanh
nhat ca nudc. Theo bao cao cua Sé Du lich Thanh phé H6 Chi Minh, nam 2022, tong
lugng khach du lich dén thanh phé dat 34,7 triéu luot, ting 271% so véi nam trudc.
Luong khach tang truong manh da kéo theo doanh thu du lich tang twong wng, voi
téng doanh thu nam 2022 dat 131.138 ty dong, ting 196,4% so v&i nam 2021. Xu
huéng nay tiép tuc dién ra trong Quy | nam 2023, khi téng lwong khach du lich dén
Thanh phé tang 79,17% so véi cling ky nam trude, dat 8,6 triéu lugt. Bén canh do,
téng doanh thu du lich quy 1/2023 dat 36.112 ty dong, tang 77,2% so véi cing ky
nam truéc. Nhu vay du lich tai Thanh phé H5 Chi Minh dang phat trién manh va c6

tac dong dang ké dén nén kinh té cua thanh phd. Sy tang truong vé du lich da tao ra
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viéc 1am, kich thich hoat dong kinh té va thu hut dau tu vao nganh du lich. Sy ting
trudng manh ca vé sé luong khach va doanh thu tir du lich 1a tin hiéu tich cuc cho
nganh du lich ndi riéng va su phat trién kinh té chung cua thanh phéd. Trong tam cua
kinh té Thanh phé 1a khu vuc dich vu, trong d6 du lich 1a mot trong nhimg linh vuc
dic biét quan trong dugc chinh quyén thanh phé tiép tuc thiic day phét trién theo dinh
huéng du lich gan véi d6 thi théng minh. Thanh phé H6 Chi Minh 1a don vi di dau
ca nudc vé phat trién d6 thi thdng minh véi Quyét dinh sé 6179/QD-UBND, ky ngay
23 thang 11 nam 2017, ban hanh dé an "Xay dung Thanh phé H6 Chi Minh tra thanh
d6 thi thdng minh giai doan 2017 - 2020, tim nhin dén nam 2025". D& an da trién
khai toan dién véi giai phap phat trién hé sinh théi dix liéu mo cho thanh phé. Pay la
mét budc quan trong trong viéc xay dung nén tang chinh cho phat trién du lich théng
minh cua thanh phd. Thanh phd da tién hanh tich hop cac co sé dit liéu cia so - ban
- nganh, quan - huyén 1am nén tang phat trién chinh quyén théng minh caa thanh phé
phuc vu cho cac hoat dong kinh té, du lich. Pay 1a budc dau tién va quan trong nhat
trong viéc xay dung kho di liéu dung chung. Théng qua viéc tich hop cac co so dir
liéu, thanh phd c6 dugc mét ngudn théng tin va dit liéu toan dién cap nhat vé cac hoat
dong cua thanh phd. Piéu nay s& gilp cac bén lién quan trong chinh quyén théng
minh va cac to chire khac trong thanh phé cé thé dé dang truy cap va sir dung thdng
tin nay dé dua ra cac quyét dinh hop ly. Thanh phé da tién hanh xay dung nén tang
dit liéu ma, sau khi da tich hop cac co so dit liéu dé chia sé théng tin véi ngudi dan
thong minh va doanh nghiép du lich théng minh. Nén tang nay c6 thé bao gom céac
ung dung va céng cu théng minh cho phép nguoi dan truy cap va sir dung thong tin
mét cach dé dang. Bong thoi, chinh quyén théng minh cua thanh phé da va dang dam
bao cac thong tin duoc chia sé trén cac nén tang tng dung céng nghé thdng minh 1a
minh bach, chinh xac va dang tin cay.

Phét trién du lich thong minh

Viéc phét trién d6 thi thdng minh 1a nén tang quan trong cho phét trién du lich
thdng minh. Céc thanh phé théng minh c6 thé cung cap mot méi truong thuan loi cho

khéch du lich, gilp ho trai nghiém va kham pha dia phuong mét cach théng minh va
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tién loi hon. M6t thanh phé théng minh cung cép cac dich vu cong cong théng minh
nhu hé théng giao thong thong minh, hé thdng dén chiéu sang, hé théng an ninh va
an toan, hé thong giam sat moi truong, hé théng dinh vi GPS va céc dich vu khéc.
Nhitng dich vu nay c6 thé gitp khéach du lich di chuyén dé dang hon, tim kiém céc
dia diém tham quan va giai tri mot cach nhanh chéng va tién lgi hon. Ngoai ra, thanh
phd thdng minh c6 thé sir dung cac cong nghé tién tién dé cai thién trai nghiém cua
khach du lich. Cac tng dung di dong va trang web cung cap théng tin vé cac dia diém
du lich, thuc pham, nghé thuat, van hoa va lich si, giip khéach du lich 1én ké hoach
chuyén di ctia minh mot c&ch tét nhat. Viéc phat trién do thi thdng minh 1a rat quan
trong trong viéc nang cao trai nghiém du lich théng minh. Thanh phé théng minh c6
thé gip khach du lich trai nghiém va kham pha dia phuong mét cach thong minh va
tién loi hon, d6 1a 1y do tai sao cac nd luc phat trién d6 thi théng minh dang tré thanh
mot xu hudng quan trong trong nganh du lich.

Cin ct Quyét dinh s6 1943/QD-UBND ngay 27 thang 5 nam 2021 cua Uy ban
nhan dan Thanh phé H6 Chi Minh vé viéc phé duyét “Dé an phét trién du lich thong
minh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh giai doan 2021 - 2025, tim nhin dén nim
2030” va Ké hoach sb: 4311/KH-UBND caa UBND Thanh ph H6 Chi Minh vé trién
khai “Dé& &n phat trién du lich thong minh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh giai
doan 2021 - 2025” da khang dinh hanh dong cua chinh quyén thanh phé trong viéc
thuc day phat trién du lich théng minh. Muyc tiéu chinh caa dé &n 1a xay dung mot hé
sinh thai du lich thong minh, ting cuong suc hat cua thanh phd véi khach du lich
trong va ngoai nudc. Muc tiéu xay dung Thanh phé H6 Chi Minh tro thanh mét dia
diém du lich théng minh hang dau trong khu vuc va trén thé gidi, véi su phat trién
bén viing, dap (ng nhu cau cua khéach du lich va gop phan thiic day ting truong kinh
té va phat trién bén viing cua thanh phd. Thanh phd phét trién cac san pham du lich
thong minh doc ddo va phong phu, nham dap ang nhu cau cua cac doi tugng khach
hang khéc nhau. Xay dung hé théng co s¢ ha tang va dich vu du lich thong minh, nhu
hé théng giao thdng thdng minh, hé thdng théng tin du lich, hé théng an ninh va an

toan, hé thong gidam sat moi truong va hé thong dinh vi GPS. Phét trién cong nghé
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thong tin va truyén thong dé ting cudng quang ba va tiép thi cac san pham du lich
cua Thanh ph H6 Chi Minh. Nang cao ning luc quan Iy du lich théng minh cua cac
don vi quan ly va doanh nghiép du lich tai thanh phd. Tang cuong hop tac quéc té va
tao co hoi hop tac trong linh vuc du lich théng minh.

Co s6 ha tang va ieng dung cong nghé du lich théng minh

Cong nghé du lich thong minh dang dwoc &p dung rong réi tai Thanh phd H6
Chi Minh, bao gom céc ng dung, hé thdng, thiét bi va cac dich vu méi nham cung
cap cho khéach du lich trai nghiém tt hon. Cac ung dung trén thiét bi di dong nhu:
Vibrant Ho Chi Minh city, Busmap, Hochiminh City Tourism, Saigontourist Travel,
Trip, Foody..., cung cap thong tin chi tiét vé cac dia diém du lich, an uéng, hoat dong
giai tri, mua sim va cac hoat dong khac tai Thanh phé Ho Chi Minh. Ngoai ra, cac
ing dung nay con tich hop céng nghé GPS gilp khach du lich dé dang diéu hudng
dén cac dia diém. City4U la mot hé théng cung cap thdng tin du lich va giai tri tai
Thanh phé H6 Chi Minh, két hop gitra cic chuong trinh giai tri truc tiép véi cong
nghé k¥ thuat sb. City4U cung cap thong tin vé cac dia diém du lich, am thuc, mua
sam va giai tri tai Thanh phé H6 Chi Minh, ciing nhu cac hoat dong va chuong trinh
dic biét. City4U ciing tich hop cong nghé AR/VR dé tao ra nhing trai nghiém séng
dong cho khéch du lich. Bang céch str dung thiét bi AR/VR, khach du lich c6 thé
tham gia céc trd choi va hoat dong giai tri 40, cung cap thém thong tin vé cac dia diém
du lich trude khi dén thyc té. Thanh phé H6 Chi Minh da trién khai hé thong wifi
céng cong mién phi trén mot sé khu vuc du lich quan trong nhu phd di bd Nguyén
Hug, khu vuc xung quanh nha hat thanh phé, bén xe Mién Pong. Hé thong nay cho
phép khach du lich két ndi internet mién phi dé tim kiém thong tin du lich, dat phong
khach san, mua vé. Thanh phé Ho6 Chi Minh ciing trién khai mot hé théng (g dung
ma QR dé quan Iy va truy xuat thong tin tai cac diém tham quan du lich. Khach du
lich c6 thé quét ma QR dé xem thang tin chi tiét vé cac dia diém, bang thdng tin, bai
huéng dan va cac tai liéu khac lién quan dén dia diém d6. Hé thong nay gidp cho viéc
gidi thiéu chi tiét cac dic diém kém theo thuyét minh sinh dong hon, giup khach du
lich c6 trai nghiém tét hon khi tham quan. Cong nghé AR/VR: Cong nghé AR/VR
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duoc sir dung dé tao ra nhiing trai nghiém doc ddo va séng dong cho khach du lich.
Chang han, khach du lich c6 thé str dung thiét bj VR dé kham phé cac dia diém du
lich trude khi dén thuc té. Thiét bi 10T: Thiét bj IoT dwoc str dung dé cung cap thong
tin vé& luu luong khéch du lich, phan tich dix liéu va cai thién trai nghiém khach hang.
Ngoai ra, c4c thiét bi nay con duoc sir dung dé quan Iy lugng ngudi tham gia cac hoat
d6ng du lich. Céng nghé AI duoc st dung dé tao ra nhitng trai nghiém du lich théng
minh, nhu tu dong phat hién nhu cau caa khach hang, cung cap céc goi y ty chinh
cho tirng khach hang, tu van dia diém du lich phil hop va phét trién cac chuong trinh
du lich linh hoat hon.

Tuy nhién, du lich théng minh caa Thanh phd H6 Chi Minh méi bat dau véi
nhitng nén tang caa céng nghé thong minh duoc wng dung & mot sé linh vuc nhu giao
théng, trung tdm thong tin caa chinh quyén thanh phd, cac diém du lich. Bén canh dé
cac doanh nghiép du lich thuc hién chuyén doi s6, tng dung cong nghé du lich thong
minh dé nang cao trai nghiém cho khach du lich tai hé théng khéach san, nha hang,
dich vu vui choi giai tri, hanh trinh tour cta cac hang Iir hanh. Cac nha nghién ctru va
chuyén gia tu van méi tiép can phét trién du lich théng minh cua thanh phé & goc do
ly thuyét diém dén du lich théng minh, @ng dung céng nghé du lich théng minh. Qua
d6, chua thé dap tmg duoc yéu cau thuc day phat trién toan dién du lich théng minh
theo xu hudng ciia khu vuc va thé gigi. Cac yéu td vé chinh quyén thong minh, nguoi
dan théng minh, doanh nghiép du lich théng minh va nguoi tiéu dung du lich thdng
minh co ban d3 hinh thanh, t6n tai va theo khai niém d6 chinh Ia céc yéu tb trong
STE.

Hién trang phat trién STE tai Thanh phé Hoé Chi Minh

UBND Thanh phé H6 Chi Minh d ban hanh Quyét dinh s6 2392/QBP-UBND,
ngay 3/7/2020 cap nhat Kién tric cho Chinh quyén dién tar Thanh phd HS Chi Minh
va Quyét dinh s6 2393/QD-UBND ngay 03 thang 07 nim 2020, phé duyét Chuong
trinh chuyén doi s6 cia Thanh phd H6 Chi Minh. Cap nhat Kién tric Chinh quyén
dién tir Thanh phé H6 Chi Minh (d3 duoc phé duyét tai Quyét dinh sé 4250/QD-
UBND ngay 28 thang 9 nam 2018 ctia Chu tich UBND TP) nham phu hop véi Khung
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Kién tric Chinh phu dién tir Viét Nam, phién ban 2.0 (duoc ban hanh theo Quyét dinh
6 2323/QP-BTTT ngay 31 thang 12 ndm 2019 ctia Bo truong Thdng tin va Truyén
thong).

Kho dir liéu chung va hé sinh thai dit liéu mé da duoc lién két véi cac CSDL
qudc gia, bao gdm Dan cu, Dat dai, Dang ky doanh nghiép, Tai chinh va Bao hiém,
nham hd tro viéc phat trién chinh quyén s, cung cép dich vu cho nguoi dan va thic
day phat trién kinh té x4 hoi. Theo Cuc Théng ké Thanh phé Ho Chi Minh, thanh phd
hién nam trong nhom dia phuong hang dau vé chinh pha dién tir, véi kinh té s6 chiém
25% tong san pham qudc ndi (GRDP) va muc tiéu ting niang suat lao dong it nhat 7%
mdi nam. Thanh phé ciling ding dau trong nhom dia phuong vé Cong nghé Thong tin
va Truyén théng (IDI), chi s6 canh tranh toan cau (GCI), doi méi sang tao (GII) va
an ninh mang (GCI). Pong thoi, viéc pho cap dich vu mang di dong 4G/5G va dién
thoai thong minh dang dugc thuc hién, cung véi muc tiéu nang cao ty 1€ nguoi dan
va doanh nghiép str dung tai khoan thanh toan dién tar I&n trén 60%.

Cac muc tiéu co ban dén ndm 2030 bao gdm viéc cung cap dich vu cong truc
tuyén mirc do 4 dén 100% trén nhiéu phwong tién truy cap khac nhau, ké ca thiét bi
di dong. Pong thai, xir Iy 100% ho so cong viéc & cap thanh phé va quan/huyén, ciing
V6i 95% hd so cong viéc & cip phudng/xa trén moi trudng mang (trir nhitng hd so
thuoc pham vi bi mat nha nuéc). Hinh thanh mot nén tang dix liéu day da cho do thi
théng minh, phuc vu cho viéc phat trién chinh quyén s, kinh té s6 va x& hoi sb, Voi
dir liéu dwoc chia sé rong réi trong cong dong (trir nhiing dir liéu nhay cam thuoc
pham vi bi mat nha nuéc) va giam thiéu 40% thi tuc hanh chinh. Ngoai ra, ting cuong
40% dich vu séng tao duya trén dir liéu dé phuc vu cho nguoi dan va doanh nghiép.
Thanh phé H6 Chi Minh s& dung dau trong nhém dia phuwong vé chinh quyén s6, V6i
kinh té s6 chiém 40% tong san pham qudc ndi (GRDP) va muc tiéu ting trudng ning
suat lao dong it nhat 9% hang nam. Thanh phd ciing s& din dau trong linh vuc Cong
nghé thdng tin va truyén théng, chi s canh tranh toan cau (GCI), d6i méi sang tao

(GI1) va an ninh mang (GCI). Bdng thoi, ciing s& tién hanh phé cap dich vu mang
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Internet bang rong cap quang va mang di dong 5G, cung véi muc tiéu nang cao ty 1€
nguoi dan va doanh nghiép sir dung tai khoan thanh toan dién tu 1€n trén 85%.

Cong nghé du lich théng minh: Puoc ing dung trong hudng dan du lich. Chinh
quyén c6 thé phét trién ang dung trén dién thoai thong minh dé cung cap théng tin du
lich cho khach du lich. Ung dung nay c6 thé cung cap thdng tin vé cac dia diém du
lich, lich trinh tham quan, thong tin vé& lich st, vin hoa va dic san caa thanh phd.
Khéach du lich c6 thé sir dung tng dung dé tim kiém thdng tin va lap ké hoach cho
chuyén di caa minh. Chinh quyén Thanh phé Ho Chi Minh cung cap mién phi Wi-Fi
5G, thuc té a0 Al learning, 10T service, Robotics tai cac khu vuc du lich nhu phé di
bo Nguyén Hug, BUi Vién, Buu dién thanh phé, chg Bén Thanh di hd trg khach du
lich truy cap internet va tim kiém thdng tin du lich, dem lai chat lwong trai nghiém
cdng nghé tai diém dén. Piéu nay ciing ¢ thé gilp khach du lich chia sé hinh anh va
trai nghiém cua minh véi ban be va nguoi than.

Théng tin du lich truc tuyén: Chinh quyén da phat trién trang web du lich théng
minh dé cung cap thong tin vé cac dia diém du lich, lich trinh tham quan va thong tin
vé vin hoa va lich str cia thanh phd. Trang web cung cap céc tai liéu huéng dan du
lich va hinh anh diém dén cua thanh phé bang cong nghé VR, VR360. Chinh quyén
d3 ap dung cong nghé tri tué nhan tao dé cung cap céc dich vu hd trg cho khach du
lich. Vi du, cac chatbot c6 thé duoc phat trién dé gilp khéach du lich tim kiém théng
tin va tra loi cac cau hoi vé du lich. Str dung cong nghé VR/AR: Chinh quyén Thanh
phé H6 Chi Minh c6 thé str dung cdng nghé thuc té 4o hoic thyuc té ting cuong dé
gioi thiéu cac dia diém du lich dén khach du lich. Diéu nay c6 thé gitp khach du lich
c6 trai nghiém thuc té hon vé cac dia diém du lich ma ho s& tham.

Chinh quyén Thanh phé ting cuong thuc hién quan ly nganh va cac dich vu
thong minh, ting cudng sy tham gia cua ngudi dan ddi vai chinh quyén db thi; trong
xay dung chinh quyén thong minh nguoi dan 14 dong tac gia, dong thoi tham gia giam
sat thuc hién. Thanh phé da cé trung tdm dit liéu cong nghé cao (1 Hub Data center)
la trung tdm nghién ctu co so dit lidu, chia sé dir liéu, irng dung c6ng ngh¢ thong

minh chung cua thanh phd. Vé co s dir lidu, hé thong cong nghé thong tin da duoc
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tirng nganh xay dung va tich hop. Chinh quyén Thanh phé ting cuong nhitng tién ich
ma nguoi dan va khach du lich thy huong trong d6 thi thong minh, nhu chuong trinh
giao théng thdng minh, y té thong minh, giam sat méi treong thong minh dé giai
quyét cac han ché cua tinh trang Un tic giao thdng, ngap nude do thi, chat luong phuc
vu thip cua nganh y té.

Theo Téng cuc théng ké nim 2023, Thanh phé H6 Chi Minh véi khoang 8,9
triéu dan co téi 83% nguoi dan sir dung thiét bi di dong théng minh va mic d6 st
dung internet ding dau ca nudc. Tiép nhan va sir dung ICT ludn dugc nguoi dan
thanh phd don nhén, twong tac va dong gop y kién vao viéc hoan thién va gia ting gia
tri dap img duoc nhu cau ciia ngudi dan va khach du lich. Pai ngil lao dong tryc tiép
va gian tiép tai hé thdng khach san, nha hang, cong ty du lich dang 14 doi ngii nong
cot chia sé dir lidu, nhu cau, mong mudn caa khach du lich qua cac tng dung du lich
thong minh nhu Foody, Busmap, Vibrant Hochiminh city, Triposo, Tripadvisor,
Airbnb, Booking.com.

Doanh nghiép du lich tai Thanh phé HO Chi Minh nhu Saigon Tourist,
Vietravel, Win K Hotel, Intercontinental Saigon, Marriott Hotels... da tang cuong tng
dung cdng nghé théng minh va cong nghé do Al hd trg, dé khach cd thé truy cap
thong tin bat ctr 14c ndo, tir bat ky thiét bi ndo. Nhiéu thiét bj duoc két ndi véi Internet
of Things (10T), doanh nghiép du lich da bat dau tan dung dix liéu d6 dé cai thién trai
nghiém cua khach hang. Toan bo hé thong dir liéu cia doanh nghiép du lich bao gom
dir liu khéach du lich, dai ly, nha cung cip, chuong trinh tour, bang chiét tinh gia,
danh sach Booking, hé thong quyét toan, dit liéu thu, chi, ké toan, céng no, doanh
thu, doanh sb duoc quan ly va ap dung dong bo trén tng dung quan ly théng minh
cua céc doanh nghiép.

Khéach du lich dén du lich tai Thanh phé H6 Chi Minh déu sir dung céc ¢ng
dung du lich thong minh nhu Vibrant Ho Chi Minh, Map 3D/360, Vietnam travel,
Bus Map, Saigontourist dé tim kiém thong tin vé cac diém dén, nhitng dia diém tham
quan, am thuc va luu tra, danh gia ctua khach hang truée d6 va cac khuyén méi gia

ca. Khéch du lich da t6i uu hoa chi phi va tang cudng trai nghiém thd vi qua cac tng
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dung va trang web du lich tai thanh phé. Khéch du lich di ting cuong tim kiém va so
sénh gia ca trén cac trang web dat phong khach san va vé may bay, tuong tac vai
nhitng khach du lich d3 c6 trai nghiém chuyén di truée dé trén cac trang mang xa hoi,
hoi y kién tir cac chuyén gia vé du lich, hoic tim kiém thong tin trén cac dién dan du
lich.
3.2.  Phwong phap va quy trinh nghién ctiru
3.2.1. Quy trinh nghién ctru

Doi voi van dé nghién ciru, phuong phap nghién ctru dinh tinh két hop voi
phuong phap nghién ciru dinh lwong s& duoc ap dung dé tién hanh nghién cau dé tai.
Phuong phap dinh tinh thuong dugc st dung dé tim hiéu cac tinh chat chung cia mau
nghién ctru, con phwong phap dinh luong thudng duoc st dung dé do ludng cac thdng
s6 cy thé cia mau nghién ciu. Két hop str dung ca hai phuong phap nay gitip nghién
ctru dugc thuc hién mot cach an toan hon va tra lai két qua chinh xac va dang tin cay
hon (Driscoll va cong su, 2007). Tac gia lya chon két hop hai phuong phép nghién
ctru V6i hai ly do cu thé nhu sau: Tha nhat, phuong phap nghién ctru dinh tinh 13 mot
phuong phap nghién ctu khoa hoc sir dung dé thu thap va phan tich dir liéu vé cac
dac tinh khong do luong dugc ctia mot hién tuwong hoac su kién nghién ciru. Phuong
phé&p nay tap trung vao viéc nghién ctu va mé ta cac dac tinh chung, quan hé¢, hanh
vi, suy nghi, cam xuc, gia tri, hoic quan diém cia cac ddi tuong duoc nghién ciu
(Moen, 2015). Nghién ciru dinh tinh trong ly thuyét hé sinh thai du lich théng minh
la tap trung vao viéc danh vai trd cia nén tang cong nghé du lich théng minh va dic
diém céc yéu té trong hé sinh thai. Nghién ciru nay co thé xac dinh tinh ph hop cua
mo hinh va do luong céc bién quan sat thu dwoc tir phat trién tong quan ly thuyét.
Pay 1a co s dé tién hanh sang loc va diéu chinh ciu tric cho phi hop véi bdi canh
cua Thanh ph HO Chi Minh. Thi hai, phuong phap nghién ctru dinh luong 14 phuong
phap nghién cau dya trén sé liéu do ludng va thong ké dé dua ra két luan va ching
minh gia thuyét. Trong linh vuc du lich, phwong phap nghién ctru dinh lugng duoc
sir dung dé thu thap, phan tich va dién giai di liéu vé hanh vi du lich cua khach du
lich (Walle H, 1997).
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Quy trinh nghién cru cia dugce chia thanh 3 giai doan cu thé nhu sau:

Xic dinh van dé nghién citu
Tac dong cua hé sinh thai du lich théng minh den
chat lwone trar neluém va v dinh auav tré lai cua khach du lich

¥

Nghién citu dinh tinh
Tong quan tai liéu gom 1y thuyeéet nghién ciu,
mo hinh nghién ciru va phwong phap nghién ciu

1 |

Téng quan nghién ctu Ly thuyét nghién ctru
Téng quan nghién ciru vé du lich thong Ly thuyét hé sinh thai kinh doanh
minh, hé sinh thai du lich théng minh Ly thuyét cac bén lién quan
Téng quan nghién cim nghién ciu ve Ly thuyét hanh vi c6 ke hoach
chat Iwong trai nghiém va vy dinh hanh Ly thuyét mo hinh ky vong
Vi Ly thuyét vé mé hinh SERVPER

! 1

Xay dung mo hinh nghien cuu
Tong quan nghién cuu = Khoang trong nghién ciru = Peé xuat mo hinh nghién
cu, gia thuyet va phwong phap nghien ciru phu hop

| |

banh gia nd1 dung cac véu to va cac thanh . . ) o .
L - Sang loc, diéu chinh va cap nhat thang do
phan cta thang do , ] . L
. ; . o Phwong phap: Phong van chuvén gia

Phwong phap: Phong van chuyén gia

Nghién citu dinh lwong
Ly thuyet, phwong phap nghién ciru va mo hinh nghién cuu

! ]

. . _ Phan tich nhan té kham pha doi véi cac bien
Nghién cwu dinh lwong so bé n =95 o L _ o .
e , , Phan tich nhan t6 khang dinh va Phan tich mé
Nghién cwru dinh lwong chinh thite n

_ hinh ciu tric tuyén tinh SEM
=558 -

Kiém dinh mo6 hinh do lwéng, moé hinh cau truc

L 2

Thao luan két qua nghién citu va kién nghi

Hinh 3. 1. Quy trinh nghién cwu caa luan an
Nguon: Tac gid

Nghién ctu tap trung kiém dinh cac tac dong cua cac yéu té trong hé sinh théi
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du lich thong minh dén chat luong trai nghiém céng nghé va y dinh quay tré lai coa
khéch du lich. Pay 14 co sé dé luan an 4p dung phuong phap nghién ciru dinh luong
v6i phuong trinh cdu tric dé nghién ciru mdi quan hé, sy tuong tac giita cac bién
trong md hinh nghién cuu.

Tiép theo, tién hanh thao luan két qua nghién ciru va dua ra khuyén nghi. Bay
1a giai doan quan trong cuia nghién ciru nham danh gia, phan tich cac két qua nghién
ctiu tir phwong phap dinh tinh va dinh luong tir su két hop nghién cau Iy thuyét he
sinh thai kinh doanh, ly thuyét nghién citu cac bén lién quan, ly thuyét hanh vi c6 ké
hoach, ly thuyét mé hinh ky vong va ly thuyét SERVPER vai khung ly thuyét hé sinh
thai kinh doanh va xay dung thang do nghién cau tir két qua phong van sau chuyén
gia. Luan an tién hanh danh gia, thao luan két qua nghién ctu dinh luong voi két qua
kiém dinh mé hinh do luong va kiém dinh md hinh cau tric, gia thuyét va mé hinh
nghién ctru STE. Trén co s d6 luan an dua ra khuyén nghi d6i vai cac bén lién quan
trong STE va chinh sach, chién luoc phét trién STE cho Thanh phé H6 Chi Minh va
Viét Nam.

3.2.2. Phwong phap nghién ciu
Phwong phap ké thira va phan tich tai liéu thir cap

Phurong phdp ké thira ly thuyét: 13 mot phuong phap trong nghién ciru du lich
dé phat trién ly thuyét bang cach danh gia, sira doi va ma rong cac ly thuyét da co.
Phuong phap nay cho phép nha nghién ctru ap dung cac ly thuyét di duoc ching
minh trong cac linh vyc kh&c vao nghién ciru ciia minh, giup tiang tinh khoa hoc va
tinh tng dung cua nghién ciu. Cac budc chinh cia phuong phéap ké thira ly thuyét
bao gom: (1) Tim hiéu cac ly thuyét da c6 lién quan dén dé tai nghién cau. (2) Panh
gia cac ly thuyét nay va xac dinh tinh ang dung cua ching trong nghién ciu du lich.
(3) Stra d6i va mo rong céc ly thuyét nay dé phu hop véi nghién cau caa minh. (4)
Ap dung céc Iy thuyét da chinh sira vao nghién ctru va tién hanh thu thap dit liéu. (5)
Danh gi4 lai cac ly thuyét di duoc chinh sira va xac dinh tinh kha thi va tinh ¢ng dung
cua ching. Viéc ap dung phuong phap ké thira ly thuyét trong nghién cau du lich

gilp cac nha nghién ciru dua ra nhirng két luan cé tinh thuyét phuc cao va cé thé duoc
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4p dung vao thuc tidn. Ngoai ra, phuong phap nay ciing gitp tiét kiém thoi gian va
tai nguyén trong viéc phat trién ly thuyét maoi.

Trong nghién ctru ndy, phuong phap ké thira dugc s dung dé phat trién mo
hinh nghién ctiru méi bang céach sir dung céc ly thuyét nén tang va mo hinh da c6 san.
Cu thé, nghién ctru di ké thira ly thuyét vé hé sinh thai du lich thdng minh cua Gretzel
va cong su (2015), Sedarati va Serra (2022) va mé hinh nghién ctru cua Jeong (2020
va Pai cong su (2020) dé xay dung ly thuyét hé sinh thai du lich théng minh hoan
chinh gém céc yéu té bén trong va nén tang cong nghé du lich théng minh. Mé hinh
nghién cau vé su tac dong cua hé sinh thai va cong nghé du lich théng minh téi chat
luong trai nghiém va y dinh quay tro lai caa khach du lich.

Phan tich tai liéu thiz cdp: Trong nghién ctru da sir dung phuong phap phan
tich tai liéu thu cdp dé thu thap thong tin vé chinh sach caa chinh quyén thanh phé,
hoat dong cua cac ung dung cong nghé du lich théng minh trén thiét bi di dong, trung
tam dir lidu thong tin, diém dén du lich thdng minh. Bén canh d6, céc tai liéu thong
ké tir cac co quan chirc nang hoac cac bao cao nghién ctru trude do. Phan tich tai li¢u
thir cap hd tro cho luan an co duoc théng tin chi tiét vé dic diém va vai trd cua hé
sinh thai du lich thdng minh cua thanh phd va danh gia thong qua cam nhan cua nguoi
tiéu dung du lich théng minh (Hoang et al., 2022). Pay 1a co s& quan trong cang c6
cho gia thuyét va mé hinh cua nghién cuu.

Phwong phdp tong quan tai liéu: Phuong phap tong quan tai liéu co hé thong
(Systematic Literature Review - SLR) la mot phuong phap nghién ctru trong linh vuc
khoa hoc, trong d6 nguoi nghién ciu tién hanh tim kiém, danh gia va tong hop cac
tai liéu lién quan dén maot chu dé cu thé mot cach cd hé thdng va khach quan nhét c6
thé. Thuc hién SLR bang phan mén VOSViewer mot cach day dua va chinh xac,
nghién ctru d3 tudn theo cac hudng dan chi tiét cua cac nha nghién ciru hang dau trong
linh vuc nay, nhu Kitchenham va cong su (2008) va Xiao & Watson (2019). Céc
huéng dan nay dua ra cac khuyén nghi vé viéc lya chon ngudn tai liéu, phuong phap
tim kiém va danh gia chat luong tai liéu, ciing nhu cach thirc tong hop va phan tich

dir liéu. Viéc tuan theo cac huéng dan nay gitip nguoi nghién ctu thuc hién SLR maot

111



cach co hé théng, chinh x4c va dang tin cdy. Dé thuc hién SLR, ngudi nghién ciru can
tun theo qui trinh ba giai doan, bao gom:

Giai doan tién nghiém: Day 1a giai doan dau tién trong phuong phap tong quan
tai liéu c6 hé thong. Trong giai doan nay, nghién ctiru can phai xac dinh muc tiéu va
pham vi cua tai liéu tong quan, dat cAu hoi nghién ctu can tra 10i va lya chon céc tiéu
chi tim kiém. Muc tiéu cua tai liéu tong quan trong nghién ciu 1a xéac ly thuyét nén
tang vé du lich théng minh, céng nghé du lich théng minh va hé sinh thai du lich
théng minh véi md hinh nghién ciru ban dau trong bdi canh céac thanh phd théng minh
trén thé gigi va trong khu vuc. Cau hoi nghién ciru cho tong quan tai liéu vé hé sinh
thai du lich thdng minh, bao gom: (1) Céc yéu t6 cau thanh hé sinh thai du lich thong
minh 1a gi? (2) Cac mé hinh va giai phap nao duoc dua ra dé xay dung hé sinh thai
du lich théng minh? (3) Tac dong cua viéc 4p dung cong nghé thong minh trong nganh
du lich dén trai nghiém cua khéach du lich 1a gi? Sau do, tién hanh téng quan tir co sé
dir liéu cua Web of Science, Scopus duogc sir dung dé tim kiém cac bai bao c6 tiéu dé
hozc tir khda bao gom “Du lich théng minh” (Smart tourism) va “Heé sinh thai du lich
théng minh” (Smart tourism ecosystem) va “Cong nghé du lich théng minh” (Smart
tourism technology). T4t ca cac bai bao phai dugc viét bang tiéng Anh va xuat ban tir
nam 2013 dén nam 2022.

Giai doan thyec hién tim kiém va ddnh gid tai liéu: Ngudi nghién ciu tién hanh
tim kiém céc tai liéu lién quan dén cau hoi nghién ciru ciia minh, doc va danh gia chat
lwong cua ting tai liéu. Cac tai liéu c6 chat luong khong dam bao hoic khong lién
quan s& duoc loai bé. Nghién ctu tién hanh thu thap trén Web of Science va Scopus véi
n = 625 bai béo. Trong d6 c6 157 bai viét bi loai do tring lp. S6 nghién ctru duoc kiém
tra, sang loc (n = 468) cd 260 bai viét bi loai do lién quan (Cong nghé théng minh,
thanh phé théng minh). Sé nghién ciru du diéu kién sang loc (n = 208) 6145 bai viét
bi loai trir do khong lién quan dén hé sinh thai du lich théng minh, céng nghé du lich
théng minh. Két qua da Iya chon dugc 63 nghién ctru lién quan dén dé tai.

Giai doan tong hep va phan tich di lidu: Cin clr vao cac tiéu chi cu thé, bao

gom: Tiéu dé bai bao, nam xuét ban, tap chi xuat ban thuoc danh muc (ISI, SCOPUS)
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chi sb trich din qua cac nam va chi sb H-Index. T4c gia tién hanh lva chon, doc va
phan tich cac nghién ciru dugc lra chon dé thdng ké, di sanh theo béi canh va
phuong phap nghién curu, ly thuyét, thang do va mé hinh nghién ciu.

Tur d6, cac huéng nghién ctu chinh caa cac nha nghién ctu trén thé gioi da
thue hién nghién cau vé cha dé du lich thong minh, diém dén du lich théng minh, hé
sinh thai du lich théng minh, tic dong cua cong nghé du lich théng minh téi chat
luong trai nghiém cua khach du lich duwa trén ly thuyét nén tang vé ¥ dinh, hanh vi
cua khach du lich, ly thuyét chap nhan cong nghé TAM. Két qua tir cc nghién ctu
1am co s& cho nghién cau cua luan an vé xay dung va phat trién cho khung Iy thuyét
hé sinh thai du lich théng minh va mé hinh nghién ctu véi kiém dinh mé hinh do
ludng va md hinh cu tric.

Phwong phap phéng van chuyén gia

Phuong phap phong van chuyén gia l1a mot ki thuat nghién ciu dinh tinh duoc
sir dung dé thu thap thong tin tir cac chuyén gia trong linh vuc cu thé. Pay 1a mot
phuong phap quan trong dé thu thap théng tin va kién thirc tir nhitng nguoi ¢6 kinh
nghiém va hiéu biét vé mot chu dé cu thé. Trong nghién ctu tac gia da st dung phuon
phap phong van chuyén gia dé 1am rd cac yéu té trong hé sinh thai du lich théng minh
va mdi quan hé tuong tac gitra cac yéu té voi nhau, cling nhu sy tac dong caa no ti
chat lugng trai nghiém va y dinh quay tré lai caa khach du lich.

Quy trinh thuc hién phong van chuyén gia bao gom cac buéc sau:

Xac dinh myc tiéu cia phong Chuan bi cau hoi phong van

A 4

van va chon chuyén gia phu hop

A

y

Phén tich va danh gia két qua Thuc hién cudc phong van:

phong van Hinh thac online/offline

Hinh 3.2. Quy trinh phéng van chuyén gia ciia nghién ciu
Nguon: Tac gid dé xuat
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Muc tiéu caa phuong phap phong van chuyén gia trong nghién cau nay 1a lam
rd cac yéu té vé nguoi tiéu ding du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng
minh, chinh quyén thong minh, ngudi dan théng minh va nén tang céng nghé du lich
théng minh trong hé sinh théi du lich théng minh va dénh gia cta cac chuyén gia vé
cac thang do lién quan dén mdi yéu té c6 phu hop hay khong. Dé dat két qua c6 do
tin cdy cao trong phong van chuyén gia, tac gia di chon ra 3 nhém chuyén gia hang
dau vé nghién ctu, quan 1y va van hanh kinh doanh du lich tai Viét Nam va nugc
ngoai, bao gom: Nhom chuyén gia vé nghién ctu du lich tir cac trudng dai hoc 16n
trong va ngoai nuéc nhu Khoa Du lich hoc, Truong Pai hoc Khoa hoc X& hoi va
Nhan vian, Pai hoc Qudc gia Ha Noi, Pai hoc Kinh té Quéc dan, Pai hoc Obirin Nhat
Ban va Truong dai hoc Hoa Sen, ho c6 chuy&n mdn nghién ctiu sau va giang day vé
du lich. Nhém chuyén gia vé quan 1y nha nuéc vé du lich tir Cuc Du lich Quéc gia
Viét Nam, Vién Nghién ciu Phat trién Du lich, S¢ Du lich Thanh ph Ho6 Chi Minh.
Nhom chuyén gia vé quan 1y diéu hanh kinh doanh du lich, khach san nhu
Intercontinental Saigon, Rex Saigon, Saigontourist. Bang hoi phong van sau dugc
xay dung theo huéng mé véi hai nhdm cau hoi can y kién danh gia cta chuyén gia.
Nhom thir nhat vé cac yéu té trong hé sinh thai du lich théng minh: Céng nghé du
lich théng minh, khéach du lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh
quyén thong minh va nguoi dan thdng minh. Nhém tht hai lién quan dén muc tiéu
xac dinh c4c thanh phan thang do cho céac yéu té trong md hinh nghién ciu, bao gém
hé sinh thai du lich théng minh, chit luong trai nghiém va y dinh quay tro lai cua
khach du lich. Két qua phong van tir cac chuyén gia duoc tong hop thanh bang phan
tich cu thé (Phu luc 1).

Viéc kiém tra va sang loc céc bién doc lap trong mé hinh Iy thuyét duoc dé xuat
|l rat quan trong dé dam bao tinh dy du va chinh xac ciia mé hinh. Dé thyc hién viéc
nay, tAc gia da xét ki ludng cac bién doc lap co trong mé hinh dé xuat, danh gia tinh
phu hop va tinh hiéu qua cua ching trong béi canh nghién ciu tai Thanh phd H6 Chi
Minh. Sau dé, tac gia xac dinh méi quan hé so b giita cac bién doc lap (Yéu té trong

hé sinh thai du lich thdng minh) va bién phu thuc (Chat luong trai nghiém va y dinh
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quay tré lai cia khach du lich) dé hiéu duoc sy tuong tac giira cac bién nay. Qua trinh
nay gilp tac gia cd cai nhin tong quan vé cau trdc md hinh, tir d6 tac gia c6 thé dua
ra quyét dinh chon lya céc bién doc 1ap phu hop nhat dé dua vao mé hinh nghién ctu.
Ngoai ra, phuong phap nay ciing giup tic gia phét hién ra nhitng yéu té mai hoac chi
bao méi c6 thé anh hudng dén chat lugng trai nghiém va y dinh quay tré lai cua khach
du lich. Biéu ndy déng vai tro rat quan trong dé dam bao tinh kha thi va tinh tng dung
caa md hinh nghién ctu.

Phwong phap khao sat va phan tich xir ly dir liéu

Quy trinh phan tich dé ligu mé hinh phwong trinh cdu tric SEM

Sau khi tién hanh nghién ciru dinh tinh, hiéu chinh thang do, tac gia tién hanh
nghién ctru dinh lugng thong qua phuong phap diéu tra bang hoi. Déi tuong diéu tra
bang hoi 1a khach du lich noi dia va khach du lich qudc té dén du lich tai Thanh phé
Ho Chi Minh tir thang 01 dén thang 07 ndm 2023. Bang hoi in gidy duoc gui dén
khach du lich théng qua cac khéach san Intercontinental Saigon, khach san Rex
Saigon, khach san WinK Saigon, Cong ty Saigontourist, Hoi thao Chuyén doi sb
Thanh phé H6 Chi Minh va Péng bang séng Ctru Long. Bén canh d6 cac diém du
lich tai Thanh phé H6 Chi Minh nhu chg Bén Thanh, Nha hat Thanh phd, Phé di bo
Nguyén Hué. Bang hoi truc tuyén bang forms.office dugc ma hda bang QR code trén
thiét bi di dong dé khach du lich quét va hd tro tra 16i tai cac diém du lich tai thanh
phd va giri cho nhom khach du lich théng qua cac nén tang mang x& hoi nhu
Facebook, Telegram, WhatsApp va Zalo.

Téc gia sir dung phan mém SPSS va Smart PLS 4.0 dé phan tich dinh luong
cho nghién ciru. Trong d6, tac gia st dung mé hinh phuong trinh cu trac dé kiém
dinh céc gia thuyét trong nghién ctu. M6 hinh phuong trinh cau tric (Structural
Equation Modeling - SEM) 1a mét phuong phap théng ké da bién dé kiém tra méi
quan hé giita cac bién va kiém dinh mot mé hinh ly thuyét. M6 hinh SEM bao gom
hai thanh phan chinh 1a mé hinh do va mé hinh cau trac. M6 hinh do 1a mét mé hinh
dé do luong cac bién tiém an (latent variables) bang cac bién quan sat duoc (observed

variables). Mot mé hinh do ¢6 thé bao gdm mat hay nhiéu bién tiém an va cac bién
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quan sat duogc duoc dung dé do luong chdng. M hinh ciu trdc 12 mot mé hinh dé

kiém tra mdi quan hé giita cac bién, bao gom ca bién tiém an va bién quan sat dugc.

M6 hinh cau tric cé thé dugc dung dé kiém tra céc gia thuyét Iy thuyét vé méi quan

hé giira cac bién. M6 hinh SEM c6 thé dugc biéu dién bang cac phuong trinh dong

thoi cho méi bién quan sat dwgc va bién tiém an, trong dé cac bién dugc két ndi voi

nhau théng qua cé4c hé sé twong quan hoic hé sb anh huéng (path coefficients). Cac

hé s6 nay cho biét mic d6 ma mot bién anh huéng dén bién khac trong mé hinh. M6

hinh SEM ¢6 thé duoc udc lwong bang nhiéu phuong phép, trong 6 phuong phap toi

da hop ly (Maximum Likelihood - ML) 1a phuwong phap phd bién nhat. Cac phuong

phap khéc bao gdm phuong phap duong dan (Partial Least Squares - PLS) va phuong

phap udc luong cau tric (Estimation Structural Equation - ESE).

Giai doan 1: Kiém dinh mé hinh do
lwong

Biéu dién mo hinh nghién ctu ly thuyét
I&n diagram SMARTPLS

Budc 1: Panh gia chat luong bién quan
st két qua

Budc 2: Panh gia do tin cay thang do két
qua

Budc 3: Banh gia tinh hdi tu cua thang
do két qua

Budc 4: Banh gia tinh phan biét thang
do két qua

Giai doan 2: Kiém dinh m6 hinh ciu
truc SEM

Budc 1: Panh gia tinh cong tuyén cua
c4c bién doc lap (VIF)

Budc 2: Panh gia y nghia cac quan hé tac
dong trong mo hinh (Path Coefficients)
Budc 3: Panh gia hé s6 xac dinh R binh
phuong (R square)

Budc 4: Panh gia hé sé tac dong f binh
phuong (f square)

Hinh 3.3. Quy trinh kiém dinh mé hinh do lrong va mé hinh cau trac

Nguon: Tac gid téng hop

Phwong phdp chon méu va sé lweng méau

Nghién ctru &4p dung phuong phap chon mau theo cum dé tién hanh thu thap

dir liéu. LAy mau theo cum 1a mét ky thuat l1ay mau lién quan dén viéc chia nguoi

duoc khao sat thanh cac cum hoic nhdm dua trén mot dic diém hoic tiéu chi cu thé,

chang han nhu vi tri dia Iy hodc co cau t6 chirc. Cac cum nay sau d6 dugc chon ngau




nhién va dix liéu duoc thu thap tir tit ca cac thanh vién trong mdi cum duoc chon. Lay
mau theo cum hiéu qua hon cac phuong phap 1y mau khéc khi khach du lich phan
tan rong rai, vi né cho phép nghién ciru thu thap dit liéu tir nhiéu ca nhan trong mot
cum. Nghién ctru da chon mot vai khach san 5 sao, diém dén cua thanh phé va két
hop véi khao sét truc tuyén bang QR Code thdng qua mang x& hoi dé tién hanh thu
thap dir liéu.

Trong nghién nghién, kich thuéc mau 16n ¢ thé gitp giam sai s6 trong cac wdc
luong va ting kha nang dai dién cho tong thé. Khi kich thudéc mau tang 1én, su bién
dong gitra cac gia tri mau ciing s& giam, gidp giam sai s6 trong udc lugng. Pong thoi,
kich thudc mau 16n ¢ kha nang bao ham cac diac diém cua tong thé mot cach tdt hon,
do d6 kha nang dai dién cho tong thé ciing ting 1én. Tuy nhién, viéc lra chon kich
thudc mau can dugc can nhac ki ludng dé dam bao hiéu qua va tinh kha thi cua
nghién ctru. Theo Yamane Taro (1967), truong hop khdng cé quy mé tong thé chiing
ta sir dung cdng thire sau dé xac dinh mau khao sat cho nghién cau:

n=27% x w

Trong d6 n 13 kich thirc mau can xac dinh, Z 14 gia tri bang phan phéi Z dya vao
do tin cay duoc sir dung 1a 95% tuong ung véi Z = 1,96. p la ty 1é udc luong c& mau
n thanh cong p = 0,5 dé tich s6 p(1-p) la 16n nhat dam bao an toan cho mau n wéc
lugng. e 1a sai s6 cho phép 1a £0,05.

Trong nghién cau cua luan an khéng xac dinh duoc sb luong khach du lich st
dung cac tng dung du lich thong minh va twong tac vdi cac yéu tb trong hé sinh théi
du lich théng minh nén tac gia sir dung cdng thic cua Yamane Taro dé xac dinh mau
khao st cu thé nhu sau:

n= 1962 x 2> x(1-05) 384.16
o 0,052 B ’

Nhu vay ¢& mau tdi thiéu cia nghién cau can c6 la 385 mau khao sét. Trong

nghién ctu, tac gia da tién hanh khao sat sé6 mau thuc té gap 1,5 1an so véi sé mau toi

thiéu bang 577 phiéu va da thu vé 558 phiéu hop Ié. Pay 1a co so dit liéu tac gia sir
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dung dé tién hanh phan tich, kiém dinh gia thuyét, mé hinh do ludng va mé hinh ciu
trdc cua luan an.
3.2.2. Thiét ké bang héi va xay dung thang do

Pé thiét ké bang hoi va xay dung thang do theo khung ly thuyét cua luan &n
nham tra 1oi duoc cac cau hoi nghién ciru dit ra, tac gia tién hanh theo cac budc cu
thé nhu sau:

Budc 1: Xac dinh muyc dich cia bang hoi va thang do

Trudéc khi thiét ké bang hoi va thang do, can xac dinh rd muc dich caia ching.
Trong nghién ctu, bang hoi va thang do nham danh gia va do luong mirc d6 hiéu qua
cua cac tng dung cong nghé du lich thong minh da dugc khach du lich trong va ngoai
nuéc st dung va trai nghiém. Do ludng danh gia cua khach du lich vé sy tac dong
ctia cac yéu té va nén tang cong nghé du lich thong minh tac dong dén chat luong trai
nghiém va y dinh quay lai caa khéach du lich thong qua cac thang do cu thé trong mo
hinh nghién ciru. Pay 1a co s¢ dé kiém dinh céc gia thuyét nghién ciu va su pha hop
cua mo hinh nghién cuu.

Budc 2: Xac dinh cac cau hoi va phuong phap do Iuong

Sau khi xac dinh dugc muc dich cua bang hoi va thang do, cac cau hoi va
phuong phap do luong dinh lugng dugc xay dung phu hop véi muc tiéu nghién cau
cua luan &n. Céc cau hoi duoc thiét ké dé hiéu, don gian va khong gay hiéu nham cho
khach du lich tham gia tra 101 khao sét tai cac khéach san, diém du lich cua thanh phd.

Buac 3: Xy dung thang do

Sau khi xac dinh duoc c&c cau hoi va phuong phap do ludng, tién hanh xay
dung thang do dé do lwdng muc do cia cac dic diém duoc néu trong cau hoi. TAc gia
sir dung thang do Likert 7 mtc d6 1a mét trong nhitng loai thang do pho bién, c6 do
tin cay cao. Thang do nay duoc str dung dé do luong mutc do déng y hoic khong dong
y clia nguoi tham gia doi vai mot tuyén bd hoac cau hoi cu thé. Nguoi tham gia khao
sat duoc yéu cau chon mat trong cac mutc dd ndy phl hop véi quan diém caa ho vé

cau hoi hoic tuyén bb duoc dua ra. Dit liéu thu duoc tir thang do Likert 7 mirc d6 ¢6
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thé dugc phan tich dé dwa ra két luan hoic nhan xét vé quan diém cua ngudi tham gia
khao sat dbi v&i cau hoi hoic tuyén bd duge dua ra.

Buéc 4: Kiém djnh va diéu chinh

Sau khi hoan thanh viéc thiét ké bang hoi va thang do, tac gia tién hanh kiém
dinh va diéu chinh ching dé dam bao tinh tin cdy va hiéu qua cua qua trinh do dac.
Trude tién, cac thang do s& duge danh gia va nhan dinh tir phong van sau boi cac
chuyén gia nghién cau, giang day vé du lich, chuyén gia tir co quan quan 1y nha nudc
vé du lich va chuyén gia quan ly tir cac doanh nghiép khéach san, du lich. Tiép theo,
thang do s& duoc kiém dinh bang khao sat va phén tich dinh luong so bo dé dam bao
do tin cay va phu hop vaéi muc tiéu nghién ciu.

Budge 5: Ap dung va phan tich két qua

Sau khi hoan thanh cac budc trén c6 thé s dung bang hoi va thang do dé thu
thap thdng tin, dix liéu tir nguoi tham gia khao sat dé phuc vu nghién ctru dinh luong
chinh thuc

Bang hoi trong nghién cau duoc chia thanh 2 nhém cau hoi, cu thé:

Nhom cau hoi vé thong tin c& nhan: nhém cau hoi nay dam bao théng tin c&
nhan dugc bao mat va chi dung cho muc dich nghién ctru cta luan an théng qua
phuong phap thong ké mé ta tan s6. Bao gom: (1) noi &, (2) gi6i tinh, (3) d6 tudi, (4)
trinh do hoc van, (5) nghé nghiép, (6) tan suat di du lich, (7) tan suét st dung céc ung
dung du lich théng minh. Théng ké mé ta 1a ky thuat théng ké dung dé mé ta, tom tit
va dua ra cac dic diém chinh cia mot mau nghién ctiu va két qua khao sat duoc. Ky
thuat nay sir dung cac phép tinh don gian dé phan tich va tong hop dit liéu thanh céc
thong sé thong ké nhu trung binh, do Iéch chuan, phuong sai, tan suét, ty 18. Thong
qua d6, thong ké mé ta gidp cho nghién ciu hiéu rd hon vé phan phéi va bién dong
cua cac bién dugc nghién ctru, ddng thdi cung cap mot cach nhin tong quan vé cac
két qua cua nghién ctu.

Nhom cau hoi vé noi dung nghién ctu chinh cua luan an: Cin cir vao tong
quan ra soat tai liéu va phuong phap phong van sau véi cac chuyén gia vé du lich, tac

gia da tién hanh danh gia, phan tich va lya chon céc thang do phu hop vai bdi canh
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nghién ciru va muc tiéu nghién ctu cua luan an. Tiép theo, mot khao sat so bo duoc
tién hanh dé kiém dinh so bo do tin cay cua cac thang do, sau d6 moi dua vao mo
hinh nghién ciu chinh thie. Md hinh nghién ctu gém ¢6 5 bién doc lap, bao gom:
Khéch du lich théng minh (SC), doanh nghiép du lich théng minh (SB), chinh quyén
thdng minh (SG), nguoi dan thong minh (SP), cong nghé du lich théng minh (STT).
C6 2 bién phu thudc, bao gom: chét lwong trai nghiém cong nghé (QTE) va ¥ dinh
quay tro lai caa khach du lich (RI).

Bang 3.1. Cac thang do trong mo hinh nghién ciru

Bién quan sat Thang do Nghién ciu hd tro
STT1: Thong tin da dang, diy du, chinh

Xac
(C. Huang et al.,

2017c; Jeong &

STT2: Kha nang tiép can cong nghé du lich

théng minh dé dang, thuan tién

STT: Cong _ Shin, 2020b; H. Lee,
STT3: Tinh tuong tac cua cong nghé¢ du
nghé du lich A _ _ Lee, & Chung,
A ) lich théng minh higu qua .
thong minh 2018; C. Pai et al.,

STT4: Ca nhan héa cuaa cong nghé du lich
2020b; Y. Zhang et

thong minh duoc dé cao
al., 2022)

STT5: Tinh bao mat cua cong nghé du lich

thong minh dugc dam bao

SC1: Phan hoi nhanh trén nén tang cong

nghé théng minh
(Boes et al., 2016;

Brennan & Meier,
2007; Femenia-
Serra et al., 2019;
Roy et al., 2019)

SC2: Sir dung cong nghé du lich thdng

SC: Khach minh cho trai nghiém caa ho

du lich théng | SC3: Tuong tac va cung tao ra trai nghiém

minh thdng qua cong nghé théng minh

SC4: Quan tdm Vvé quyén riéng tu va ca

nhan hoa

SC5: Lya chon tbi uu théng qua tng dung o )
_ Phat trien méi
du lich thdng minh
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Bién quan sat

Thang do

Nghién céu hd tro

SG: Chinh
quyén thong

minh

SG1: Hé théng tng dung cua chinh quyén

théng minh dé str dung

SG2: Hé théng ttng dung cua chinh quyén

thdng minh cung cap thdng tin chinh xéac

SG3: Hé théng tng dung cua chinh quyén
thong minh cho phép giao tiép va tuong tac
tot

SG5: Hé thong tng dung caa chinh quyén
thong minh dam bao an toan théng tin cua
khach du lich

SG4: Hé théng ttng dung cua chinh quyén
théng minh hd trg voi tuong tac ciia khach
du lich

(Ameen & Alfalasi,
2019; Bakici et al.,
2013; Corte &
D’Andrea, 2017;
Hamad et al., 2018;
Lam, 2005; T. Nam
etal., 2011)

SG6: Chinh sach va quy dinh vé quan Iy dix

liéu khach

Phéat trién mai

SB: Doanh
nghiép du
lich théng

minh

SB1: Ap dung cac ung dung du lich théng

minh trén Smart mobile

SB2: Ap dung Tri tu¢ nhan tao (Al) va

Chatbots dé ting cudng tuong tic

SB3: Két ndi Internet van vat (Internet of
Things - 10T)

SBS5: Tang cuong trén san giao dich dién
tur du lich

SB6: Web thong minh

(Ballina, 2022;
Corte & D’ Andrea,
2017; Gretzel,
Sigala, Xiang, et al.,
2015e; Gretzel,
Werthner, & Koo,
2015c; P. Lee &
Hunter, 2020b)

SB4: Tang cuong Rating va Review trén

social media platforms

Phéat trién méi
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Bién quan sat

Thang do

Nghién céu hd tro

SP1: Tang hiéu suat cong viéc, st dung tot
hon va théng minh hon co s& ha ting va

dich vu CNTT-TT moi.

SP2: Ung hé va lya chon sir dung céc céng

nghé thong minh

(Anthopoulos et al.,
2016; Gupta &
Mustafa, 2017; P.
Lee & Hunter,
2020b; Meijer et al.,

SP: Nguoi : _ _
. ) SP3: Thich ung linh hoat vai viéc sur dung | 2016; Selinger &
dan thong _ _
. cong ngh¢ thong minh. Kim, 2015)
minh
SP4: Tham gia gop y cho chinh sach phét
trién du lich théng minh
i : Phaét trién méi
SP5: Tich cuc sir dung, tuong tac, chia sé
dir liéu trén cdc ung dung du lich théng
minh caa thanh phd
QTE3: Gié4 tri tong thé cua viéc sir dung
cac cong nghé du lich théng minh 1a phu Phat trién moi
hop so vai chi phi bo ra.
QTEL: T6i c6 cam nhan rat tot vé trai
nghiém cta minh tir sy twong tac hiéu qua | (Azis, Amin, Chan,
QTE: Chdt | cia cac yéu té trong hé sinh théi du lich | & Aprilia, 2020;
lwgng trai thdng minh. Jeong & Shin, 2020;
nghiém cong [ QTE2: Xét vé thoi gian va cong stc bo ra, | H. Lee, Lee, &

nghé

viéc sir dung cac cong nghé du lich thdng

minh 1 rat ximg dang.

QTE4: Viéc str dung cac cong nghé du lich
thong minh khién chuyén di cua t6i thi vi
tai thanh phé da chon

Chung, 2018; H.
Lee, Lee, Chung, et
al., 2018; Pai et al.,
2020Db; Zhang et al.,
2022b)

122




Bién quan sat

Thang do

Nghién céu hd tro

QTES: T6i da c6 nhitng ky niém tuyét voi
khi sur dung céc rng dung cong nghé thong
minh tai thanh phd da chon trong chuyén

di cua minh.

RI: Y dinh
quay lai

RI1: T6i mudn trai nghiém lai STE trong

tuong lai.

RI2: T6i mudn s dung lai STE tai céac
diém thu hat khach du lich hodc céc co sé
du lich khac.

RI3: Toi du dinh s& dén thim cac diém
tham quan ¢6 STE mét lan nira trong tuong

lal.

RI14: Néu toi ghé thim mot diém du lich
mét lan nita, mot trong nhitng dong lec

chinh cua t6i la st dung lai STE

RI5: Téi mudn giéi thidu STE tai thanh
phd d3 chon cho ngudi than, ban be, dong

nghiép

(Azis, Amin, &
Chan, 2020c;
Gretzel, Werthner,
& Koo, 2015c;
Jeong & Shin,
2020b; C. Pai et al.,
2020Db; Y. Zhang &
Sotiriadis, 2022a)

Nguon: T&c gid tong hop

3.3. Cac giai doan nghién ciru
3.3.1. Nghién cwru dinh lwgng so bg (Pilot Study)

Nghién ctru so bd la mot budce quan trong trong qua trinh xay dung bang cau

hoi cho mét nghién cau chinh thire. N6 gilp tac gia hiéu rd hon vé chu dé nghién cau,

dinh huéng cac cau hoi va thu thap thong tin can thiét dé xay dung bang cau hoi.

Nghién ctru so bo gilp tac gia hiéu rd hon vé cha dé nghién ctru va dinh huéng cac

cau héi cho nghién ctru chinh thirc. N6 cung cap cho luan &n mét céi nhin tong quan

vé céc khia canh cua chu dé va gilp nghién ciru xac dinh céc van dé quan trong can
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duoc nghién ciu. Nghién ctru so b gitp luan &n tranh duoc céc sai s6t phé bién trong
thiét ké bang cau hoi, bao gém céc cau hoi khong rd rang, cau hoi chung chung kho
hiéu. N6 ciing giup ting tinh kha thi va tinh chinh xac cua viéc thu thap dit liéu, giam
thiéu thoi gian va chi phi caa quéa trinh nghién ciu. Nhu vy, nghién ciu dinh luong
so bo 12 mot budc quan trong dé dam bao tinh chinh xé&c va hiéu qua caa qué trinh
nghién ctu. N6 cung cip céac thdng tin can thiét dé thiét ké bang cau hoi va dinh
hudng nghién cau chinh, dam bao ring céc cau hoi duoc thiét ké va thuc hién mot
cach chinh xac va hiéu qua dé thu thap di liéu day dia va chinh xac cho nghién ctu.

Trén co so d6, thang 12 nam 2022 nghién ciu dinh luong so bo giai doan dau
duogc tac gia thuc hién khao sat 100 phiéu theo phuong phap 1y mau theo cum tai
mot s6 khach san va diém dén du lich caa thanh phd. Két qua thu vé cho 95 phiéu
hop 1é dugc dua vao phan tich bang pham mén SPSS nham kiém dinh murc d6 tin cay
ctia thang d6 thong qua chi s6 Cronbach’s Alpha. Nunnally (1978) va Hair va cong
sur (2009) da dé xuat, Cronbach’s Alpha duoc sir dung dé do do tin cay noi bo cua
mot thang do, tirc 1a mirc 6 ma cac cdu hoi trong thang do do luong cung mat khia
canh va c6 d6 déng nhat vai nhau. Mot gia tri Cronbach's Alpha tir 0,7 tro 1én duoc
coi 1a d tin cay tot, cho thay thang do do ludng chinh x4c va dang tin cay.
3.3.2. Nghién céru dinh lweng chinh thirc

Sau khi c6 két qua tir nghién ctru so bo, da kiém dinh do tin cay va su phu hop
ctia cac thang do d6i véi muc tiéu nghién ciru, tac gia tién hanh nghién ciru dinh luong
chinh thirc véi 570 mau khao sat thu vé, sau khi kiém tra va sang loc thu duoc 558
mau khao sat dat yéu cau dé dua vao phuc vu cho phan tich. Nghién ciru dinh luong
chinh thirc, tac gia sir dung phan mén SPSS va phan mén Smart PLS 4.0 dé phan tich
dix liéu cu thé nhu sau:

Kiém dinh mé hinh do lwong

Pé danh gia su ¥ nghia cua bién quan sét trong két qua, nghién ciu thuc hién
phan tich PLS-SEM algorithm dé thu thap két qua vé hé sé tai ngoai (outer loading).
Hair va ddng nghiép da dé xuat rang hé sé outer loading cho bién quan sat nén dat

gi tri tir 0.7 trg 1én dé chung c6 y nghia. Panh gia do tin cy cua thang do, theo Hair
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va cong su (2017) dé xuat rang chi sé Cronbach's alpha nén 16n hon 0.7. Chi sé d6
tin cay tong hop CR trong khoang tir 0.6 d&én 0.7 dugc chip nhan trong cac nghién
ctru kham phé4, trong khi mac t6i vu ndm trong khoang tir 0.7 dén 0.9 (Nunally va
Bernstein, 1994).

Danh gia tinh hoi tu cua thang do, nghién cttu can xem xét chi sé phuong sai
trung binh dugc rat trich chi s6 AVE. Hock & Ringle (2010) da dé& xuat rang mot
thang do duoc coi la hoi tu néu AVE dat tir 0.5 trg Ién. Gié tri 0.5 (50%) nay co y
nghia 14 thang do tiém an me cd kha ning giai thich t6i thiéu 50% bién thién cua ting
bién quan sat con. Pé danh gia tinh phan biét cua mot cau tric so véi cac cau tric
khac trong md hinh, cé ba chi s6 danh gia tinh phan biét cua thang do. Thir nhat, sir
dung hé sé cross-loading; tha hai, sir dung bang Fornell va Larcker; va tha ba, st
dung bang HTMT. C4c chi s6 nay gitp danh gia mutrc do khac biét gitra cac bién trong
md hinh va cd vai trd quan trong trong viéc hiéu rd hon vé tinh chat va tuong tac cua
cac thang do.

Kiém dinh mé hinh cau tric

M6 hinh c6 thé xuat hién hién twong cong tuyén hodc da cong tuyén, cac hé sd
hoi quy va p-value tac dong co thé bi sai léch, dan dén két luan khéng chinh xac vé
méi quan hé trong md hinh. Theo Hair va cong su (2019) da danh gia hién twong cong
tuyén nhu sau: Néu VIF > 5, ¢6 kha ning cao rang cong tuyén dang ton tai va mo
hinh s& bi anh huang nghiém trong. Trong truong hop 3 < VIF < 5, ¢6 thé md hinh
dang c6 dau hiéu cong tuyén. Khi VIF < 3, md hinh khong gap van dé cong tuyén.

Pé dua ra két luan vé ¥ nghia cua cac gia thuyét nghién ciu, luan an sé s
dung két qua phan tich hé sé duong din (Path coefficients). Y nghia thong ké cua hé
s6 tac dong (hé s duong dan) phu thudc vao sai s6 chuan thu duoc thong qua phuong
phép bootstrapping trén SmartPLS 4.0. Sai s6 chuan bootstrap cho phép tinh toan gia
tri kiém dinh t va p-value cho tat ca cac hé s6 dudng dan trong md hinh cau tric. Néu
két qua Path coefficients cho thay p-value nhé hon 0.05, tic dong d6 c6 ¥ nghia thong

ké. Nguoc lai, néu p-value Ién hon 0.05, tac dong d6 khong co y nghia thong ké.
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Chi sb R binh phuong biéu thi mirc d6 giai thich cua céc bién doc 1ap dbi voi
bién phu thudc trong md hinh. Trong md hinh, sé lwong bién phu thudc 13 bay nhiéu
thi s& c6 bay nhiéu hé sé R binh phuong. Cong thirc tinh todn hé s6 f binh phwong (f
square) dugc dua ra boi Chin (1998) dé danh gia tim quan trong cua maot bién doc
lap dbi véi bién phu thudc. Néu f square < 0.02, mirc tac dong 1a cuc ky nho hoic
khong c6 tac dong. Trong trudng hop 0.02 < f square < 0.15, mirc tac dong nho. Néu
0.15 < f square < 0.35, mirc tac dong trung binh. Néu f square > 0.35, mtc tac dong
duoc xem la I6n.

Tiéu két chwong 3

Chuong nay lam rd béi canh nghién cau, cy thé tai Thanh phd H6 Chi Minh
dang tro thanh mot diém dén du lich hip dan véi nhiéu lra chon da dang vé hoat dong
va trai nghiém. Sy phat trién cua cong nghé thdng tin va truyén thong da tao ra mot
xu hudng mai trong nganh du lich, duoc goi la STE. STE st dung cdng nghé thong
tin dé t6i wu hoéa trai nghiém khach du lich, tir viéc tim kiém thong tin, dit phong,
mua sam, tham quan dén giai tri. Thanh phé H6 Chi Minh la mét trong nhiing dia
diém du lich hap dan tai Viét Nam, thu hat lugng Ié6n khach du lich trong nuéc va
qudc té. Tuy nhién, viéc phat trién du lich tai thanh phd dang dat ra nhitng thach thic
vé moi trudng, x4 hoi va kinh té. Dé giai quyét cac van dé nay, hé sinh théai du lich
thong minh da dugc dua ra nhu mot giai phap tiém niang. Tuy nhién, chua ¢ nghién
ctru Vé tac dong caa hé sinh thai du lich thong minh dén chat luong trai nghiém va y
dinh quay tré lai caa khéach du lich dén Thanh phé H6 Chi Minh.

Nghién ctru s€ str dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng.
Phuong phép dinh tinh s& phan tich tong quan tai liéu, phong van chuyén gia, phan
tich noi dung dé thu thap va phan tich di liéu vé chat lugng trai nghiém cong nghé,
y dinh quay tré lai caa khach du lich. Phuong phap dinh luong st dung khao sat truc
tiép va truc tuyén dé thu thap dir liéu tir mot mau ngau nhién khach du lich dén Thanh
phd HO Chi Minh dé tién hanh kiém dinh mé hinh do ludng va mé hinh cau trac dé
danh gia gia thuyét ciing nhu mirc do tac dong cua cac yéu té trong md hinh nghién

ctru cua luan an.
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Chuwong 4. KET QUA NGHIEN CcUU

4.1. Théng ké md ta miu nghién ciru
4.1.1. M6 ta mau khao sat

Luan &n lya chon phuong phap 1dy mau khao sét thuan tién dbi vai khach du
lich noi dia va khach du lich quéc té dén du lich tai Thanh phé Hd Chi Minh ¢ sir
dung va trai nghiém cac céng nghé du lich théng minh thong qua cac ing dung du
lich théng minh va tuong tac véi cac bén lién quan la doanh nghiép du lich, nguoi
dan dia phuong, chinh quyén thanh phd, khéach du lich trong gia doan 2022 - 2023.
Téc gia da thiét lap cac diém lay mau truc tiép tai khach san Intercontinental Saigon,
khach san Rex Saigon, khach san WinK Saigon, Cong ty du lich Saigontourist, tai
Haoi thao chuyén d6i s6 Thanh phd Hd Chi Minh - c4c tinh Bdng bang séng Ciru Long
va tai cac diém du lich nhu cho Bén Thanh, phé di bo Nguyén Hué va Nha hat Thanh
phd. Nhimng dia diém nay khdng chi dai dién cho méi trudng luu tra chat lugng va
nhitng diém dén quan trong, ma con tao co hdi tiép can d& dang ddi véi khach du lich
dang trai nghiém céng ngh¢ du lich théng minh. Ngoai ra, tac gia da chon sir dung
mang x& hoi dé tiép can khéach du lich dén thanh phd trong vong mot nam dé danh
gia y kién cua ho vé dic diém céc yéu té trong hé sinh thai du lich thdng minh va tac
dong cua céc yéu té do dén chat luong trai nghiém céng nghé caa ho khi du lich tai
Thanh phd H6 Chi Minh. Viéc nay gilp nghién ctiu két ndi vai khach du lich da dén
du lich trong vong mot nam tirng twong tac va trai nghiém cac ing dung du lich théng
minh trong STE, bao gom ca nhiing nguoi khong ¢ gan cac diém du lich cu thé. Dua
trén cac nén tang mang xa hoi, mau khao sat duoc thyc hién véi thong diép mai tham
gia khao sat dén khéch du lich, tao diéu kién thuan lgi cho ho tham gia va chia s¢ y
kién ctia minh vé chat lwong trai nghiém cong nghé du lich théng minh tai Thanh phé
Hb Chi Minh.

Mau khao sat cua nghién ctru thu duoc 558 mau hop 1é va dic diém cua mau

khao sat duoc trinh bay chi tiét tai Bang 4.1.
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Bang 4.1. Pic diém cia miu khao sat

STT | Pic diém miu S6 lrong Ty 18 %
1 | Giéitinh
Nam 327 58,6
Nit 231 41,4
2 | Do tudi
Tir 18 dén 22 tuoi 98 17,6
Tir 23 dén 30 tudi 212 38,0
Tir 31 dén 40 tudi 151 27,1
Tir 41 dén 50 tuéi 33 5,9
Trén 50 tuoi 64 11,5
3 Trinh do
Trung hoc 16 2,9
Cao ding/ Pai hoc 481 86,2
Sau dai hoc 61 10,9
Nghé nghiép
Sinh vién 98 17,6
Cong chuc/vién chirc 260 46,6
Thuong gia 25 4,5
) Cong nhan 26 47
No6ng dan 2 04
Nghi huu 67 12,0
Khac 80 14,3
5 Khu vuc
Chau A 65 11,6
Chau Au 30 5,4
Bic My 38 6,8
My latinh 4 0,7
Chau Phi 29 5,2
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STT | Pic diém miu S6 lwong Ty 18 %
Uc 10 1,8
Khach du lich noi dia 382 68,5

6 Tan suat di du lich mot nim
Mot lan 157 28,1
Hai lan 144 25,8
Ba lan 131 23,5
Trén ba lan 126 22,6
7 Tan suat sir dung wng dung du lich théng minh mot ngay
Dudi 30 pht 109 19,5
31 dén 60 phut 352 63,1
Trén 60 phat 97 17,4
8 S6 lugt dén du lich tai TP HCM
Mot lan 105 18,8
2 dén 3 lan 285 51,1
4 @én'5 lan 92 16,5
Trén 5 lan 76 13,6

Nguon: Phan tich mé ta mau bang SPSS

Két qua tir Bang 4.1 cho thay ty Ié khach du lich nam 1a 58,6% tham gia vao
khao sat c6 phan nhinh hon so véi nit giéi 13 41,4%. Do tudi tham gia khao sat chiém
ty 18 cao nhat 1a nhdm trung tudi tir 23 dén 40 tudi chiém 38%, ké tiép 1a nhom tré
tudi tir 18 dén 22 tudi chiém 17,6%. DAy 13 hai nhom tudi dé dang st dung va tiép
can cong nghé du lich thong minh khi di du lich tai cac diém dén du lich théng minh
hién nay. Pay ciing 14 co s& quan trong phan anh duoc mot phan vé mirc do tin cay
vé nhitng danh gia cua khach du lich thong qua phiéu khao sat khi ho da str dung va
trai nghiém coéng nghé du lich thong minh. Trinh d6 hoc van tir cao dang va dai hoc
cua khach du lich tham gia vao khao sét chiém t6i 86,2%, day 1a ty 1& cao va gép phan
tang do tin cly vé chat luong cua mau khao sat da thu thap duoc. Nghé nghiép cua

khach du lich tham gia vao khao sat nay tap trung vao nhom céng chuc/vién chirc
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chiém ty 1& cao nhat véi 46,6%, nhém sinh vién chiém 17,6%, con lai 13 nhém nghi
huu chiém 12%, nhom khéc chiém 14,3%.

Khéach du lich d& gop phan rat quan trong vé nhan dinh cua ho dbi voi két qua
nghién ctu cua luan an bang viéc tham gia tra loi bang khao sat véi tong cong 558
ngudi tham gia. Trong d6, nhom khéach du lich noi dia chiém 68,5% vai tong s6 382
ngudi, trong khi nhém khéch quéc té 1a 176 nguoi, chiém 31,5% téng s6 ngudi tham
gia khao sat. B6i voi nhom khach qudc té, phan b nay thé hién su da dang vé ngudn
goc, vai Chau A 1a nguon khach chinh, chiém 11,6% tong s6, Bac My chiém 6,8%,
Chau Au chiém 5,4% va Chau Phi chiém 5,2%, trong khi nhdm khach con lai tir cac
khu vuc khéc chiém ty I¢ 2,5%. Nhom khéach quédc té nay dong vai tro quan trong
trong viéc thuc day su da dang vin hoa va tuong tac giira cac qudc gia. Khach du lich
mang lai nguon thu nhap on dinh cho nganh du lich dia phuong va 1a d6i tac quan
trong trong viéc thuc day hinh anh va vi thé caa Thanh phé Ho Chi Minh trén trudng
qudc té. Ca hai nhém khéach, noi dia va québc té, da tham gia vao qua trinh khao sat dé
chia s¢ danh gia cua ho vé tac dong cua cac yéu t6 trong hé sinh thai du lich thong
minh dén chét lugng trai nghiém cong nghé. Khach du lich da dua ra nhitng quan
diém da chiéu vé cach ma cac yéu to nay cé thé cai thién hoac anh hudong dén trai
nghiém du lich cua ho. Mét diém quan trong can luu ¥ 1a dic diém cua cac nhém
khach nay c6 thé anh huéng dén mic @6 nhan dinh va danh gia cia ho. Nhém khéch
quéc té co thé dua ra danh gia khac biét vai nhém khéach noi dia do su chénh léch vin
hoa va ky vong khi trai qua trai nghiém du lich. Biéu nay tao ra co hoi cho cac doanh
nghiép du lich va co quan quan 1y dé t6i vu hoa dich vu va tiép can thi truong muc
tiéu cua ho. Bong thoi, cling dit ra thach thirc trong viéc quan 1y sy da dang nay dé
dam bao rang moi khach hang déu c6 trai nghiém tich cuc va tao ra y dinh quay lai
tich cuc ddi voi Thanh phd H6 Chi Minh,

Mtrc do stir dung va truy cap vao tng dung du lich théng minh cua khach du
lich tir 31 dén 60 phut chiém ty Ié cao nhat véi 63,1% va trén 60 phat chiém 17,4%.
Day 1a két qua an tuong khi thu thap duoc, né phan anh duoc phan vé mic do quan

tam va st dung tng dung du lich théng minh caa khach du lich dé phuc vu cho chuyén

130



di cia ho, nham dem lai sy tién loi va trai nghiém cong nghé du lich théng minh tai

diém dén. Bén canh do, sé lugt khach du lich dén du lich tai thanh phé tir 2 lan tro

l&n chiém ty 18 cao vai 51,1%, day 1a mot trong nhitng co s& chizng minh Thanh phé

Ho Chi Minh 12 mét diém dén du lich théng minh hap dan trong ca nudc.

4.1.2. Panh gia caa khach du lich vé mire d§ hiéu qua trong sit dung cac @ng
dung du lich thong minh

Pé danh gia dugc muc d6 hiéu qua trong sir dung céac wng dung du lich thong
minh trén thiét bi di dong théng minh. Khao séat da sir dung bang do ludong danh gia
mirc d6 hiéu qua tuong trng véi ba muc; 1 1a Khdng hiéu qua, 2 1a Trung binh va 3 1a
Hiéu qua ddi vai tat ca cac ung dung du lich théng minh hién nay cua Thanh phé Ho
Chi Minh.

Thong tin chi tiét & Bang 4.2 di cho thay c0 téi 57,7% danh gia cac ang dung
hiéu qua va 39,3% danh gia muc trung binh va chi c6 2,9% danh gia la khong hiéu
qua. Mic d6 st dung hiéu qua trung binh thip nhat 1a ang dung du lich théng minh
Q4.6 14 2,4122 va mirc do str dung hiéu qua trung binh cao nhat 14 tng dung du lich
thong minh Q4.14 14 2,6935. D6 léch chuan déu dat ngudng nhod hon 0,6 di phan anh
murc d6 chénh léch vé mirc d6 danh gia ctia khach du lich vé cac tng dung du lich
thong minh 1a khong cao, dam bao duoc do tin cay vé gid tri trung binh. Di liéu nay
dong vai tro rat quan trong dé do ludng danh gia va mtc do hiéu qua tir tng dung
cong nghé du lich théng minh caa chinh quyén thanh phd, doanh nghiép du lich da
40 dung nham gia tang trai nghiém cho khach du lich &én Thanh phd.

Bang 4.2. Mirc d¢ hiéu qua sir dung cac @ng dung du lich théng minh

Ung dung Giatri Gia tri Gia tri Dj lgch

thdng minh nhé nhat | lén nhat |trung binh|  chuan
Q4.1: Vibrant Ho Chi Minh city 1.00 3.00 2,5538 0,54573
Q4.2: Saigontourist Travel 1.00 3.00 2,5914 0,54069
Q4.3: Tripadvisor 1.00 3.00 2,5789 0,52927
Q4.4: Smart tourist 3D/360 1.00 3.00 2,4892 0,56122
Q4.5: Wink Hotel HCM 1.00 3.00 2,4301 0,56969
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Ung dung Giatri | Giatri | Giatri Dj lech

thong minh nhé nhat | lén nhat |trung binh chuan
Q4.6: IHG Hotel & Rewards 1.00 3.00 2,4122 0,55763
Q4.7: Accor All 1.00 3.00 2,5251 0,56076
Q4.8: Foody-Find 1.00 3.00 2,5125 0,57070
Q4.9: BusMap 1.00 3.00 2,5484 0,54951
Q4.10: Airbnb 1.00 3.00 2,5860 0,56430
Q4.11: City4uU 1.00 3.00 2,5394 0,54366
Q4.12: Booking 1.00 3.00 2,4444 0,58062
Q4.13: Traveloka 1.00 3.00 2,6667 0,50134
Q4.14: Agoda 1.00 3.00 2,6935 0,49157
Q4.15: Vietnam Booking 1.00 3.00 2,6595 0,53143
Q4.16: Vntrip 1.00 3.00 2,5950 0,53338
Q4.17: Ivivu 1.00 3.00 2,4910 0,58321
Q4.18: Smart card 1.00 3.00 2,5412 0,55980
Q4.19: Mobile payment 1.00 3.00 2,539%4 0,54035
Q4.20: Mobifone Smart Travel 1.00 3.00 2,5573 0,56477

Nguon: Két qud phan tich bang SPSS

Phan tich két qua danh gia caa khach du lich vé hiéu qua sir dung céc (g dung

du lich théng minh tai Thanh phé H6 Chi Minh dua ra nhiing théng tin tich cuc va

dang chu ¥. Theo s6 lidu thu thap tir Bang 4.2, gia tri trung binh cta 20 ung dung du

lich thong minh déu 16n hon 2,4 trén thang do tir 1 dén 3, véi 1 1a khdng hiéu qua, 2

la trung binh va 3 1a hiéu qua. Piéu nay goi y rang khach du lich c¢6 xu huéng danh

gia tich cuc vé hiéu suat cua cac ung dung nay. Dic biét, sy dong déu trong viéc tng

dung du lich thdng minh dat gié tri trung binh 16n hon 2,4 cho thay su 6n dinh va chat

lugng chung ciia cac tng dung nay. Diéu ndy cd thé lién quan dén viéc cac tng dung

nay cung cap nhimg tinh ning va trai nghiém ma khach du lich danh gia cao, giup ho
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dé dang va hiéu qua khi sir dung. Mot yéu t6 khac dang chu ¥ 1a do léch chuan giao
dong tir 0,49157 dén 0,56969, cho thady mic do bién dong cua danh gia khong qua
I6n. Diéu nay cé thé hiéu 1a nguoi dung c6 xu hudng dong nhét trong cach ho danh
gia hiéu suat cua cac ung dung. Su 6n dinh nay 1a mot dau hiéu tich cuc, vi né cho
thiy su nhét quéan trong cach ma khach du lich danh gia va trai nghiém ung dung du
lich thdng minh tai Thanh phé H6 Chi Minh.

Két qua phan tich rd rang chi ra sy tich cuc va dang cha y ciia tng dung céng
nghé du lich thong minh d6i véi trai nghiém du lich tai Thanh phd H6 Chi Minh. Biéu
nay dugc chitng minh théng qua nhirng danh gia tich cuc ma khach du lich da cung
cap, cho thay sy hai long va danh gia cao vé hiéu suat cua cac tng dung nay. Sy on
dinh trén thang do hiéu suat, biéu hién qua d6 léch chuan duy tri 6n dinh trong céch
ma khéch du lich danh gia ¢ng dung, 1a mot yéu té khich 18. Tac dong tich cuc cua
tng dung cdng nghé du lich théng minh khéng chi 1am noi bat sy thoai mai va tién
loi trong viéc 1&n ké hoach va thuc hién chuyén di ma con lam ting gia tri cua trai
nghiém du lich tai Thanh phé H6 Chi Minh. Kha ning t6i uu héa thong tin, din dat
hiéu qua va cung cap céc tién ich da dang gilp tao nén maot trai nghiém du lich doc
dao va thu vi, 1am cho viéc kham phé thanh phé tré nén muot ma va dang nhé hon.
Nhu vay, su két hop gitta tng dung céng nghé du lich théng minh va phan hdi tich
cuc tir nguoi st dung d3 tao ra mot moi treong thuan loi cho du lich tai Thanh phé
Hb Chi Minh.

4.2. Kiém dinh so bd thang do bing phan tich d$ tin ciy Cronbach’s Alpha

Trudce khi di vao khao sat chinh thuc, tc gia da stir dung phuong phap nghién
ctru thu nghiém (Pilot test) gitp kiém tra va diéu chinh quy trinh khao sat, danh gia
do tin cay va hiéu suat cua thang do, ciing nhu xac dinh c&c van dé tiém an truéc khi
thue hién nghién cieu chinh thac. Téc gia tién hanh khao sat dé danh gia so bo véi 95
mau dé kiém dinh d¢ tin cay ciia thang do trong nghién ctru. Két qua phan tich so bd
trong Bang 4.3 cho thay chi s6 do tin cay Cronbch’s Alpha ctia cac bién quan sat déu
dat yéu cau & mac > 0,7 va hé sé trong quan bién tong cua cac bién quan sat déu >

0,3. Pay la co s¢ quan trong dé tac gia tién hanh khao sat chinh thirc cho nghién ciu.
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Bang 4.3. Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha giai doan thir nghiém (Pilot
test)

Bién Tu’o:ng quan Cronbach’s Alpha

quan sat bién tong néu loai bién
STT - Cong nghé du lich thong minh: Cronbach’s Alpha = 0,899
STT1 0,744 0,879
STT2 0,666 0,895
STT3 0,837 0,858
STT4 0,758 0,875
STT5 0,750 0,878
SB — Doanh nghiép du lich thong minh: Cronbach’s Alpha = 0,865
SB1 0,736 0,830
SB2 0,712 0,834
SB3 0,605 0,854
SB4 0,555 0,862
SB5 0,690 0,837
SB6 0,692 0,839
SG — Chinh quyén théng minh: Cronbach’s Alpha = 0,887
SG1 0,733 0,862
SG2 0,738 0,861
SG3 0,581 0,885
SG4 0,687 0,870
SG5 0,705 0,867
SG6 0,778 0,856
SC — Khach du lich théng minh: Cronbach’s Alpha = 0,897
SC1 0,753 0,872
SC2 0,754 0,872
SC3 0,651 0,896
SC4 0,770 0,868
SC5 0,803 0,861

SP — Nguoi dan thong minh: Cronbach’s Alpha = 0,884
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Bién Tu’o:ng quan Cronbach’s Alpha
quan sat bién tong néu loai bién

SP1 0,643 0,877
SP2 0,745 0,853
SP3 0,765 0,847
SP4 0,691 0,865
SP5 0,761 0,849
QTE — Chdt lwong trdi nghiém cong nghé: Cronbach’s Alpha = 0,828

QTE1 0,699 0,772
QTEZ2 0,615 0,797
QTE3 0,677 0,778
QTE4 0,573 0,809
QTES 0,565 0,811

RI — Y dinh quay lgi: Cronbach’s Alpha = 0,834

RI1 0,652 0,795
RI2 0,571 0,818
RI3 0,705 0,781
R4 0,591 0,813
RIS 0,660 0,794

Nguon: Két qua phan tich bang SPSS

Két qua phan tich so bd trong Bang 4.3 mang lai nhitng dau hiéu tich cuc vé
do tin cay va twong quan cta cac bién quan sat trong nghién ctru. Theo d6, chi s6 do
tin cay Cronbach's Alpha cua céc bién quan sat déu dat yéu cau tdi thiéu & muc trén
0,7, thé hién mirc d6 ddng nhit va dang tin cdy cua c4c bién nay. Piéu nay la quan
trong vi né chirng minh rang céc bién quan séat cua bién doc 1ap cua STE (Cong nghé
du lich théng minh, chinh quyén théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, khéach
du lich théng minh va ngudi dan théng minh) va céc bién phu thusc Chat lugng trai
nghiém cdng nghé va ¥ dinh quay tré lai duoc do luong bang cac chi s nay co do
d6ng nhat cao, ting tinh chinh x4c va tin cdy cua nghién ciru. Hon nira, hé sé tuong
quan bién tong cua cac bién quan sat déu vuot qua ngudng 0,3 dong nghia vdi viéc

c6 sy twong quan dang ké giita cac bién. Su twong quan nay 1a yéu té quan trong khi
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tim hiéu méi lién quan gitra cac bién va co thé cung cap thdng tin quan trong cho qué
trinh phan tich chi tiét hon trong khao sat chinh thizc. Nhin chung, viéc cac chi s6 do
tin cay va trong quan bién téng déu dat duoc cac yéu cau chap nhan 1a mét co so ly
tuong dé tac gia chuyén sang khao sét chinh thizc. Sy d6ng nhét va tuong quan gitra
c4c bién quan sat dit ra nén moéng manh mé cho viéc thu thap dir liéu chi tiét va phan
tich mdi quan hé trong nghién ciru, tao diéu kién thuan loi cho sy thanh cong cua qué
trinh nghién ctru cac budc tiép theo.

4.3. Kiém dinh mé hinh do lwong

4.3.1. M0 hinh nghién ciru dwong dan trén Smart PLS

Trong phan mém Smart PLS 4.0, tac gia d¢a minh hoa md hinh nghién ctiu caa
luan &n dua trén dudng dan trén Smart PLS. M6 hinh nghién cau ¢6 5 bién doc lap,
bao gom: Cong nghé du lich thdng minh (STT), khach du lich théng minh (SC), doanh
nghiép du lich théng minh (SB), chinh quyén théng minh (SG), ngudi dan théng minh
(SP), mdi yéu té dai dién cho mot khia canh quan trong caa hé sinh thai du lich théng
minh. C6 2 bién phu thudc, bao gom: Chét lwong trai nghiém cong nghé (QTE) vay
dinh quay lai cta khach du lich (RI).

Cu thé, cdng nghé du lich théng minh (STT) c6 cac bién quan sat do luong,
bao gom: thdng tin, kha ning tiép can, tinh twong tac, mtc do dap wng va tinh bao
mat thong tin. Khéch du lich théng minh (SC) gom cac bién quan sat: Muc do phan
hoi, kha niang sir dung céng nghé, twong tac, dam bao quyén riéng tu, ¢ sy lya chon
t6i wu doi véi cac san pham, dich vu tai diém dén du lich c6 STE. Doanh nghiép du
lich thdng minh (SB) gdom céc bién quan sat: phét trién ang dung du lich théng minh,
ap dung tri tué nhan tao, két ndi IoT, ting cudng tham gia hoat dong danh gia trén
nén tang mang x& hoi, hién dién trén san giao dich dién tir va web théng minh. Chinh
quyén théng minh (SG) gébm cac bién quan sat: Hé théng wng dung théng minh dé& sir
dung, cung cap thong tin chinh xac, cho phép giao tiép, twong tac, dam bao an toan
thong tin va c6 quy dinh quan ly dix liéu chung. Ngudoi dan thong minh (SP) gom céc
bién quan sat: ting hiéu suét céng viéc, ung ho va lua chon tng dung du lich théng

minh, dong gdp cho chinh sach quan ly, chia sé va tuong tac hiéu qua cac dir li¢u tac
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dong dén trai nghiém caa khach du lich va cong dong dia phuong trong qua trinh phat
trién du lich théng minh.

Nhu vay c6 27 bién quan sét 1am rd cho 5 bién doc lap trong hé sinh théi du
lich thong minh tac dong dén 2 bién phu thuoc (QTE va RI) véi 10 bién quan sat.
Chat lwong trai nghiém céng nghé (QTE) gom céc bién quan sat: Mirc d6 hai long,
xtng dang, hiéu qua, th vi va cam nhan duoc du 4n sdu sic trong chuyén di tai diém
du lich c6 hé sinh thai du lich thong minh. Y dinh quay lai caa khach du lich (RI)
gom cac bién quan sat: Mong mudn quay lai; St dung lai cac (ing dung du lich thong
minh; Mudn trai nghiém nhiéu diém dén cd STE; STE phat trién sé luot quay lai gia

tang; Mong mubn gidi thiéu cho nguoi khac vé diém dén co STE.

M6 hinh nghién cau:

QTE1 RI1

/ QTE2 RI2
/

» QTE3 > K RI3
\ QTE4 RI R4

QTES RI5

W\

/i

Hinh 4.1. Biéu dién mé hinh nghién ctru diagram SMART PLS 4.0
Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0

4.3.2. Chit lweng bién quan sat
Theo Hair va cong su (2017), viéc danh gia chat luong cua cac bién quan sat
trong mot cau trdc cac yéu t dua trén viéc kiém tra xem c6 bién quan séat nao cé hé

s6 tai ngoai (outer loading) nho hon 0,7 d6i véi bién doc 1ap hay khong.
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Bang 4.4. Chit lwong bién quan sat thang do - Hé s6 tai ngoai lan thir nhat

Bién QTE RI SB SC SG SP STT

QTELl | 0,866

QTE2 | 0,833

QTE3 0,844

QTE4 | 0,820

QTES | 0,832

RI1 0,849

RI2 0,844

RI3 0,787

R14 0,818

RI5 0,858

SB1 0,881

SB2 0,877

SB3 0,287

SB4 0,831

SB5 0,874

SB6 0,838

SC1 0,890

SC2 0,812

SC3 0,834

SC4 0,759

SC5 0,874

SG1 0,738

SG2 0,773

SG3 0,611

SG4 0,683

SGS 0,817

SG6 0,720

SP1 0,880

SP2 0,856

SP3 0,862

SP4 0,856
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Bién QTE RI SB sC SG SP STT
SP5 0,873

STT1 0,897
STT2 0,837
STT3 0,894
STT4 0,876
STT5 0,876

Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0

Trong qué trinh phan tich, bién quan sat Két ndi Internet van vat (SB3) véi hé
s6 tai ngoai 14 0,287, bién quan sat Hé thong wng dung caa chinh quyén théng minh
cho phép giao tiép va twong tac (SG3) véi hé sb tai ngoai 1a 0,611 va bién quan séat
Hé thong tng dung cua chinh quyén théng minh hd trg vai tuong tac cia khéach du
lich (SG4) véi hé sé tai ngoai 0,683. Ca ba gi4 tri nay déu duéi ngudng 0,7, ngudng
khong duoc chap nhan dé danh gia chat luong cua bién quan séat trong mé hinh PLS-
SEM. Do ba bién quan sat SB3 va SG3, SG4 khong dap ung yéu cau vé chat luong,
tac gia da quyét dinh loai bo ching khoi phan phan tich tiép theo. Két qua nay c6 thé
déu chi ra rang cac bién nay khdng cung cap di théng tin hoic khong déng gop dang
ké vao viéc giai thich bién doc lap trong md hinh. Sau khi loai bo SB3 va SG3, SG4,
tac gia da tién hanh phan tich lai bang thuat toan PLS dé danh gia lai chat luong cua
bién quan sét con lai va xac dinh mac do anh huong cua chang dbi vai mé hinh. Qua
trinh nay 1a quan trong dé dam bao ring mé hinh duoc xay dung trén cac bién quan

sat co chat lugng cao, tir d6 ting cudng do chinh xéac va hoi tu cia md hinh nghién

cuu.
Bang 4.5. Chat lwgng bién quan sat thang do - Hé sb tai ngoai lan thi hai
Bién QTE RI SB sC SG SP STT
QTEL | 0,866
QTE2 | 0,832
QTE3 0,844
QTE4 | 0,820
QTE5 | 0,831
RI1 0,849
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Bién | QTE RI SB sC SG SP STT
RI2 0,844

RI3 0,787

R14 0,818

RIS 0,858

SB1 0,882
SB2 0,876
SB4 0,832
SB5 0,876
SB6 0,840
SC1 0,890
SC2 0,812
SC3 0,834
SC4 0,759
SC5 0,874
SG1 0,783
SG2 0,814
SG5 0,839
SG6 0,765
SP1 0,880

SP2 0,856

SP3 0,862

SP4 0,856

SP5 0,873

STT1 0,897
STT2 0,836
STT3 0,894
STT4 0,876
STT5 0,877
Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0

Dya vao két qua tir Bang 4.5 sau khi loai bo hai bién quan sat SB3 va SG3

SG4, ta nhan thay rang hé sé tai ngoai (outer loading) ctia cac bién quan sat déu vuot

qua ngudng 0,7. Diéu nay cho thiy rang tat ca cac bién quan sat trong mé hinh déu
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c6 ¥ nghia va dong gbp dang ké vao qua trinh do luong bién doc 1ap twong wng. Viéc
nay lam ting do hop 1y va dang tin cdy cia mo hinh nghién ciu, thé hién rang cac
bién quan sat duoc giit lai déu dong vai trd quan trong va hitu ich trong viéc giai thich
bién doc 1ap ST, SG, SB, SC va SP mét cach hiéu qua.

Két qua khong chi cang cé tinh chinh xac cua méd hinh ma con chang minh
tinh dang tin cay cua nghién ctiru. Sy giir lai cua tat ca cac bién quan sat dam bao rang
chung déu dong gdp day du thdng tin quan trong, hd trg hiéu rd hon vé méi quan hé
giita C4c yéu to trong md hinh. Piéu nay 13 co s& quan trong dé tiép tuc budc kiém
dinh mé hinh do ludng, dam bao rang md hinh nghién cau khong chi 13 mot biéu do
théng ké ma con 1a mot biéu hién chinh xac va day du vé thuc té caa hé théng du lich
thong minh dugc nghién cuu.

Kiém dinh mé hinh do lwong:

SB1 SG1 8G2

5G5S
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SB2 " s -
- 0882 0783 0814 0839 785
- -

~— e
~ -~
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0324 0.503
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0849 RI2

;ﬁ Wi
—0.745 0787 RI3

J0.818_

~ose

RI 0858 Ri4
~

0.244

LY
RIS

0.515 0.533 0.188 0.298

sc2 0.880 "

it
F 0812
SC3 <4081
£ 0T

sC4 0874 ~ -
sC SP
0880 ngse gy 0856 0873

SC5 « / / ¢ \q \A

SP1 sP2 SP3 SP4 8P5

Hinh 4.2. Két qua kiém dinh mé hinh do lwong trén Smart PLS

- I

Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0
4.3.3. D9 tin cay, gié tri hji tu thang do
Dé danh gia do tin cdy cua thang do cho cac LOC, theo Hair va cong sy (2017)
dé xuat tap trung vao hai chi s6: Cronbach's Alpha va hé sé d6 tin cay tong hop CR.
Chi s6 Cronbach's Alpha > 0,7 la dat yéu cau. Hé sb do tin cay téng hop CR tir 0,6 —
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0,7 1a muac chép nhan, murc t8i wu tir 0,7 - 0.9. Néu CR > 0,95 ¢6 thé xdy ra tinh trang
bi tring 1ap bién quan sat.

banh gia gié tri phan biét thang do cho cac LOC, theo Hock va Ringle (2010)
thang do dat gia tri hoi tu néu phuong sai trung binh AVE dat tr 0,5 tré 1én. V&1 muc
0,5 twong g 50% mang ¥ nghia bién tiém an me trung binh giai thich dugc t6i thiéu
50% bién thién cia tirng bién quan sat con.

Bang 4.6. Chi s danh gia @ tin ciy thang do

Bién Do tin cay Héﬁsé do tin cay | Phuwong sai trung
Cronbach's Alpha | tong hop CR binh (AVE)

QTE: Chat lugng trai 0,895 0,922 0,704
nghi¢ém cong nghé
RI: Y dinh quay lai
cua khach du lich 0,883 0,918 0,691
SB: Doanh nghi¢p du 0,013 0,935 0,742
lich théng minh
SC: Khdch du lich 0,801 0,920 0,607
thdng minh
5G: Chinh quyén 0,813 0,877 0,641
thdng minh
Sl?: Nguoi dan thong 0,916 0,937 0,749
minh
STT: Cong ngh¢ du
lich thong minh 0,924 0,943 0,768

Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0

Dua vao két qua trong Bang 4.6, chling ta thy rang tat ca cac cAu tric cta cac
yéu td, bao gom chat luong trai nghiém cong nghé (QTE), cong nghé du lich thong
minh (STT), khach du lich thong minh (SC), doanh nghiép du lich théng minh (SB),
chinh quyén théng minh (SG), ngudi dan thong minh (SP), y dinh quay lai (R1) déu
¢ d6 tin cay cao véi chi sb Cronbach's Alpha 16n hon 0,7. Biéu nay cho thay rang
cac cau hoi hoic bién do lwong cua mdi yéu té c6 mdi lién quan tét véi nhau va do
luong chinh x&c khia canh tuong ung.

Hé sé do tin cay tong hop CR cua cac yéu té ciing nam trong khoang 0,877
dén 0,943. Piéu nay chi ra rang cac yéu té dugc do luong mot cach dang tin cay va

dam bao tinh dong nhat trong cac cau hoi hoic bién do luong cua ting yéu to.
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CAc cu trdc cua cac yéu t déu dam bao tinh hai tu, véi chi s6 AVE (Average
Variance Extracted) nam trong khoang 0,641 dén 0,768 déu 16n hon 0,5. Piéu nay
phan anh bién do luvong trong mdi yéu té giai thich mot phan dang ké cua sy bién
thién trong yéu té d6 va c6 tinh déng nhat.

Két qua nay cho thay rang cac yéu t6 QTE, STT, SC, SB, SG, SP va RI duogc
sir dung trong nghién ctru déu dang tin cay va c6 tinh hop 1y, cho phép céac phan tich
va két qua tir nghién ctru dua trén cac bién nay c6 su kiém soat va tin cay.

4.3.4. Gia tri phan biét thang do

Tac gia st dung bang Fornell-Larcker va bang HTMT trong phéan tich PLS
Algorithm dé danh gia tinh phan biét caa thang do trong mé hinh nghién ctu.

Theo Fornell va Larcker (1981), dé danh gia tinh phan biét ciia thang do can
s0 sanh hé s6 can bac hai AVE cua thang do bién quan séat véi cac hé sé twong quan
giita bién tiém an va cac bién tiém an khéc, chiing ta dang xem xét mire do giai thich
trung binh (AVE - average variance extracted) cua bién tiém an di vai cac bién quan
sat cua nd. Néu hé sd can bac hai AVE I6n hon cac hé sé twong quan voi cac bién
tiém an khac, diéu nay cho thiy riang thang do dang dam bao tinh phan biét.

Bang 4.7. Bang Fornell-Larcker

QTE |RI sB sC SG SP STT
QTE 0,839

RI 0,745 |0,832

SB 0432 (0,365 |0,861

sC 0598 [0,663 |0,334 [0,835

SG 0564 [0523 [0515 [0,392 |0,801

SP 0653 [0651 |0,351 |0599 0,419 |0,866

STT |0627 |0638 [0324 0515 |0503 |0533 |0,876

Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0
Trong Bang 4.7, tac gia ddi chiéu AVE cua QTE vaéi ting hé sé twong quan
cua QTE véi céc bién RI, SA, SB, SC, SG, SP va STT. AVE cua QTE bang 0,839
I6n hon trj tuyét di hé sb twong quan cuaa QTE vai RI, cua QTE véi SA, cua QTE
véi SB, cua QTE vai SC, cua QTE vé6i SG, cua QTE véi SP, cua QTE véi STT tinh
phan biét thang do QTE duogc dam bao. Chi s6 AVE con lai cua Rl bang 0,832, SB
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bang 0,861, SC bing 0,835, SG bing 0,801, SP bing 0,866 va STT bang 0,876 déu
I6n hon tri tuyét ddi hé sé twong quan.

Theo Henseler va cong sy (2015) chi s6 HTMT cua cip nhan t6 > 0,9 tinh
phan biét ciia nhan t6 bi vi pham. Néu chi sé HTMT < 0,85 tinh phan biét dugc dam
bao tét. Nhu vay ngudng tir 0,85 dén 0,90 s& chap nhan duoc.

Bang 4.8. Chi sb twong quan Heterotrait-Monotrait - HTMT

QTE |RI SB sC SG SP STT
QTE

RI 0,833

SB 0471 | 0,400

sC 0665 |0,741 |0,367

SG 0659 |0613 |059 |0,459

SP 0719 |0,719 |0383 |0662 |0,485

STT 0689 |0702 |0347 |0564 |0580 |0577

Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0

Trong Bang 4.8, phan anh gia tri HTMT déu duéi 0,850, nhu vay tinh phan
biét ciia cac yéu tb trong md hinh nghién ciru cua luan an dugc dam bao.
4.4. Kiém dinh md hinh mé hinh cau truac
4.4.1. Tinh céng tuyén caa bién dac lap

Theo Hair va cong sy (2019) danh gia da cong tuyén VIF c¢6 ¥ nghia quan
trong dé kiém tra su hién dién cua van dé da cong tuyén trong mé hinh. Khi mé hinh
trai qua hién tuong cong tuyén hoic da cong tuyén thi cac hé sé hoi quy va gia tri p
cd thé bi sai, gay ra ¥ nghia tac dong bi sai léch va dan dén nhiing két luan khdng
chinh xac vé méi quan hé trong mé hinh. Muc chi sé VIF nho hon 3 s& dam bao
khong xay ra hién tuong da cong tuyén.

Két qua tir Bang 4.9 cho thdy ring céc bién doc 1ap, bao gdm Doanh nghiép
du lich théng minh (SB), Khéch du lich théng minh (SC), Chinh quyén théng minh
(SG), Nguoi dan thong minh (SP) va Cong nghé du lich thong minh (STT), lién quan

dén bién chat luong trai nghiém coéng nghé (QTE) khong xay ra hién tuong cong
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tuyén. Biéu nay duoc chirng minh béi viéc toan b chi s6 Variance Inflation Factor
(VIF) cua cc bién nay déu nho hon 3 (Hair va cong su, 2019). Két qua nay hd tro
gia dinh rang khdng c6 su ting cuong dang ké nao giira cac bién doc 1ap va mé hinh

khéng gap van dé da cong tuyén trong viéc danh gia chat luong trai nghiém cong

nghé.
Bang 4.9. Chi sb xét cong tuyén VIF

Tac dong VIF
SB -> QTE 1,416
SC -> QTE 1,734
SG -> QTE 1,676
SP -> QTE 1,802
STT ->QTE 1,708

Nguaon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0

4.4.2. Panh gia y nghia quan h¢ tac dong trong mo hinh (P - Path Coefficients)

Kiém dinh gia thuyét thong ké mic ¥ nghia cuia mdi quan hé tac dong trong
md hinh nghién cau, luan an tién hanh phan tich bootstrap nham dénh gia moé hinh
cau trdc. Két qua thu duoc thdng qua phan tich Bootstrap véi s6 mau ngau nhién bang
5000 s& hd tro trong viéc chirng minh hoic béac bo céc gia thuyét vé cac méi quan hé
tac dong trong md hinh nghién cru. Sy y nghia thong ké cua hé sb tac dong trong mot
quan hé (hay hé s6 duong dan) dya vao sai sb chuan cua né, duoc tinh toan thong qua
phuong phap bootstrapping trong SMART PLS 4.0. Sai s6 chuan bootstrap cho phép
chung ta danh gia gia tri kiém dinh t va gia tri p-value cho tit ca cac hé sé duong dan
trong mé hinh cau trc.

Theo Hair va cong su, (2011) dé danh gia chat luong bién bac mat, hai chi s6
can phan tich 1a: Hé sb tac dong chuan hoa (Original sample) caa dit liéu géc va P
values - mirc ¥ nghia ctia kiém dinh t. TAc gia s& so sanh mirc y nghia nay véi ngudng

so sanh P <0,05.
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Bang 4.10. Kiém dinh céc gia thuyét méi quan hé tac dong caa cac bién

bac thap 1én bién bac cao

Gia Méi quan hé | Hé sd tic dong | Mikc P y nghia ,
thuyét tac dong chuén héa ciia kiém dinh t Ket qua

H1 |STT > SG 0,503 0,000 Chép nhén
H2 |STT->SB 0,324 0,000 Chép nhan
H3 |STT>SC 0,515 0,000 Chép nhan
H4 |STT>SP 0,533 0,000 Chap nhan
H5 |STT > QTE 0,244 0,000 Chép nhan
H6 |SC-> QTE 0,188 0,000 Chép nhan
H7 |SG - QTE 0,201 0,000 Chép nhan
H8 |SB-> QTE 0,082 0,015 Chép nhan
H9 |[SP-> QTE 0,298 0,000 Chép nhan
H10 | QTE > RI 0,745 0,000 Chép nhan

Nguon: Phan tich bootstrap giai doan hai trong Smart PLS 4.0

Theo két qua kiém dinh trong Bang 4.10, mdi quan hé tac dong tich cuc cua
STT t6i SG, SB, SC, SP trong hé sinh thai du lich thdng minh, gém céc gia thuyét
H1, H2, H3, H4 déu dugc chap thuan véi cac chi s6 P values déu nho hon 0,05 (Hair
va cong su, 2011). Méi quan hé tac dong tich cuc caa cac yéu té trong hé sinh thai du
lich théng minh (STE), bao gom STT, SC, SG, SB, SP téi chat lugng trai nghiém
(QTE) véi cac gia thuyét H5, H6, H7, H8, H9 duoc chap thuan vi c¢6 chi sé P values
nhé hon 0,05. Tac dong tich cuc cua QTE dén RI véi gia thuyét H10 da duoc chap

thuan véi chi sé P values nho hon 0,05. Hé sé tac dong chuan hoa déu mang dau
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duong, cac quan hé tac dong trong mé hinh nghién ctru déu theo thuan chiéu.

Kiém dinh mé hinh cau truc:
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Hinh 4.3. M6 hinh cau trdc trén Smart PLS 4.0
Nguon: Phdn tich bootstrap giai doan hai trong Smart PLS 4.0

Mt d6 tac dong theo chi sé Hé sé tac dong chuan hoa dugc chia hai nhom:

Nhom mot: Muc d6 tac dong theo chi s6 Hé s tac dong chuan hoa cua yéu to
cdng nghé du lich théng minh (STT) dén nguoi dan théng minh (SP), khach du lich
théng minh (SC), chinh quyén théng minh (SG), doanh nghiép du lich théng minh
(SB) lan luot: SP (0,533) > SC (0,515) > SG (0,503) > SB (0,324), da phan &nh hé sb
tac dong mang dau duong, dai dién cho chiéu qua hé tac dong thuan chiéu. Nhu vay,
yéu t6 cong nghé du lich thong minh tic dong manh nhit dén yéu té nguoi dan thong
minh, tac dong manh thi hai 12 khach du lich théng minh va chinh quyén théng minh.
Két qua nay cung c6 cho cac nghién ctru trude day vé vai tro caa cong nghé du lich
thdng minh tai diém dén va da cung ¢ cho nghién ctiu cia luan an vé khang dinh vai
trd nén tang quan trong cua cong nghé du lich théng minh trong phat trién hé sinh
thai du lich thong minh.

Nhom hai: Mirc d6 tac dong theo chi s6 Hé sé tac dong chuan héa cua céc yéu

t6 ngudi dan thdng minh (SP), cong nghé du lich théng minh (STT), chinh quyén
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théng minh (SG), khach du lich thong minh (SC), doanh nghiép du lich théng minh
(SB) tac dong tich cuc dén chat luong trai nghiém cong nghé (QTE) lan luot: SP
(0,298) > STT (0,244) > SG (0,202) > SC (0,188) > SB (0,082), da phan anh hé sb
tac dong mang dau duong, dai dién cho chiéu qua hé tac dong thuan chiéu. Muac do
tac dong manh nhat 1a ngudi dan théng minh, manh th hai 1a céng nghé du lich théng
minh, sau d6 dén chinh quyén théng minh va yéu nhat la doanh nghiép du lich théng
minh tac dong dén chat luong trai nghiém cong nghé. Két qua nay cho thiy nim yéu
t trong hé sinh thai du lich thong minh tac dong tich cuc, thuan chiéu téi chat luong
trai nghiém cong nghé. Hé s tac dong chuan hoéa cua yéu td chit lugng trai nghiém
cong nghé (QTE) dén y dinh quay lai cua khach du lich (RI) dat muc 0,745 1a mirc
tac dong manh, day 1a két qua quan trong khang dinh gia thuyét H10 dua ra ban dau
duoc chap nhan.
4.4.3. Panh gia hé sé xac dinh R binh phwong

Theo Hair va cong su (2017) R binh phuong dao dong trong ving tir 0 dén 1.
Néu R binh phuong tién vé 1 s& giai thich cho bién phu thudc & mic cao. Néu R binh
phuong tién vé 0 s& giai thich cho bién phu thuéc & muc thap. Tac gia phan tich hé
s xac dinh R binh phuong dé xac dinh mtc d6 giai thich cua céc bién doc 1ap 1én
mét bién phu thudc trong md hinh nghién ctu cua luan an.

Bang 4.11. Hé sé xac dinh R binh phwong

, R-square: R R-square adjusted:
Bién phu thujc
binh phwong | R binh phuwong hiéu chinh

QTE: Chét lugng trai nghiém cong nghé 0,609 0,605

RI: Y dinh quay lai cua khach du lich 0,555 0,554

Nguon: Phan tich PLS Algorithm trong Smart PLS 4.0
R binh phuong hiéu chinh cua Chat lugng trai nghiém caa khach du lich (QTE)
bang 0,609, nhu vay cé4c bién doc 1ap céng nghé du lich théng minh (STT), khach du
lich théng minh (SC), doanh nghiép du lich thdng minh (SB), chinh quyén théng
minh (SG) va ngudi dan théng minh (SP) giai thich duoc 60,9% su bién thién cua

bién QTE. Biéu nay ching minh rang c6 mot phan 16n su bién d6i cua QTE c6 thé
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duoc giai thich boi cac yéu té lién quan dén cong nghé du lich théng minh, khéch du
lich théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén théng minh va ngudi
dan thong minh.

R binh phwong hiéu chinh cua y dinh quay lai cia khach du lich (RI) bang
0,555, nhu vay cac bién doc 1ap cong nghé du lich théng minh (STT), khéch du lich
théng minh (SC), doanh nghiép du lich théng minh (SB), chinh quyén théng minh
(SG) va ngudi dan théng minh (SP) giai thich dwgc 55,5% sy bién thién cua bién
QTE. biéu nay di giai thich dugc su quyét dinh ciia khéach du lich vé viéc quay lai
dia diém du lich phu thudc nhiéu vao cac yéu tb trong hé sinh thai du lich théng minh
(STE).

4.4.4. Mirc @) anh hwéng cia bién ddc lap effect size £2 (f binh phwong)

Cohen (1988) da dé xuat bang chi sé f binh phuong dé danh gia tim quan trong
cuia cac bién doc lap: f square < 0,02 1a muc do tac dong rat nho hodc khong co tac
dong. Muc 0,02 < f square < 0,15 1a mtc do tac dong nho. Muc 0,15 < f square <
0,35 la muc @6 tac dong trung binh. Muc f square > 0,35 la muare do tac dong I6n. Tac
gia tién hanh phan tich PLS-SEM giai doan hai dé xac dinh chi s6 f binh phuong dé
danh gia tim quan trong cua cac bién doc lap Hé sinh thai du lich théng minh (STE).

Bang 4.12. Bang chi s6 f binh phwong

QTE RI SB SC SG SP STT
QTE 1,246
RI
SB 0,021
SC 0,052
SG 0,061
SP 0,126
STT 0,089 0,117 | 0,361 | 0,339 | 0,396

Nguon: Phan tich PLS Algorithm giai doan hai trong Smart PLS 4.0
Két qua tir Bang 4.12 cho thay chi s6 fbinh phwong thé hién mirc do anh huong

cua yéu td céng nghé du lich thong minh (STT) tac dong téi cac yéu té con lai trong
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hé sinh thai du lich thong minh (STE) va tac dong cua SB, SC, SG, SP, STT t&i QTE
va tac dong cua QTE téi RI cu thé nhu sau:

Gia tri f binh phwong cua STT bing 0,396 tac dong manh 1én ngudi dan théng
minh (SP). STT bang 0,361 tac dong manh Ién khach du lich théng minh (SC). STT
bang 0,339 tac dong manh I1én chinh quyén théng minh. STT bing 0,117 tac dong
trung binh 1én doanh nghiép du lich thdng minh. Biéu nay ching minh STT ting én
sé& thic day phét trién hé sinh thai du lich théng minh va dong vai tro 13 nén tang quan
trong khong thé thiéu giup tang gia tri cua doanh nghiép du lich thdng minh, chinh
quyén théng minh, khach du lich thong minh va ngudi dan théng minh tai diém dén.

Gia tri f binh phuong ctia QTE bang 1,246 tac dong manh Ién y dinh quay lai
cua khéach du lich (RI). Biéu nay cho thay riang chat lwong trai nghiém cong nghé c6
anh huong tich cuc dén y dinh cua khach du lich tai diém du lich ¢6 Hé sinh thai du
lich thdng minh.

Mb hinh nghién ctru sau khi duoc kiém dinh:

Chinh quyén
thong minh

H1
Doanh ngliép du H10
lich théng minh
Cong nghé = : )
du lich H3 HS Chat lrong trai Y dinh quay la
théng minh ; T nghiém cong nghe cta khach du lich
ach du i

thong minh
H4

Nguoi dan
thong minh

Hé sinh thai du lich théng minh — STE

Hinh 4.4. M hinh nghién ctru sau kiém dinh

Két qua nay cho thay rang Hé sinh thai du lich théng minh (STE) c6 méi quan

hé tich cuc va manh mé& ddi véi chat lugng trai nghiém cong nghé va y dinh quay lai
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cua khéach du lich trong nghién cru nay. Diéu nay c6 ¥ nghia dong gop vé mat ly
thuyét va thuc tién cho phét trién va quan Iy hé sinh thai du lich théng minh nham
muc dich ning cao chét lugng trai nghiém cua khach du lich va ting cuong ¥ dinh

quay lai diém dén du lich.

Tiéu két chwong 4

Két qua ctua chuong 4 bao gdm mot loat cac phan tich chi tiét nham hiéu rd
hon vé md hinh nghién ciru. Dau tién, nghién ctru da thuc hién théng ké md ta mau
nghién ctiu, cung cap cai nhin tong quan vé dit liéu va diac diém caa mau nghién ciu.
Sau d6, kiém dinh so bo thang do di duoc thuc hién dé dam bao tinh déng nhat va do
tin cay cua cac thang do sir dung trong nghién cau. Tiép theo, qua trinh kiém dinh mo
hinh do luong bién da dugc thyc hién dé danh gia hiéu suat cia cac bién quan sat doi
Vi bién doc 1ap tuong tng. Két qua nay gitip xac dinh mac do dang tin cay cua viéc
do luong va md hinh nghién cau. Tiép theo, nghién ciru da tién hanh kiém dinh mo
hinh c4u trdc, nham phan tich va danh gia méi quan hé gitra cac bién doc 1ap vai bién
phu thugc. Két qua chi tiét ciia qué trinh nay cho thay rang cac gia thuyét H1, H2,
H3, H4 da duoc chép nhan véi mirc P y nghia nho hon 0,05 phan anh dwoc su tac
dong tich cuc caa cong nghé du lich thdng minh tdi khach du lich thdng minh, doanh
nghiép du lich théng minh, chinh quyén théng minh va ngudi dan théng minh. Cac
gia thuyét H5, H6, H7, H8, H9 véi két qua y nghia p nho hon 0,05, cac gia thuyét
duoc chap nhan khi 5 yéu té trong hé sinh théi du lich thong minh tac dong tich cuc
t6i chat luong trai nghiém céng nghé va y dinh quay lai caa khach du lich. Biéu nay
lam tang cuong tinh hop ly va tinh xac thuc cia mé hinh nghién ctu, cung cap su
hiéu biét chi tiét vé mdi quan hé giira cac yéu té quan trong trong hé théng du lich

théng minh va céc gia thuyét duoc dé xuat duoc chap thuan.
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Chuwong 5. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CcUU
5.1. K&t qua nghién cieu
5.1.1. Két qua vé ndi ham hé sinh thai du lich théng minh

Cau hoi thir nhat: Noi ham cua hé sinh thai du lich théng minh 12 gi va cong
nghé du lich thdng minh c6 vai tro gi trong hé sinh thai du lich théng minh?

Két qua nghién ciru da chi rd noi ham cua hé sinh thai du lich théng minh gdm
¢6 nam yéu té: Céng nghé du lich théng minh (STT), Doanh nghiép du lich thng
minh (SB), Chinh quyén théng minh (SG), Khach du lich théng minh (SC) va Nguoi
dan théng minh (SP). Két qua c6 27 bién quan sat dung dé do ludng nam yéu té trong
cua hé sinh thai du lich thong minh. Trong d6 c6 6 bién quan sat dugc phét trién tix
nghién ctru dinh tinh, phong van chuyén gia va da bd sung vao thang do nghién ctu.

Két qua phong van cua chuyén gia CG1 di co danh gia va bo sung mot bién
quan sét quan trong cho yéu té khach du lich théng minh (SC5). Theo chuyén gia
SG1 “Pé danh gia khach du lich théng minh, thi mot thanh phan khong thé thiéu do
la lya chon t6i wu dich vu, san pham, diém dén théng qua @ng dung du lich théng
minh. Chuyén gia giai thich, néu khach du lich théng minh khong c6 lya téi vu thi s&
khong dem lai hiéu qua va gié tri trai nghiém cho du diém dén do6 c6 hé sinh thai du
lich théng minh phét trién”. Noi dung vé chinh sach va quy dinh phap luat cua co
quan quan ly ddi véi khai thac va phat trién dit liéu trong STE duoc chuyén CG2,
CG3 trong quan 1y nha nudc vé du lich rat quan tdm. Hai chuyén gia déu c6 nhan
dinh chung “Chinh sach va quy dinh vé& quan Iy di liéu khach du lich phu hop la
khong thé thiéu dé quan ly va phét trién STE hiéu qua”. Chuyén gia CG3 da dua ra
nhan dinh quan trong trong béi canh nén tang mang xa hoi, thuong mai dién tir 1a
khong thé thiéu ddi véi doanh nghiép du lich théng minh trong bdi canh danh gia va
xép hang hién nay nham bao vé quyén lgi cho khach du lich va kha ning canh tranh
va bao vé thuong hiéu cua doanh nghiép, CG3 cho rang “Doanh nghiép du lich théng
minh can ting cudng Rating va Review trén social media platforms”. Panh gia vé
nguoi dan thong minh tham gia vao STE, chuyén gia CG3 va chuyén gia CG7 co

cung quan diém can b sung bién quan sat “Tham gia gop ¥ cho chinh sach phat trién
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du lich théng minh dé nang cao vai trd cua nguoi dan dia phuong trong viéc gop y
chinh séch phét trién du lich thdng minh phi hop véi dic diém vin hoa, truyén thong
cua dia phuong”. Chuyén gia CG5 trao d6i va cho riang can bé sung thém noi dung
vé ngudi dan thong minh “Ngudi dan théng minh can tich cuc sir dung, tuong tac,
chia sé dix liéu trén cac tng dung du lich théng minh cua thanh phd nham cung cap
thong tin cap nhat dé co quan quan 1y c¢6 duge day du thdng tin tai timg diém dén trén
dia ban thanh phé nham nang cao chét lugng trai nghiém cho khach du lich”. Chuyén
gia CGS5 va chuyén gia CG8 da dong gop quan trong cho yéu té chat lwong trai nghiém
cdng nghé (QTE), cu thé 1a b sung cho bién quan sat QTE3 véi danh gia vé hiéu qua
cta diém du lich c6 hé sinh thai du lich théng minh so véi cac diém dén khac chua
c6 STE, vdi nhan dinh chung “Hiéu qua sir dung cac trng dung du lich thdng minh
phU hop vai chi phi bo ra la yéu té quan trong gop phan vao ¥ dinh quay tro lai cua
khach du lich d6i véi diém dén co STE”.

Bang 5.1. Bién quan sat méi dwec phat trién tir nghién ciu

STT | Tén bién M0 ta bién quan sat

. Scs Lua chon téi wu dich vy, san pham, diém dén théng qua tng
dung du lich théng minh

, <G Chinh sach va quy dinh vé quan Iy dit liéu khach du lich
phu hop

3 SB4 Téang cuong Rating va Review trén social media platforms

A spa Tham gia gop ¥ cho chinh sach phat trién du lich théng
minh

. Sps Tich cuc str dung, tuong tac, chia sé df’r liéu trén céc rng
dung du lich thong minh caa thanh pho

5 OTE3 Hiéu qua str dung cé&c tng dung du lich théng minh phu hop
véi chi phibo ra

Nguon: Két qud nghién cizu cia ludgn an
Bién quan sat tir Bang 5.1 duoc phét trién bd sung phu hop véi béi canh nghién
ctu tai Thanh phd H6 Chi Minh, mot diém dén du lich phét trién du lich théng minh
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dung dau ca nudc. Céc bién quan sat phat trién méi ndy gop phan quan trong vao cac
thang do cho cac yéu té khach du lich théng minh, chinh quyén théng minh, doanh
nghiép du lich thong minh, ngudi dan théng minh va yéu té chat luong trai nghiém
cdng nghé trong hé sinh théi du lich théng minh hinh thanh va phét trién phi hop voéi
bdi canh cu thé tai cac diém du lich théng minh.

Hé sinh thai du lich thdng minh tich hop nhiéu yéu té céng nghé va con nguoi
dé nang cao chat lugng trai nghiém du lich, t6i uu héa hé théng quan 1y va thuc day
su phat trién du lich. Céc yéu t6 nay bao géom cdng nghé du lich théng minh, chinh
quyén théng minh, doanh nghiép du lich thong minh, ngudi dan théng minh va khach
du lich théng minh. Nhiing yéu t6 nay tuong tac, tac dong va bo tro 1an nhau dé tao
ra gia tri kinh té cho cé4c bén lién quan va nang cao trai nghiém cua khéch du lich.
Cong nghé du lich théng minh 1a nén tang caa hé sinh thai nay, bao géom céc cong
nghé tién tién nhu Internet of Things (IoT), Big Data, tri tué nhan tao (Al), thuc té ao
(VR) va thuc té ting cuong (AR). Nhitng cong nghé nay gidp thu thap, phan tich va
sir dung dit liéu dé cung cap dich vu ca nhan hoa, quan ly tai nguyén hiéu qua va tao
ra cac trai nghiém du lich méi me. Vi du, 10T gilp giam sat va quan 1y co sé ha tang
du lich theo thoi gian thuc, trong khi Al va Big Data phan tich hanh vi va nhu cau
cua khéch du lich dé cung cap céc dich vu tdy chinh. Chinh quyén thong minh déng
vai tro quan 1y va diéu phéi, sir dung cong nghé dé giam sat va cai thién céc dich vu
cdng cong lién quan dén du lich. Chinh quyén théng minh cé thé sir dung di liéu dé
du doan va quan Iy ludng khéach du lich, dam bao an ninh va an toan, ciing nhu bao
Vé tai nguyén méi truong. Su hop tac gitra chinh quyén va cac doanh nghiép du lich
thong minh 1a can thiét dé tao ra cac chinh sach va quy dinh hd tro phat trién du lich
bén vitng. Doanh nghiép du lich théng minh 1a nhitng doanh nghiép &p dung cong
nghé dé cai thién dich vu va trai nghiém cua khach hang. Céc doanh nghiép nay sir
dung dit liéu va AI dé hiéu rd hon vé nhu cau cua khach du lich, tir d6 cung cap cac
san pham va dich vu pht hop. Dong thai, ho ciing hop tac vai chinh quyén va céc bén
lién quan khac dé tao ra mot moi trudng du lich thuan loi va an toan. Ngudi dan thong

minh 1 nhitng cu dan dia phuong duoc gido duc va dao tao dé tham gia tich cuc vao
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qua trinh phét trién du lich. Ho hiéu va sir dung cdng nghé dé cung cép dich vu du
lich, bao vé tai nguyén va moi trudong, dong thoi tham gia vao cac hoat dong quan ly
du lich bén virg. Ngudi dan théng minh déng vai trd quan trong trong Viéc tao ra trai
nghiém du lich chan thuc va hip dan cho khach du lich. Khach du lich théng minh Ia
nhitng khéach du lich st dung cdng nghé dé 1én ké hoach va tan huong chuyén di cua
minh mét cach hiéu qua. Ho st dung céc wng dung va dich vu truc tuyén dé tim kiém
thong tin, dit chd va quan Iy hanh trinh. Khach du lich théng minh ciing c6 xu huéng
tim kiém céc trai nghiém bén vitng va cd trach nhiém, gop phan vao sy phat trién du
lich bén viing.

Sy twong tac, tic dong va bo tro 1an nhau giira cac yéu to nay tao ra mot hé
sinh thai du lich théng minh manh mé& va hiéu qua. Trong do, cong nghé du lich théng
minh hd tro chinh quyén va doanh nghiép trong viéc quan ly va cung cap dich vy,
trong khi nguoi dan va khach du lich théng minh cting nhau tao ra céc gia tri kinh té
va nang cao trai nghiém du lich. Két qua 1a mot hé sinh thai du lich bén virng, dem
lai loi ich cho tat ca cac bén lién quan va mang dén nhitng trai nghiém du lich chat
luong cao cho khach du lich.

5.1.2. Két qua vé vai tro cia cong nghé du lich théng minh déi véi STE

Két qua tir hé sb tac dong chuan hda cua yéu té cong nghé du lich thdng minh
(STT) dén ngudi dan théng minh (SP), khach du lich thdng minh (SC), chinh quyén
théng minh (SG) va doanh nghiép du lich théng minh (SB) lan Iuot la: SP (0,533) >
SC (0,515) > SG (0,503) > SB (0,324). C4c hé s6 tac dong nay déu mang dau duong,
biéu thi chiéu tac dong thuan chiéu. Trong d6 yéu té cong nghé du lich théng minh
c6 tac dong manh nhat dén ngudi dan théng minh, tac dong manh thi hai 1a khach du
lich thdng minh, tac dong thir ba dén chinh quyén théng minh va cudi cuing 1a doanh
nghiép du lich théng minh.

Cong nghé du lich théng minh tac dong manh nhat dén ngudi dan théng minh.
Cac ung dung va cdng nghé tién tién dd mé ra canh ctra cho sy tuong tac, chia sé
thong tin va dong gop tich cuc vao viéc phat trién va quan 1y diém dén théng minh.

MGt trong nhitng anh huang 16n nhat 12 sy twong tac chat ché giira khach du lich va
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cong dong dia phuong théng minh. Cong nghé di tao ra cac nén tang mang xa hoi du
lich, cho phép ngudi dan chia sé nhitng diém dac biét, meo du lich va kinh nghiém ca
nhan cua ho. Diéu nay khdng chi gilp xay dung cong ddng truc tuyén manh mé ma
con tao diéu kién cho su twong tac truc tiép khi khach du lich d¢én tham. Cac tng dung
di dong va nén tang truc tuyén ciing dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chat
lwong dich vu phuc vu khach du lich. Nguai dan théng minh cé thé st dung cac tng
dung théng minh dé cung cap théng tin chi tiét, danh gia va dé xuét vé cac dia diém
du lich. Piéu nay gidp tao ra mot nguon thong tin déng tin cay cho du khach va dong
thoi dua ra thach thic cho doanh nghiép du lich dé khong nging cai thién chat luong
dich vu caa ho. Su déng gop y kién tir cong dong nguoi dan théng minh cling 14 mot
phan quan trong trong qua trinh phat trién va quan 1y diém dén théng minh. Thong
qua cac nén tang thao luan tryc tuyén, cudc tham do y kién va cac ung dung ghi chi
y kién, nguoi dan c6 co hoi dé dua ra nhitng y Kién, dé xuat va phan hoi vé cach nang
cao trai nghiém du lich. Biéu nay gilp tao ra mot qué trinh quan ly mé cira va linh
hoat, tan dung su da dang va sang tao tir cong dong. Nhu vay, céng nghé du lich théng
minh d3 tao ra mot co s& ha tang dé khuyén khich sy twong tac va dong gop tich cuc
tir cong dong ngudi dan théng minh. Khéng chi 1 nguoi tiéu ding ma con 1a nhiing
ngudi cha dong, ho déng vai trd quan trong trong viéc xay dung va quan 1y diém dén
théng minh mot cach hiéu qua, dong thoi tao ra mot méi truong du lich da chiéu va
phong phd.

Cong nghé du lich thong minh di dem lai nhitng tac dong 16n ddi véi khach
du lich théng minh, mé ra mot thé gigi du lich tién loi, twong tac va ca nhan hoa.
Nhiing tién bo trong linh vuc cdng nghé da bién khach du lich tir nhitng nguoi tiéu
dung thanh nhitng nguoi chu dong va thu dong thudng ngoan trai nghiém du lich caa
ho theo cach chua tirng c6. M6t trong nhitng tac dong 16n nhat caa cong nghé du lich
thong minh dbi vai khach du lich 12 kha nang tiép can théng tin dé dang. Vi su xuat
hién cua cac ang dung di dong, trang web va hé thong dat phong truc tuyén, khach
du lich c6 thé d& dang tra ctru thdng tin vé dja diém du lich, chd & va hoat dong giai

tri. Piéu nay gilp ho tiét kiém thoi gian va tdi uvu hoéa ké hoach du lich caa minh
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trudc, trong va sau chuyén di. Khach du lich thong minh ciing dugc huéng loi tir trai
nghiém du lich ca nhan hoa. Céng nghé thong minh cho phép cac doanh nghiép du
lich ty chinh goi y dua trén s thich, lich trinh va wu tién ca nhan ctua khach hang.
Hé thdng khuyén mai, tng dung di dong théng minh va dich vu tu van c& nhan gidp
tao ra nhitng chuyén di du lich doc dao va phu hop véi mong muén riéng caa tirng
ngudi. Trai nghiém twong tac 1a nhirng yéu t quan trong trong hé sinh thai du lich
théng minh. Cong nghé nhu thuc té 4o, thuc té 40 va Internet van vat (10T) mo ra
nhitng canh cira mai cho khéach du lich dé twong tac chit ché véi dia diém du lich va
van hoa dia phuong. Khong chi la ngudi quan sat, khach du lich théng minh bay gio
c6 thé tham gia vao trai nghiém va giao tiép mot cach tich cuc voi moi treong xung
quanh. Dac biét, an ninh va quyén riéng tu ciing 13 mot loai tac dong ma cong nghé
du lich thong minh dat ra. Khach du lich théng minh c6 thé cam thay an tim hon voi
c4c bién phap an ninh thong minh nhu hé thdng theo ddi va thdng bao an ninh tu
dong. Tuy nhién, dong thoi, dé xuat va thao luan vé cac van dé vé quyén riéng tu 1a
quan trong dé dam bao su chip nhan va sy tin tuong cua khach du lich. Nhu vay,
cdng nghé du lich thong minh di lam thay d6i cach ma khéch du lich tuong tac voi
va trai nghiém du lich. Tur viéc tiép can thong tin dén trai nghiém ca nhan hoa va
tuong tac, nhirg thay d6i nay khong chi tao ra su thuan tién ma con lam phong phu
va lam méi trai nghiém du lich, dit khach du lich vao tam diém cua hé sinh thai du
lich théng minh tai diém dén. Cong nghé du lich théng minh di c6 nhing tac dong
sau rong ddi véi chinh quyén trong hé sinh thai du lich théng minh, mé ra nhiing co
hoi va thach thicc méi trong quan ly va phét trién du lich. Chinh quyén théng minh
khong chi 1a nguoi quan 1y ngudn luc va dich vy céng cong ma con 1a nguoi diéu
hanh va tao diéu kién cho mot méi truong du lich théng minh, an toan va bén viing.
Mot trong nhitng anh huang 16n nhat cua cong nghé du lich théng minh ddi véi chinh
quyén la kha nang quan ly va giam sat nguén lec du lich. Hé théng thong tin du lich
va cac cong cu quan ly duya trén dit liéu gidp chinh quyén hiéu rd hon vé luu luong
khéch du lich, hanh vi ciia ho va nhu cau cu thé. Biéu nay gidp ho téi vu hoa quan ly

giao thdng, an ninh va cac dich vu céng cong, tao ra mot méi treong du lich thuan loi
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va an toan. Cong nghé du lich thong minh ciing hd tro chinh quyén trong viéc tao ra
c4c chién lugc du lich théng minh. Phan tich di liéu tir cac nguon khac nhau gidp ho
danh gia hiéu qua chién luoc kinh doanh du lich va dwa ra nhirng quyét dinh thong
minh. Viéc sir dung tri tué nhan tao va phan tich di liéu big data cung cap théng tin
chi tiét vé xu huéng du lich, sé thich caa khach hang va hiéu suat caa céac du &n du
lich. Chinh quyén thdng minh con c6 thé sir dung cong nghé dé cai thién trai nghiém
cua khach du lich. Hé théng thdng tin du lich truc tuyén, ung dung di dong va cac
cdng cu tuong tac co thé cung cap thong tin chinh xac va hitu ich cho du khach. Hon
nira, viéc tich hop céac dich vu cbng cong véi cobng nghé gilp tao ra mot moi truong
dé sir dyng va thuan tién cho khach du lich, tir viéc tim kiém théng tin dén viéc di
chuyén va tham gia cac sy kién dia phuong. Chinh quyén thong minh ciing dong vai
tro quan trong trong viéc thiic day du lich bén viing. Bang céach sir dung cong nghé,
ho ¢6 thé theo ddi va danh gia tac dong cua nganh du lich d6i véi méi truong va cong
ddng dia phuong. Cac du 4n du lich c6 thé duoc thiét ké sao cho phan &nh nhitng gia
tri bén viing, tir viéc quan ly rac thai dén viéc duy tri cong dong dia phuong. Chinh
quyén thdng minh can lién két véi cac ddi tac khac trong hé sinh théi du lich thong
minh dé dat duoc sy hda quyén va hiéu qua. Ho co thé hop tac vai doanh nghiép, to
chac phi loi nhuan va cong dong dia phuong dé xay dung mot méi truong du lich
théng minh, phat trién bén vitng va mang lai loi ich cho tat ca cac bén lién quan.
Cong nghé du lich thong minh da mang lai nhitng tac dong lén ddi véi doanh
nghiép du lich théng minh, dit chiing vao mét vi tri dac dia dé nam bit co hoi va doi
mat véi thach thire trong hé sinh thai du lich hién dai. Su két hop caa céng nghé théng
tin va tri tué nhan tao di tao ra mot dao tao cdng nghé manh mé, dong vai trd quyét
dinh trong viéc t6i uvu hoa trai nghiém du lich va quan Iy hoat dong kinh doanh. Trudc
hét, doanh nghiép du lich théng minh hién nay cd kha ning tan dung céc giai phéap
tryc tuyén dé thu hat va giit chan khach hang. Hé théng dat phong truc tuyén, ang
dung di dong va trang web tuong tac gitip tao ra mot trai nghiém dat dich vu thuan
tién va linh hoat. Kha ning két ni lién mach tir qua trinh tim kiém cho dén khi hoan

thanh chuyén di gitap doanh nghiép du lich xay dung méi quan hé chat ché véi khéch
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hang va ting cudng sy trung thuc trong quang céo va tiép thi. Thi hai, céng nghé du
lich théng minh cung cap cho doanh nghiép c&c cong cu phan tich manh mé, gitp ho
hiéu rd hon vé hanh vi cua khach hang. Phan tich di liéu tir hanh vi truc tuyén, phan
hdi tir tng dung di dong va céc nén tang xa hoi gitp doanh nghiép danh gia hiéu qua
chién luoc kinh doanh cua minh. Didu ndy khong chi gilp ho diéu chinh céc chién
lwoc quang cao ma con tdi wu hoa quan Iy ngudn luc va dich vy dé dap g ding nhu
cau va mong mudn cua khach hang. Ngoai ra, su tich hop cua tri tué¢ nhan tao vao
doanh nghiép du lich thdng minh mé ra nhiéu co hoi mai. Hé théng chatbot thong
minh ¢6 kha ning tuong tac véi khach hang, giai dap cau hoi va cung cp hd tro
nhanh chéng, ting cuong trai nghiém dich vu. Hon nita, tri tué nhan tao ciing c6 thé
duoc sir dung dé ti wu hoa qua trinh dit phong, du doan nhu cau va tdy chinh goi y
dua trén sa thich va quan tam ca nhan cua khach hang. Cudi ciing, su doi méi lién tuc
trong cdng nghé du lich théng minh gitp doanh nghiép du lich duy tri tinh canh tranh
va dap tng nhanh chdng véi sy bién dong cua thi truong. Cac (ng dung thuc té 4o,
thuc té a0 va Internet van vat (I0T) ma ra khéng gian méi cho trai nghiém du lich
tuong tac va da chidu. Doanh nghiép du lich théng minh hién dang 1a nhiing nha l4anh
dao tién phong, tan dung sic manh cta cdng nghé dé tao ra mot hé sinh thai du lich
hién dai, thdng minh va linh hoat.

Chét lugng trai nghiém du lich hién nay c6 thé do ludng bang nhiéu yéu té,
nhung hai yéu t6 mai quan trong la sy twong tac hiéu qua véi cac yéu to trong hé
théng du lich théng minh (STE) va hiéu qua str dung céc tng dung du lich théng minh
c6 gia tri pht hop vai chi phi bo ra. Piéu nay dic biét co tac dong tich cuc dén y dinh
quay lai cua khach du lich tai diém dén c6 Hé sinh théi du lich théng minh phat trién.
Sy tuong tac hiéu qua voi cac yéu tb trong STE, bao gom cong nghé du lich thong
minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén thong minh, ngudi dan théng
minh va khéch du lich thong minh, dong vai trd quan trong trong viéc tao ra mot trai
nghiém du lich chat lugng va dang nhd. Khach du lich mong muén dugc hd tro, thong

tin dy du va twong tac than thién trong quéa trinh du lich. Khi ho cam nhan chat luong
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trai nghiém cong nghé véi su tuong tac nay, ho c6 xu hudng c6 y dinh quay lai va
khuyén nghi, gidi thiéu diém dén c6 hé sinh thai du lich thdng minh cho nguoi khéc.

Bén canh do, str dung cac tng dung du lich thng minh phu hop vai chi phi la
mot yéu té quan trong khéc. Khéach du lich muén biét ring ho dang sir dung cong
nghé dé ti vu hoa trai nghiém du lich ma khdng can phai bé ra qué nhiéu tién. Néu
ho c6 thé tim kiém thong tin, dat phong va tham chi tiét kiém chi phi thdng qua céc
tring dung du lich thdng minh ma khong phai ganh ning tai chinh 16n, ho s& cam thay
hai long va c6 y dinh quay lai diém dén d6 trong twong lai. Nhu vay, chat luong trai
nghiém du lich hién nay c6 thé duoc do ludng bang su twong tac hidu qua cta cac
yéu t6 trong STE va su hiéu qua cua viéc st dung cac ung dung du lich thdng minh
phi hop véi chi phi. Khi cac yéu té nay dat duoc, khach du lich c6 xu huéng c6 ¥
dinh quay lai va ung ho diém dén c6 Hé sinh thai du lich théng minh phat trién.
5.1.3. Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru

Cau hoi thir hai: Gia thuyét nghién ctru nao duoc chap nhan cho mé hinh
nghién ciru vé sy tac dong caa hé sinh thai du lich thong minh dén chat chat luong
trai nghiém cong ngh¢ va y dinh quay tro lai cua khach du lich?

Két qua tir Bang 5.2 cho thay luan an c6 10 giai thuyét nghién ciru déu dugc
chap nhan. Trong d6 gia thuyét H1, H2, H3, H4 d 1am rd ndi ham caa Hé sinh théi
du lich thong minh va STE tac dong tich cuc tgi chat lugng trai nghiém cong nghé va
y dinh quay tro lai caa khach du lich véi cac gia thuyét H5, H6, H7, H8, H9, H10
dugc chap nhan. Pay 1a két qua quan trong khang dinh dugc mé hinh nghién ciru dé
Xuit ban dau duoc chap nhan. Gia thuyét H4: Cong nghé du lich thdng minh (STT)
tac dong tich cyc manh nhat dén nguoi dan thong minh (SP = 0,533). Gia thuyét H3:
Cong nghé du lich thong minh (STT) tac dong tich cuc dén khach du lich théng minh
(SC = 0,515). Gia thuyét H1: Céng nghé du lich thdng minh (STT) tac dong tich cuc
dén chinh quyén thdng minh (SG = 0,503). Gia thuyét H2: Céng nghé du lich thong
minh (STT) tac dong tich cuc dén doanh nghiép du lich théng minh (SB = 0,324).
Két qua d& khang dinh duoc vai trd caia cong nghé du lich théng minh 1a nén tang

quan trong dé thic day phat trién STE maot cach ddng bo va hiéu qua.
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Bang 5.2. Tom tit két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciu

Gia . .
STT . Noi dung gia thuyet nghién ctru Ket qua
thuyet

Cdng nghé du lich théng minh (STT) tac dong tich .

1 H1 o o i Chap nhan
cuc dén chinh quyén théng minh (SG)
Cdng nghé du lich théng minh (STT) tac déng tich .

2 H2 , . ) R ) Chap nhan
cuc den doanh nghiép du lich thong minh (SB)
Cdng nghé du lich théng minh (STT) tac dong tich .

3 H3 . , ) . . Chap nhan
cuc dén khach du lich théng minh (SC)
Cdng nghé du lich théng minh (STT) tac dong tich .

4 H4 ) . . Chap nhan
cuc dén nguoi dan théng minh (SP)
Cong nghé du lich thong minh (STT) tac dong tich .

5 H5 , , ) ) R Chap nhan
cuc den chat lugng trai nghiém cong ngh¢ (QTE)
Khéch du lich théng minh (SC) tac dong tich dén ,

6 H6 , ) ] . Chap nhan
chat luong trai nghiém cong ngh¢ (QTE)

. H7 Chl'nh ,quyén thén-g mi-nh (Sf}) tac dong tich cuc Chép nhan
den chat luong trai nghiém céng nghé (QTE)
Doanh nghiép du lich théng minh (SB) tac dong

8 H8 | tich cuc dén chat lwong trai nghiém céng nghé | Chap nhan
(QTE)
Nguoi dan thong minh (SP) tac dong tich cuc dén ,

9 H9 . ] ] . Chap nhan
chat luong trai nghiém cong ngh¢ (QTE)
Chat luong trai nghiém céng nghé (QTE) tac don .

10 H10 ,a qu ,a.g ¢ _g ge?Q ),ac ong Chap nhan
tich cuc den y dinh quay lai cia khach du lich (RI)

Nguon: Két qua kiém dinh gid thuyét cia lugn &n

5.1.4. Két qua vé mirc df tac ddng cia hé sinh thai du lich théng minh dén

chat lwong trai nghiém cong nghé va y dinh quay tré lai

Cau hoi thir ba: Cac yéu t6 trong hé sinh thai du lich thong minh tac dong nhu

thé nao dén chat luong trai nghiém cong nghé va y dinh quay tré lai caa khach du

lich?
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Hé sinh thai du lich thong minh (STE) tac dong tich cuc dén chét luong trai
nghiém cong ngh¢ (QTE) theo thir tu sau: Nguoi dan théng minh (SP: 0,298) > Cong
nghé du lich théng minh (STT: 0,244) > Chinh quyén théng minh (SG: 0,202) >
Doanh nghiép du lich théng minh (SC: 0,188) > Khach du lich théng minh (SB:
0,082). Cac hé sb tac dong nay déu mang diu dwong, biéu thi chiéu tac déng thuan
chiéu. Mirc d6 tac dong manh nhat Ia tir nguodi dan thdéng minh, tiép theo 1a céng nghé
du lich théng minh, chinh quyén théng minh, va yéu nhat 1a doanh nghiép du lich
théng minh. Két qua nay cho thay ca nam yéu t6 trong hé sinh thai du lich théng minh
déu co tac dong tich cuc va thuan chiéu dén chat luong trai nghiém cong nghé va y
dinh quay tro lai caa khach du lich.

5.2. Két qua nghién ciru va so sanh véi khung ly thuyét

Luan 4n dong goép khung 1y thuyét hé sinh thai du lich théng minh véi nim
yéu to: (1) Cong nghé du lich théng minh, (2) doanh nghiép du lich théng minh, (3)
chinh quyén théng minh, (4) khach du lich thong minh va (5) ngudi dan théng minh.
DPoéng gop khung 1y thuyét chat lwong trai nghiém cua khach du lich tir su tac dong
caa hé sinh thai du lich théng minh. Nghién ctu da danh gia duoc vai tro caa cong
nghé du lich thong minh (STT) ddi véi hé sinh thai du lich thong minh dugc thé hién
qua mirc do tac dong lan luot cua STT dén: SP (0,533) > SC (0,515) > SG (0,503) >
SB (0,324). Két qua kiém dinh mé hinh do ludng va kiém dinh md hinh cau trdc vé
tac dong cua cac yéu té trong STE dén chat lugng trai nghiém cong nghé va y dinh
quay tré lai ciia khéch du lich trong xu hudng phat trién du lich théng minh hién nay
V6i hé sb tac dong chuan hoa déu mang dau duong, cac quan hé tac dong trong md
hinh nghién ctru déu theo thuan chiéu. Muc do tac ddong manh yéu 1n bién chit luong
trai nghiém cdng nghé QTE la: SP (0,298) > STT (0,244) > SG (0,202) > SC (0,188)
> SB (0,082). Chat luogng trai nghiém céng nghé tac dong manh 1én Y dinh quay tré
lai cua khach du lich QTE - RI (0,745).

5.2.1. Két hop khung ly thuyét hé sinh thai kinh doanh va STE
Trong luan an nay, viéc két hop khung ly thuyét vé hé sinh thai kinh doanh va

hé sinh thai du lich thdng minh ma ra nhitng kha ning noi bat dé nghién ciru va danh
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gia sy twong tac phurc tap giira cac yéu té kinh doanh va hoat déng du lich théng minh
trong moi trudng ngay nay. Hé sinh thai kinh doanh dat nén tang cho viéc hiéu rd
cach cac doanh nghiép va t chirc turong tac va hd trg 13n nhau trong qué trinh san
Xuat va cung tng san pham va dich vu. Ap dung khung Iy thuyét ndy vao ngit canh
cua hé sinh thai du lich théng minh mang lai cai nhin sau sic vé cach méi quan hé
giita cac bén lién quan, tir cac nha cung tng dich vu du lich dén khéach hang va cac
d6i tac khac. Su twong tac nay khdng chi gisi han trong ranh giéi qudc gia ma con
bao gém céc yéu to toan cau, vi du nhu tic dong cua xu hudng toan cau hoa va anh
hudng cua cac su kién québc té d6i voi hé sinh thai du lich. Ngoai ra, viéc tich hop hé
sinh thai du lich théng minh mé ra cénh ctra cho sy ddi méi va hiéu suét cao trong
nganh du lich. Kham phé cach cac cong nghé théng tin va tri tué nhan tao c6 thé duoc
tich hop dé cai thién chat lwong trai nghiém caa khéach du lich va y dinh quay lai cua
khach du lich 12 mét phan quan trong ciia nghién ciru. Sy twong tac, hd tro tir cac yéu
t6 chinh quyén thdng minh, doanh nghiép du lich théng minh, khach du lich théng
minh, nguoi dan théng minh va nén tang cong nghé du lich théng minh thdng qua céc
tng dung, quan ly dix lidu phac tap tir hé sinh théai du lich c6 thé duoc kham pha dé
tao ra md hinh du lich hién dai va bén viing. Thong qua viéc két hop ca hai khung Iy
thuyét, nghién ctru c6 thé tap trung vao viéc phat hién va danh gia nhimg co hoi va
thach thirc ma su twong tac gitra hé sinh thai kinh doanh va hé sinh thai du lich thdng
minh mang lai. Tir viéc xem xét cach ctia chinh quyén va cac doanh nghiép c6 thé tan
dung cac wu diém cua cdng nghé thong tin dén viéc danh gia tac dong cua ho ddi voéi
moi truong, luan &n co thé dua ra nhitng khuyén nghi cu thé dé phét trién mot hé sinh
thai du lich théng minh bén viing va phan anh xu huéng phat trién cua nganh du lich
trong nén kinh té hién dai.
5.2.2. Két hop khung ly thuyét cac bén lién quan dén STE

Khung ly thuyét vé cac bén lién quan tap trung vao viéc phan tich va mo ta
cach ma cac dbi tac lién quan nhu khach hang, doanh nghiép du lich, nha cung ung
dich vu va cong ddng dia phuong twong tic va anh huéng 13n nhau. Bang céach nay,

luan &n tap trung vao viéc xac dinh céc yéu té chinh ma mdi bén dong gop vao hé
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thdng du lich, tir anh huédng caa mong mudn khach du lich dén vai trd quan trong cua
cong dong dia phuong trong viéc bao vé va duy tri ngudn lyc du lich. Mét géc nhin
khac la viéc tich hop hé sinh thai du lich thong minh, noi cong nghé théng tin va tri
tué nhan tao duogc sir dung dé cai thién chat luong trai nghiém céng nghé du lich va
y dinh quay lai cua khach du lich. Cac ung dung di dong, trang web théng minh va
hé thdng dix liéu 16n c6 thé tao ra mot hé sinh thai linh hoat, gitp du lich tré nén linh
hoat va d& dang hon d6i véi khach hang, dong thoi téi uvu héa quy trinh quan ly va to
chac cua doanh nghiép du lich. Su két hop gitta hai khung ly thuyét nay khéng chi
gip nghién ciu hiéu rd hon vé md hinh kinh doanh cua nganh du lich ma con mé ra
canh ctra cho viéc dé xuat nhitng chién luoc va cai tién cu thé. Bang céch sir dung dit
liéu thu thap tir hé sinh thai du lich théng minh, nghién ciru c6 thé danh gia hiéu suat
va tuong tac cua cac bén lién quan, tir d6 dé xuat cac bién phap tdi wu hoa quy trinh
va nang cao chat luong trai nghiém du lich. Mot khia canh quan trong khéc 1 sy can
nhic dén ban chét bén vitng cia md hinh kinh doanh du lich. Bang cach tich hop ca
khung Iy thuyét vé cac bén lién quan va hé sinh thai du lich théng minh, luan an dua
ra nhirg dé xuat vé cach téi wu hoa loi ich kinh té cua doanh nghiép du lich ma vén
duy tri va tham chi ting cuong bén virng vé mat méi truong va xa hoi. Viec xem xét
siu sac dén tac dong cua cac du &n du lich théng minh ddi véi cong dong dia phuong
va nguon lyc ty nhién co6 thé dan dén cac chién lugc phat trién dua trén nguyén tac
“win-win”. Su két hop nay khong chi mang lai hiéu biét sdu rong vé nganh du lich
ma con ma rong tam nhin vé cach cac doanh nghiép va cong dong co thé hop tac dé
xay dyng mot moi trudng du lich thi vi, hién dai va bén vitng. Su d6i mai khdng chi
dén tir viéc &p dung cong nghé ma con tir cach ching ta hiéu va tan dung méi quan
hé giita cac bén lién quan dé dinh hinh tuwong lai ciia nganh du lich.
5.2.3. Ly thuyét trai nghiém khéach hang véi chat hrong trai nghiém cia khach

du lich

Trong qua trinh nghién cau vé chat luong trai nghiém caa khach du lich trong
luan &n, viéc &p dung ly thuyét trai nghiém khéach hang lam nén tang 13 mot budc

quan trong dé hiéu rd sau sic vé cam nhan, mong doi va danh gia ctia khach hang
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trong qua trinh du lich. Ly thuyét trai nghiém khach hang cung cap mét co s& 1y luan
viing chic dé nghién ctru cach ma khach hang twong tac véi dich vy du lich va cam
nhan chét lwvong cua ching. Mot khia canh quan trong cua ly thuyét trai nghiém khach
hang la su chu trong vao khia canh tinh cam va cam xdc caa khach hang trong quéa
trinh st dung san pham hoic dich vu. Trong bdi canh du lich hién dai, trai nghiém
khong chi 1a viéc tham thu cac dia diém, ma con 1a cam giac, kich thich va an tuong
ma khach hang trai qua. Ly thuyét nay gidp ta hiéu rd hon vé cach cac yéu té tinh
cam nay anh huong dén sy hai 1ong va trung thanh cua khach hang. Bang céach su
dung ly thuyét trai nghiém khach hang, luan an da phan tich va do ludng muc d6 tac
dong caa hé sinh thai du lich théng minh tai chat lwong trai nghiém cua khach du
lich. Tam quan trong cua viéc do ludng va danh gia trai nghiém khach hang trong
ngit canh du lich khéng chi gitp hiéu rd vé mirc do tac dong cua hé sinh thai du lich
théng minh ma con cung cap théng tin quan trong dé cai thién va tdi uvu hoa chat
luong trai nghiém du lich.

Ly thuyét trai nghiém khéach hang con chi trong dén kha niang tao ra nhiing
trai nghiém doc dao va khac biét dé thu hit va giir chan khach hang. Trong linh vuc
du lich canh tranh, su doc dédo va khong gian trai nghiém 1a quan trong dé tao ra an
tuong sau sic. Ly thuyét nay sé& gidp nghién ctu tim hiéu vé cach cac doanh nghiép
du lich théng minh c6 thé thiét ké va quan Iy chat lugng trai nghiém dé tao ra gia tri
va an tugng tich cyc trong tam tri caa khéach du lich. Pac biét, 4p dung ly thuyét trai
nghiém khach hang con gitp dinh rd cac yéu té chinh anh huong dén chat luong trai
nghiém du lich. Tir khao sat va phan tich phan hoi cia khach du lich, nghién ctru xac
dinh nhitng diém manh va diém yéu cua trai nghiém du lich hién tai, tir d6 dé xuat
c4c cai tién cy thé dé nang cao chat lugng trai nghiém va dap ung tét hon véi mong
doi cua khach du lich. Ly thuyét trai nghiém khach hang khéng chi giap dinh hinh
chat luong trai nghiém hién tai ma con lam nén tang cho viéc du doan va mé phong
cac xu huéng va yéu cau cua khach du lich trong tuong lai. Sy hiéu biét vé nhiing
yéu té tao nén chét luong trai nghiém khach du lich s& gitp doanh nghiép du lich,

chinh quyén, nguoi dan dinh hinh chién lugc dai han va khéng ngirng cai tién dé dap
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g su thay d6i cua thi truong va mong doi cua khach du lich, tir d6 dam bao sy canh
tranh va bén vitng cua mé hinh kinh doanh du lich.

5.3. Hamy nghién cau

5.3.1. Ham y tir khung ly thuyét hoan chinh caa STE

Luén 4n doéng gop khung 1y thuyét hoan chinh vé hé sinh thai du lich thong
minh va bé sung co s& ly luan cho nganh du lich hién dai. N6 khong chi 1a mot mo
hinh kinh doanh, ma con la mét triét Iy va phuong phap tiép can toan dién dé phat
trién va quan ly du lich théng minh tai cac thanh phé thdng minh. Tai nén tang cua
hé sinh thai du lich théng minh 1a su hai hoa giira 5 yéu té chinh: cong nghé du lich
théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, khéach du lich théng minh, chinh quyén
thong minh va ngudi dan thong minh. Pay khong chi la viéc sir dung cong nghé dé
tang cudng trai nghiém du lich, ma con la viéc tich hop cac giai phap thong minh dé
giam thiéu tac dong tiéu cuc dén mai truong va cong dong dia phuong.

Mot khia canh quan trong cua hé sinh thai du lich théng minh la viéc tao ra
trai nghiém du lich c4 nhan hoa va ddc dao cho mdi khach du lich. Thong qua viéc
str dung tri tué nhan tao, dit liéu 1on va cac cdng nghé tién tién khéc, cac doanh nghiép
du lich c6 thé phan tich va hiéu rd hon vé nhu cau va mong muén caa khach hang cua
ho, tir d6 tao ra cac gdi san pham va dich vu phi hop nhat. Bén canh d6, hé sinh thai
du lich théng minh cling dic biét chi trong vao viéc bao vé va bao ton cac tai nguyén
du lich ty nhién va van hoa. Thong qua viéc ap dung cac tng dung cong nghé du lich
thdng minh cho cac nguyén tic bén viing trong quan ly du lich, nhu giam thiéu rac
thai, tiét kiém nang luong va tang cuong sy ton trong ddi véi van hoa dia phuong.
Hon nita, hé sinh thai du lich thong minh ciing mang lai nhiéu co hoi kinh doanh méi
cho céc doanh nghiép trong nganh du lich. Bang céch ap dung céc cong nghé moi
nhu tri tué nhan tao, thuc té a0, thuc té ting cuong va blockchain, cac doanh nghiép
c6 thé tao ra c4c san pham va dich vu sang tao, doc dao va thu hat khach khach du
lich, tir d6 tang cuong canh tranh va ting truéng kinh té.

Hé sinh thai du lich thdng minh c6 thé tao ra mét su tac dong tich cuc 16n déi

Vvé6i nang luc canh tranh va hinh anh cua cac diém dén d6 thi du lich théng minh. Bang
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cach két hop hiéu qua gitra cong nghé va quan 1y bén viing, cac thanh phé du lich
théng minh tro thanh nhirng diém dén déng cha ¥, c¢é stic canh tranh trén ban d6 du
lich trong nuéc, khu vuc va toan cau. Mot trong nhitng yéu té quan trong gilp nang
cao nang luc canh tranh cua cac diém dén do thi du lich théng minh 1a sy dau tu vao
co sé ha ting va dich vu céng nghé tién tién. Céc thanh phd nay khéng chi dau tu vao
viéc xay dung va cai thién ha ting van tai, ma con tng dung cdng nghé théng tin va
tri tu¢ nhan tao dé cai thién trai nghiém du lich cho du khach. Vi du, cac ¢ng dung di
dong théng minh cung cap thong tin chi tiét vé cac diém tham quan, su kién va dich
vu du lich, gitp du khach d& dang Iap ké hoach cho chuyén di ctia minh va tan huéng
trai nghiém du lich mot cach thuan loi. Ngoai ra, cac diém dén d6 thi du lich théng
minh ciing tap trung vao viéc phét trién cac trai nghiém du lich doc déo va da dang
dé thu hat du khach. Thay vi chi tap trung vao nhitng diém tham quan truyén thong,
ho dau tu vio viéc phat trién cac trung tim van hoa, nghé thuat va giao duc, cling véi
viéc t6 chirc cac su kién va hoat dong du lich dic sic. Diéu nay gidp tao ra mot bic
tranh da chiéu vé van hoa va lich sir dia phuong, tir d6 thu hat sy quan tam cua du
khach dén cac diém dén nay.

Nhu vay, hé sinh thai du lich thong minh da c6 mot tac dong tich cuc d6i Voi
nang luc canh tranh va hinh anh cia cac diém dén do thi du lich théng minh. Bang
cach tap trung vao viéc dau tu vao co so ha tang va dich vu céng nghé tién tién, phét
trién cac trai nghiém du lich doc dédo va bao vé méi trudng, cac thanh phé du lich
thong minh d3 thu hat s chi y caa du khach va gép phan vao viéc tao ra mot hinh
anh tich cuc ddi voi khéach du lich.

5.3.2. Ham y tir tac déng caa cong nghé du lich théng minh dén STE

Cong nghé du lich thong minh déng vai trd quan trong trong viéc phat trién va
t6i wu hoa hé sinh thai du lich théng minh, tao ra nhiing thay ddi sau sic trong cach
chang ta trai nghiém, quan Iy va twong tac véi du lich. Mot trong nhirng vai tro chinh
cua cdng nghé du lich théng minh 1a ti uvu héa va nang cao chat lwong trai nghiém
cho khach du lich, nang cao kha ning thu hat va canh tranh cia doanh nghiép, ho tro

chinh quyén quan ly va nang cao chat luong dich vy théng minh tai diém dén. Cong
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nghé du lich thdng minh mang lai su tién lgi va ca nhan héa thong qua tng dung trén
thiét bi di dong, tri tué¢ nhan tao va loT. Khéach du lich c6 thé dé dang dat phong, tim
kiém thdng tin va nhan dwoc dé xuat dwa trén sé thich ca nhan, tao ra mét trai nghiém
du lich linh hoat va dap ung. Céng nghé du lich théng minh gitp doanh nghiép du
lich t6i wu héa quy trinh quan ly kinh doanh. Hé théng dat phong tu dong, quan ly tai
nguyén théng minh va phan tich dix liéu gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé thi truong
va nhu cau cua khach hang. Diéu ndy khdng chi ting cuong hiéu suat kinh doanh ma
con gilp doanh nghiép dua ra quyét dinh duya trén thong tin chi tiét va chinh xac.
Cong nghé du lich théng minh déng vai trd quan trong trong viéc khuyén khich du
lich bén virg. Cac tinh nang nhu tu van 16 trinh du lich than thién véi moéi truong,
trng dung cho viéc chia s¢ xe va cam bién théng minh gidp giam tac dong tiéu cuc
1én méi truong du lich. Khéch du lich ciing ¢ thé tham gia vao cac hoat dong bén
vitng thdng qua &ng dung di dong, tir viéc chon lya cac dich vu xanh cho dén tham
gia vao cac chién dich bao vé méi truong dia phuong.

Cong nghé du lich théng minh khéng chi dem lai lgi ich cho c&c doanh nghiép
I6n ma con tao co hdi cho doanh nghiép nho va cong dong dia phuong. Quang ba san
pham va dich vu thdng qua @ng dung va website du lich gitip doanh nghiép nho tiép
can thi tredng toan cau. Ngoai ra, cong dong dia phuong ciing ¢6 co hoi dé quang ba
van hoa, san pham va dich vu dia phuong thong qua nén tang du lich théng minh. An
toan va bao mat 1a yéu té quan trong trong du lich va cong nghé thong minh déng gop
Va0 Viéc ting cuong an toan va bao mat. Cac hé thdng theo ddi va bao vé théng tin
ca nhan cua khach du lich duoc tich hop, mang lai sy yén tdm cho ho. Thong tin vé
an ninh va tinh hinh khan cép ciing c6 thé duoc truy cap dé dang théng qua tng dung
di dong, giup khach du lich duy tri sy an toan trong hanh trinh caa minh. Céng nghé
du lich thong minh dang tao ra su d6i méi trong trai nghiém du lich. Tir ang dung
thuc té a0 gitp khach du lich trai qua céc trai nghiém ao trudc khi dén dia diém thuc
té, dén viéc sur dung tri tué nhan tao dé tao ra oi khuy@n c& nhan hoéa, cong nghé nay
tang cuong va lam phong pha trai nghiém du lich. Céng nghé du lich thdng minh

khong chi tao ra co hdi cho doanh nghiép ma con gop phan vao phat trién cong dong
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dia phuong. Viée ting cudng quang ba san pham va dich vu dia phuong, ciing nhu
tao ra moi truong cho doanh nghiép nhoé va vira, déu cé thé thuc day su dong thuan
va sy phat trién kinh té dia phuong.

Két qua danh gia cua khach du lich vé hiéu qua st dung 20 @ng dung du lich
théng minh tai Thanh phé H& Chi Minh cho thay vai tro quan trong caa cong nghé
du lich théng minh trong phét trién hé sinh thai du lich théng minh. Théng qua viéc
danh gia cac ung dung nay, nghién ctru da kham pha nhitng anh hudéng tich cuc va
tiéu cuc cta céng nghé du lich thong minh dbi véi trai nghiém du lich va su phat trién
cua nganh du lich & thanh phé I6n nhat Viét Nam. Két qua nghién ctru di chi ra rang
su str dung 20 ing dung du lich théng minh tai Thanh phé H6 Chi Minh da da chiéu
hoa trai nghiém du lich. Tinh tién ich va tinh twong tac cua cac ng dung nay da tao
ra mot moi truong linh hoat, noi khach du lich c6 thé dé dang I1én ké hoach cho chuyén
di, dat phong khéach san va kham pha nhiing dia diém méi. Nguoi dung danh gia cao
tinh tién ich va tinh @ng dung thuc té cua cac tng dung, gidp ho tin hudng trai nghiém
du lich mot cach linh hoat va thoai mai. Két qua ciing dua ra nhan dinh rd rang vé tac
dong tich cuc caa cdng nghé du lich théng minh déi véi nganh du lich tai Thanh phd
HG Chi Minh. Viéc cung cap thdng tin chinh xéac va chi tiét vé dja diém du lich, dich
vu va su kién gidp tao ra mot hinh anh tich cuc vé thanh phé, thuc day su quan tam
tir phia khéch du lich. Biéu nay khong chi tao diéu kién cho sy phat trién kinh té trong
nganh du lich ma con thiic day hinh anh dia phuong trén ban d6 quéc té. Tuy nhién,
danh gia cling nhan manh mot s thach thire, dac biét 1a vé tinh ddng nhét va dang tin
cay cua cac ung dung. Mot sé khach du lich bay t6 lo ngai vé sy khong dong nhat
trong chit lwong va tinh ning cua cac tng dung, dic biét 1a khi ching cung cap théng
tin vé dia diém it ph6 bién. Diéu nay thé hién tam quan trong caa viéc duy tri va nang
cao chat lugng caa cac ung dung dé khach du lich c6 thé tin twong va sir dung ching
mot cach hiéu qua. Mot khia canh tich cuc khéc cua két qua dénh gia 1a sy thic day
quang b van hoa va du lich bén vitng. Cac tng dung da tap trung vao viéc gii thiéu
cac diém du lich dia phuong, su Kién vin héa va cac hoat dong bén viing. Diéu nay

khong chi tao ra nhitng trai nghiém phong phii ma con thic day y thic vé viéc bao vé
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va duy tri di san van héa va moi truong. Khao sat y dinh quay lai cua khach du lich
sau khi sir dung cac tng dung da bo sung thém mot chi sé quan trong vé sy hai long
dbi véi chat luong trai nghiém cua khach du lich. Két qua cho thay rang nhiéu khéch
du lich ¢ y dinh quay lai Thanh phd H Chi Minh dya trén trai nghiém tich cuc tur
viéc sir dung @ng dung du lich théng minh. Diéu nay dit ra trién vong tich cuc cho
tuong lai, voi viéc cdng nghé du lich théng minh c6 thé tiép tuc déng vai trdo quan
trong trong viéc phaét trién hé sinh thai du lich théng minh cua thanh phé va ca nudc.
Sy da chiéu hoa trai nghiém, tac dong tich cuc d6i véi nganh du lich va thic day
quang ba van héa va du lich bén virng 1a nhitng diém sang, trong khi thach thic vé
d6ng nhat va dang tin cay dua ra nhitng hudng di cho sy phét trién ciia cong nghé du
lich thong minh trong twong lai.
5.3.3. Ham y tac dong tir STE dén chat lwong trai nghiém cong nghé va y dinh
quay tro lai

Tac dong cua hé sinh thai du lich thong minh dén chit lwong trai nghiém cong
nghé va y dinh quay tr¢ lai caa khach du lich la mét khia canh quan trong trong viéc
danh gia hiéu qua ctia mot diém dén d6 thi du lich théng minh. Dé phan tich ham y
tir tic dong nay, ching ta cé thé xem xét mdi yéu té trong hé sinh thai du lich théng
minh (cong nghé du lich thdng minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén
théng minh, khach du lich théng minh va nguoi dan théng minh) va cach ching anh
huong dén chat luong trai nghiém cong nghé va y dinh quay tra lai caa khach du lich.
Cong nghé du lich thdng minh ¢d vai trd quan trong trong viéc cung cap cac giai phéap
va dich vu théng minh cho du khéch. Viéc &p dung cong nghé tién tién nhu tng dung
di dong, tri tué nhan tao va thuc té 40 c6 thé tao ra trai nghiém du lich doc ddo va tién
loi. Su phét trién caa cong nghé du lich thdng minh c6 thé tang cuong chét lugng trai
nghiém cong nghé va tao ra sy hap dan d6i véi khach du lich théng minh. Doanh
nghiép du lich théng minh trong hé sinh thai du lich théng minh cé thé ap dung cong
nghé dé cung cap cac dich vu va san pham tly chinh, dap @ng nhu cau cia du khach
thong minh. Sy séng tao va linh hoat trong kinh doanh cd thé tao ra nhitng trai nghiém

du lich doc dao va chat lugng cao, tir d6 ting cudng su hai 1ong va y dinh quay tro
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lai cia khach hang. Chinh quyén théng minh cé vai trd quan trong trong viéc xay
dung va quan ly mot moi trueong du lich théng minh. Viéc tang cuong ap dung cong
nghé du lich théng minh trong quan 1y diém dén, trang bi cac tng dung du lich théng
minh trén thiét bi di dong nham gia ting chét lwong trai nghiém cho khach du lich.
Khach du lich théng minh ¢c6 kha nang tan dung va danh gia cao cac dich vu va trai
nghiém cdng nghé. Su hai long cua ho vé chat lugng trai nghiém cong nghé co thé
anh hudng dén quyét dinh quay tro lai ciia ho. Su hop tac va tham gia caa nguoi dan
théng minh trong viéc phaét trién va duy tri mot méi truong du lich théng minh 1a quan
trong. Su hd tro tir cong déng o thé tao ra sy hai 10ng va niém tin tir du khéch, tir 46
tang cuong y dinh quay tro lai cia ho. Hé sinh thai du lich thong minh doi hoi sy hoa
hop va tuong tac giita cac yéu td khac nhau dé tao ra chat luong trai nghiém cong
nghé t6t nhat va khuyén khich y dinh quay tro lai caa khach du lich. Sy phét trién cua
mdi yéu tb trong hé sinh théai s& ¢ anh huong 16n dén trai nghiém du lich va su hai
Iong cua du khach.
5.4.  Péng gbp vé mit thyc tién
5.4.1. Y nghia thyc tién cia nghién cieu véi cac nha hoach dinh chinh sach phat

trién du lich

Nghién ctu nay cung cip thong tin cu thé vé nhitng yéu té quyét dinh chat
lugng trai nghiém, su hai long va y dinh quay lai cia khach du lich. Cac nha hoach
dinh chinh séch ¢ thé sir dung thong tin nay dé xac dinh uu tién chinh sach va dinh
hinh chuong trinh phat trién du lich thdng minh mat cach toan dién. Nghién cau gidp
dinh hinh chién lugc phat trién du lich théng minh cho Thanh phé H6 Chi Minh dwa
trén dit liéu va khoa hoc véi nam yéu té: cong nghé du lich théng minh, doanh nghiép
du lich théng minh, chinh quyén théng minh, khach du lich thong minh va nguoi dan
théng minh cdu thanh nén hé sinh thai du lich théng minh. Cac chinh sach c6 thé tao
ra ké hoach chi tiét dé cai thién cac yéu té quan trong nhu cong nghé thong minh, ha
tang du lich théng minh va nang cao chat lugng trai nghiém cho khach du lich du lich
tai thanh ph4. Nha hoach dinh chinh sach c6 thé st dung théng tin tir nghién cau dé

tao ra moi truong kinh doanh thuan lgi cho cac doanh nghiép trong nganh du lich
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thong minh. Didu ndy c6 thé bao gom co hoi dau tu vao cong nghé, dao tao nhan luc
va cai thién ha ting du lich. Nghién ciru ndy c6 thé hd tro trong viéc quan Iy tai nguyén
du lich va dam bao su phét trién bén vitng. Cac chinh sach c6 thé xac dinh céch téi
vu hoa st dyng tai nguyén va bao vé méi trudng, dong thoi cung cap lgi ich cho cong
ddng dia phuong. Nghién ctru ndy co thé tao dong luc cho viéc cai cach chinh séch
va dau tu vao cong nghé thong tin. Cac nha hoach dinh chinh sach cé thé thuc day
viéc &p dung cdng nghé théng minh mai dé nang cao hiéu suit va chat lugng trai
nghiém cua khach du lich. Cac chinh sach cd thé dya trén nghién ctru nay dé tao su
ung ho tir cong ddng dia phuong bang cach minh bach va giai thich cach du lich théng
minh c6 thé mang lai loi ich cho ca cong dong va khach du lich. Biéu nay gilp giam
mau thudn va tao mdi trudng tich cuc cho phét trién du lich théng minh.
5.4.2. Y nghia thuc tién cia nghién ciru véi cac doanh nghiép du lich

Nghién citu gitp cac doanh nghiép du lich théng minh hiéu ré hon vé nhiing
gi khach hang mong doi va danh gia cao trong trai nghiém du lich. Biéu nay gidp ho
t6i wu héa san pham va dich vy ciia minh dé dép (g tét hon nhu cau ciia khach hang.
Nghién ctzu nay cho thay vai trd quan trong cua cdng nghé trong cai thién chat lwong
trai nghiém cho khach du lich. Cac doanh nghiép du lich cé thé sir dung thong tin nay
dé dau tu vao va phat trién céc ung dung, hé thdng va cong nghé du lich théng minh
dé cai thién sy hai long cua khach du lich. Khi hiéu rd hon vé cac yéu tb trong hé sinh
thai du lich thong minh tac dong dén chat lugng trai nghiém cong nghé dan dén y
dinh quay tro lai cua khach du lich, cac doanh nghiép c6 thé tao chién lugc quang céo
va tiép thi hiéu qua hon vé thé manh caa ho trong viéc ap dung cac tng dung du lich
thdng minh vao trong san pham luu tr, nha hang, van chuyén, diém dén théng minh,
tour trai nghiém c6 hd tro cua VR, VR360, Al. Ho c6 thé tap trung vao nhimg diém
manh caia san pham va dich vu c6 @ng dung cong nghé du lich thdng minh caa minh
dé thu hit va tac dong dén y dinh quay tro lai cua khach du lich. Théng qua nghién
ctru nay, cac doanh nghiép co thé phat trién trai nghiém du lich ca nhan hda dya trén
vu thich va nhu cau cua tirng khach du lich. Diéu nay gidp tao su dic biét va dap tng

sau rong hon cac yéu cau cuaa thi truong. Cac doanh nghiép du lich théng minh c6 thé
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sir dung két qua cua nghién ctru nay dé tao sy tu tin cho cac quyét dinh dau tu vao
cdng nghé du lich théng minh va cai tién chat luong dich vu tir cac bén lién quan lay
khach du lich Ia trung tAm. Diéu nay cd thé hd tro ho trong viéc xay dung trai nghiém
du lich théng minh va bén viing tai diém dén. Cac doanh nghiép du lich théng minh
cd thé sir dung théng tin tir nghién ctru nay dé xac dinh cac diém doc ddo va co hoi
canh tranh bang viéc tich cuc tng dung céng nghé du lich théng minh trén thiét bi di
dong. Ho c6 thé tap trung vao cac yéu té quyét dinh chat luong trai nghiém dé nang
cao vi tri cia minh trong thi truong du lich bang viéc twong tac, hd tro va thuc day hé
sinh thai du lich théng minh cua thanh phé phat trién.
5.4.3. Y nghia thuc tién ctia nghién ciru véi cong tac nghién ciru va dao tao
Nghién ctru ndy cung cip khung Iy thuyét hé sinh thai du lich théng minh voi
noi ham 5 yéu t6 bén trong, bao gom: Cong nghé du lich thdng minh, khach du lich
thong minh, doanh nghiép du lich théng minh, chinh quyén théng minh, nguoi dan
thong minh. Danh gia dwoc vai tro ctia cong nghé du lich théng minh véi hé sinh thai
du lich théng minh. Céac gia thuyét va mé hinh nghién ctu da duoc kiém dinh va
chang minh gitp cac truong dai hoc va co s dao tao du lich & Viét Nam c6 thé bd
sung va cap nhat vao giang day va nghién cau trong linh vuc du lich théng minh. Két
quéa cua nghién cau nay o thé 1a ngudn cam hitng cho cac nha nghién ciu va giang
vién trong linh vuc du lich tai Viét Nam dé tién hanh cac nghién cau tiép theo vé du
lich thong minh, dong gdp vao sy phét trién ciia nganh. Nghién ctu nay co thé tao co
hoi cho viéc hop tac nghién ciru gitra cac truong dai hoc, to chac nghién ciu va doanh
nghiép du lich. Piéu nay gilp tan dung tai nguyén va kién thirc da dang dé thuc day
phét trién nganh du lich thdng minh. Khi nganh du lich cap nhat kién thac va ky nang
lién quan dén du lich thong minh, d6i vai sinh vién va hoc vién sau dai hoc s& co co
hoi nghé nghiép tét hon va da dang hon trong nganh du lich. Co quan quan i nha
nuéc c6 thé sir dung két qua cia nghién ciru nay dé hd tro quan Iy du lich théng minh
va xay dung cac chinh sach quéc gia dé thiic day su phat trién bén vitng cua nganh
Du lich. Nghién cru ndy c6 thé gilp tao nén tang cho su phat trién cua thuong mai

dién tir du lich tai Viét Nam, bao gom cac (ng dung va trang web dat phong, hudng
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dan du lich tryc tuyén va dich vu du lich théng minh. Nghién ciu vé du lich théng
minh ¢ ¥ nghia thuc tién 16n ddi véi cong tac nghién ctru va dao tao nganh Du lich
cua Viét Nam, giGp nang cao chit luong dao tao, thiic day hop tac nghién ctu, tao co
hoi nghé nghiép va hd trg phat trién nganh du lich théng minh trong tuong lai.

5.5. Han ché va hwéng nghién ciu méi

5.5.1. Han ché ciia nghién cieu

Luén an da dat dwoc muc tiéu nghién ctru va c6 dong gop nhat dinh vé ly thuyét
va y nghia thuc tién, tuy nhién khong tranh khoi nhitng han ché nhat dinh can duoc
cac nghién cau tiép theo bo sung va tiép tuc hoan thién trong twong lai.

Thi nhat: Nghién ciru chua do luong su twong tac cta cac yéu td trong hé sinh
thai du lich théng minh, mai chi phan tich vai tro va kiém dinh do luong duoc su tac
dong cua yéu té cong nghé du lich théng minh téi cac yéu t chinh quyén théng minh,
doanh nghiép du lich théng minh, khach du lich thong minh, nguoi dan théng minh
ma chua nghién cru chiéu tac dong nguoc lai.

Thi hai: Pé danh gia va do ludng cac yéu td cau thanh hé sinh théi du lich
thdng minh va tac dong cua no tdi chat lwong trai nghiém cong nghé, y dinh quay tro
lai ctia khach du lich luan an chi méi tap trung vao dbi twong khao sét 1a khach du
lich, chua khao sat d6i twong la doanh nghiép du lich, cong dong dan cu dia phuong,
chinh quyén dé c6 thé danh gia duoc vai trd cia hé sinh thai du lich thdng minh d6i
véi sy phat trién toan dién cua hé thong du lich tai diém dén nham nang cao chat
luong trai nghiém cho khach du lich.

Tha ba: Han ché caa luan 4n nam & viéc tap trung chu yéu vao su tac dong caa
céc yéu to trong hé sinh thai du lich thong minh ddi vai chat lwong trai nghiém cong
nghé va y dinh quay tro lai cta khach du lich. Mac du viéc nady mang lai cai nhin ro
rang vé nhiing khia canh quan trong cua du lich théng minh, nhung né con dé lai mot
khoang trong d6i véi su hiéu biét vé tac dong toan dién cua hé sinh thai nay ddi véi
van hoa, x4 hoi va kinh té ciia diém dén. Chua c6 sy danh gia day du vé cach ma hé
sinh théi du lich théng minh c6 thé tac dong dén va thay ddi cac yéu t6 vin hoa cua

diém dén, ciing nhu anh huéng cua néd ddi véi cong dong x& hoi va co so kinh té tai
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dia phuong. Viéc ndy c6 thé bao gdm nhitng thach thic vé& bao vé vin hoa truyén
thdng, tao ra co hoi cho ngudi dan dia phwong tham gia vao nganh du lich théng
minh, hay tham chi 1a anh huong dén cu tric kinh té toan cau va phan phdi loi nhuan.
5.5.2. M@t sé dé xuat hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién cau tiép theo c6 thé tién hanh nghién ciru tac dong cua hé sinh théi
kinh doanh du lich théng minh téi thu hat khach du lich quéc té dén Viét Nam véi
d6i twong nghién ciru can mé rong la doanh nghiép du lich, cong déng dan cu va
chinh quyén dia phuong. Dua trén két qua nghién ctu nay, cac nghién ctiu trong
tuong lai c6 thé lam rd hon vé ly thuyét va xay dung mé hinh hé sinh thai kinh doanh
du lich thong minh cho diém dén c6 syu tuong tac ciia cac bén lién quan. Nghién cau
va 1am rd hon ly thuyét vé chat luong trai nghiém du lich cho nhiéu mé hinh phat
trién du lich dya trén nén tang ung dung Al - tri tué nhan tao, robot phuc vu trong
hoat dong cung cap dich vy trong khach san, nha hang, cong ty du lich.

Nghién ciu tiép theo ¢ thé tién hanh nham dat dwgc muc tiéu do luong su tac
dong cia cong nghé du lich théng minh téi khai thac va phat trién bén viing cac diém
dén di san tai nhitng dia phuong c6 tai nguyén du lich vin héa can duoc khai thac
hiéu qua gan vai cong tac bao ton.

Dé 1am cho nghién ciu tré nén toan dién hon, can ma rong pham vi dé danh
gia mot cach chi tiét hon vé anh huong cua hé sinh thai du lich thong minh. Diéu nay
khong chi lién quan dén chat lwong trai nghiém cua khach du lich ma con bao gom
viéc danh gia nhirng khia canh quan trong ctia vian hoa, xa hoi va kinh té tai dia diém
du lich théng minh.

Tiéu két chwong 5

Chuong d3 cung cap mot tong quan day du vé két qua nghién ciu trong pham
vi luan an vé khung ly thuyét hé sinh théi du lich théng minh va anh huéng caa né
d6i vai chat lugng trai nghiém va y dinh quay lai caa khach du lich, duoc danh gia
thong qua md hinh do ludng va mé hinh ciu trdc trén Smart PLS. Két qua nghién ctu
duoc so sanh véi khung Iy thuyét nén vé hé sinh thai kinh doanh va cac ly thuyét lién

quan. Ham y nghién ciru dugc phén tich rd trong chwong nay, dac biét 1a vé tam quan
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trong caa hé sinh thai du lich thdng minh va vai tro caa cong nghé du lich thdng minh
trong viéc thiic day phat trién hé sinh thai du lich théng minh & cac diém dén. Noi
dung chuong ciing tap trung vao viéc phan tich dong gop thuc té va dé xuat hudng
nghién cau tiép theo dé phat trién mot nghién ciru toan dién lién quan dén hé sinh thai
du lich thong minh, dong thoi dap tng xu huéng phat trién trong linh vuc du lich hién
dai.

Chuong nay da dé xuat mot loat cac hudng nghién ciru méi nham mé rong va
phat trién khung ly thuyét vé hé sinh thai du lich thdng minh, chat lugng trai nghiém
cua khach du lich va viéc do luong anh hudng d6i véi cac khia canh khac cua vin
hoa, kinh té va x& hoi tai cac diém dén du lich théng minh. Nhiing huéng nghién cau
nay duoc dé xuat nham bd sung va dua ra cac goc nhin méi, kich thich sy phat trién
lién tuc dya trén co sé kién thac tir luan an. Muc tiéu chinh 1a tao ra mot co so ly
thuyét cung cap su hiéu biét sdu siac hon vé twong tac phuc tap gitra hé sinh théi du
lich théng minh va cac yéu té van hoa, kinh té va xa hoi & cac diém dén du lich théng

minh.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

Két luan: Xu huéng phat trién du lich théng minh dang tré thanh mot dong
luc quan trong trong nganh du lich trén toan cau va Thanh phé H6 Chi Minh khéng
nam ngoai 18, dang chirng kién sy dién ra manh mé cua cac xu huéng ndy. Cac nghién
ctru truGe ddy da gop phan 1am rd khai niém vé du lich thong minh, diém dén thong
minh va dac biét la vai tro quan trong cua cong nghé du lich thdng minh trong viéc
tao ra mot trai nghiém du lich doc dao va tién lgi cho khach du lich. Hién nay, tai
nhitng diém dén thanh phd du lich théng minh, ching ta dang chtng kién su hinh
thanh va phat trién cua cac mé hinh hé sinh thai du lich théng minh. Muc tiéu chinh
cua nhitng mé hinh nay 1a thac day phét trién toan dién, tao nén mét hé sinh thai ma
trong d6 doanh nghiép, chinh quyén, khach du lich va ca cong dong dia phuong déu
c6 thé huang loi khi nang cao chat luong trai nghiém va thu hat khach du lich quay
tré lai. Cac mé hinh nay dwgc xay dung trén nén tang cua céng nghé théng minh, tir
tng dung di dong dén hé théng tri tué nhan tao, nham téi wu hda trai nghiém cua cac
bén lién quan. Muc tiéu nghién ctu caa luan an nay 1a ma rong khung Iy thuyét vé hé
sinh thai du lich thong minh, dé hiéu rd hon vai trd cia cdng nghé du lich théng minh
trong STE, tac dong cua cac yéu té trong STE dén chat lwong trai nghiém cong nghé
va y dinh quay lai cua khéach du lich. Bé dat dugc muc tiéu trén luan an da xay dung
md hinh nghién ctu cu thé dé danh gia, kiém dinh sy tac dong cua cac yéu td trong
STE tac dong tich cuc dén chat lwong trai nghiém cong nghé caa khéach du lich. Két
qua nghién ciru da xay dung duoc khung ly thuyét va mé hinh hé sinh théai du lich
théng minh, 1am nén tang dé viéc xay dung chién lugc va chinh sach phat trién do thi
du lich théng minh dat hiéu qua tai Thanh ph H6 Chi Minh va nhirng diém dén tuong
tu tai Viét Nam.

Nghién ctiru da xay dung khung ly thuyét caa hé sinh thai du lich thdng minh
trén nén ly thuyét hé sinh théi kinh doanh, ly thuyét cac bén lién quan, Iy thuyét hanh
vi ¢6 ké hoach, ly thuyét mé hinh ky vong va ly thuyét vé mé hinh SERVPERF véi

ndi ham cua nam yéu té bao gom: Cong nghé du lich thdng minh, doanh nghiép du
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lich théng minh, chinh quyén théng minh, khach du lich théng minh va ngudi dan
thong minh. Pay 1a nhitng yéu t6 quan trong tac dong tich cuc dén chét lugng trai
nghiém cong nghé va y dinh quay lai caa khach du lich. Céng nghé du lich théng
minh, véi sy tich hop cua tng dung du lich trén thiét bi di dong, tri tué nhan tao va
c4c tién ich thong minh khac, dong vai trd 13 nén tang co ban trong viéc tao ra moi
treong du lich hién dai. Doanh nghiép du lich thdng minh, théng qua su cha dong
trong 4p dung céng nghé du lich thdng minh, déng gdp vao nang cao chat luong va
da dang cua cac dich vu du lich tai diém dén du lich théng minh. Chinh quyén thdng
minh déng vai tro quan trong trong viéc hé tro va quan Iy hé sinh thai du lich thong
minh, dam bao méi truong phét trién thuan loi va dap tmg da dang nhu cau cua céc
bén lién quan. Khéach du lich théng minh 1a mot phan quan trong cia hé sinh thai, dat
ra nhu cau str dung va chap nhan cac tién ich théng minh, déng gbép vao dong tao gia
tri trai nghiém su phat trién ctia moi truong du lich théng minh. Ngudi dan théng
minh, vé&i su tham gia tich cuc vao hé sinh thai du lich théng minh tac dong dén chat
luong trai nghiém cua khach du lich va dong gép vao sy duy tri cia moi truong thong
minh va bén viing.

Muyc tiéu caa nghién ciru da dat duoc véi két qua 1a mo hinh nghién ciu va gia
thuyét nghién ciru ban dau tir H1 dén H10 duoc chap nhan. Két qua da lam rd duoc
vai trd cua yéu to cong nghé du lich thdng minh ddi vai hé sinh thai du lich thong
minh. Cu thé, cdng nghé du lich thong minh da tac dong manh lan luot dén yéu tb
khéch du lich théng minh, chinh quyén théng minh, nguoi dan théng minh va doanh
nghiép du lich thdng minh. Két qua da lam ré mic do tac dong thuan chiéu va tich
cuc cua cac yéu to trong hé sinh théi du lich thong minh dén chat lugng trai nghiém
cong nghé. Cu thé, nguoi dan thong minh tic dong manh nhat dén chat luong trai
nghiém cdng nghé, sau do dén cong nghé du lich théng minh, chinh quyén thong
minh, khach du lich théng minh va cudi cing la doanh nghiép du lich théng minh.
Két qua tac dong cua yéu té chat luong trai nghiém céng nghé dén y dinh quay tro lai
& murc do rat manh véi chi s6 p = 0,745. Nhu vay, cac két qua trén da cho thay can

lam rd va phat trién cac yéu to cu thé trong hé sinh thai du lich thdng minh nham nang
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cao hon chat lugng trai nghiém cua khach du lich tai diém dén dé thi thong minh, vi
day 1a yéu td quan trong tac dong dén y dinh quay tré lai cua khéach du lich déi véi
diém dén c6 phat trién toan dién hé sinh thai du lich théng minh véi nam bén lién
quan khdng thé thiéu, bao gdm: cong nghé du lich théng minh, chinh quyén théng
minh, doanh nghiép du lich thdng minh, khach du lich théng minh va nguoi dan théng
minh.

Kién nghi:

Tir két qua khung ly thuyét STE, két qua kiém dinh hé sb tac dong chuan hoa
cac yéu t6 nguoi dan thong minh (SP), cong nghé du lich théng minh (STT), chinh
quyén thdng minh (SG), khach du lich théng minh (SC), doanh nghiép du lich théng
minh (SB) va két qua chap nhan cac gia thuyét tir H1 d¢én H10, luan an xay dung kién
nghi véi Thanh phd H6 Chi Minh va céc bén lién quan cu thé nhu sau:

Kién ngh; tir yéu té nguwroi dan théng minh (SP): Can ting cudng tap huan,
trang bi kién thirc va ki ning cong nghé thong minh cho nguoi dan thanh phd dang
tham gia vao cac hoat dong du lich cua thanh phé. Diéu nay c6 thé duoc thyc hién
thong qua cac chuong trinh dao tao k¥ ning sé va céng nghé thdng minh. Cac khoa
hoc nay sé& giup nguoi dan nam bat va sir dung hiéu qua cac cong nghé méi, dong thoi
khuyén khich su tham gia cua cong dong trong céc hoat dong du lich, tir viéc cung
cap dich vu dén viéc bao vé méi trudng va tai nguyén du lich. Nguoi dan théng minh
dong vai tro quan trong nhat trong viéc twong tac va nang cao chat luong trai nghiém
cho khach du lich.

Kién ngh; tir yéu t6 cong nghé du lich thdng minh (STT): Thanh phé H6 Chi
Minh can hoan thién va phat trién co s& ha tang dé thi thdng minh 12 mot yéu té quan
trong dé cung cap chat lugng trai nghiém cao cho khach du lich va thiic day sy phat
trién bén viing cua nganh du lich. Hé théng giao théng thdng minh, bao gom duong
X4 va giao thdng cong cong hiéu qua, giup khach du lich dé dang di chuyén trong
thanh phé ma ho dang ghé tham. Piéu nay tao ra trai nghiém thuan loi va thoai mai
cho ho. Céng nghé théng minh c6 thé dugc st dung dé quan Iy va giam tic nghén

giao thong trong cac diém dén du lich phé bién. Piéu nay giup giam thoi gian di
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chuyén va ting hiéu suat du lich. Hé thdng an ninh va an toan théng minh gitp bao
vé khéch du lich khoi cac nguy co va rui ro, lam tang sy yén tdm va hai long cua ho
trong chuyén du lich. Céng nghé thdng minh c6 thé dugc st dung trong quan ly khéach
san va nha hang dé cai thién dich vu. Vi du, hé théng dit phong truc tuyén va thuc
don s6 hda co thé tao ra trai nghiém tién lgi va tly chinh cho khéach du lich. Ha tang
d6 thi thdng minh cd thé dugc thiét ké dé tiét kiém ning lwong va bao vé méi truong,
bao gom viéc sir dung hé thong chiéu sang va lam mat thong minh. Piéu nay dong
thoi gop phan vao su bén viing cua nganh du lich. Ha tang do thi thong minh ciing ¢
thé duoc lién két vai trai nghiém du lich doc dao. Vi du, cac trung tim vin héa va
diém dén du lich c6 thé str dung cdng nghé dé to chirc sy kién va trién 1am doc dao,
thu hit khach du lich. Cai thién ha ting d6 thi thdng minh c6 thé gitp thuc day su da
dang hoa cua nganh du lich. N6 tao diéu kién thuan loi cho viéc phat trién cac san
pham du lich dic biét nhu du lich vin héa, du lich nghi dudng va du lich méi truong.
Phat trién ha tang thdng minh tao ra co hoi nghé nghiép cho ca ngudi dan dia phuong
va khéch du lich, tir viéc 1am cho ngudi lao dong dia phuong dén cac cong viéc trong
linh vuc céng nghé va dich vu du lich théng minh. Nhu vay can dau tu vao ha téng
co so do thi thdng minh khong chi cai thién trai nghiém du lich ma con thic day sy
phat trién bén virng cua nganh du lich va dong gdp vao su phat trién kinh té va x4 hoi
cua cac diém dén du lich.

Kién ngh; tir yéu té chinh quyén théng minh (SG): S¢ Du lich Thanh phé Ho
Chi Minh can dau tu manh mé& vao cong nghé du lich théng minh dé cai thién dich vu
VA tao ra trai nghiém tuong tac va hap dan hon cho khach du lich. Cai thién tién ich
va thdng tin du lich, cu thé nhu tng dung di dong va trang web du lich théng minh
gitp khach du lich dé dang tim kiém thong tin vé diém dén, dat phong khach san,
mua vé va tim hiéu vé cac hoat dong du lich. Phét trién trai nghiém tuy chinh véi
cbng nghé cho phép tao ra trai nghiém du lich c& nhan hda dya trén s¢ thich va nhu
cau cua tirng khéch du lich. Ho ¢d thé nhan dugc goi y hoat dong, diém dén va chuong
trinh tham quan dya trén thong tin ca nhan cua ho. Tang cuong dich vy thong minh

24/7 thdng qua céc tng dung di dong va trang web du lich hoat dong 24/7, cho phep
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khach du lich twrong tac va tim kiém thong tin bat ky lic nao. Diéu nay dic biét hiru
ich cho nhimg ngudi dang di du lich & mai gio khac nhau hoac can hd tro khan cp.
Gia ting twong tac thong minh thong qua céng nghé thuc té a0 (VR) va trai nghiém
thuc té a0 (AR) c6 thé tao ra céc trai nghiém twong tac tha vi va hap dan.

Viéc xay dung cac quy dinh vé an toan va bao mat théng tin c4 nhan ciing nhu
quyén lgi cua khach du lich trén hé théng cong nghé du lich théng minh trong hé sinh
thai du lich thdng minh 1a mot budc quan trong va khong thé thiéu trong viéc phat
trién nganh du lich hién dai ciia Thanh phd H6 Chi Minh. Mat trong nhitng yéu t6
quan trong nhét trong viéc xay dung quy dinh vé an toan va bao mat théng tin ¢ nhan
trén hé théng céng nghé du lich théng minh 1a viéc thiét 1ap cac tiéu chuan va quy
trinh manh mé& dé bao vé dir liéu c& nhan cua khach hang. Piéu nay c6 thé bao gém
viéc ap dung cac bién phap bao mat thong tin nhu ma hoa dir liu, xac thyuc hai yéu
t6 va kiém sot truy cap, ciing nhu dam bao rang céc dich vu va @ng dung du lich
tuan thi cac quy dinh phap luat lién quan dén bao vé théng tin c nhan. Ngoai ra, quy
dinh ciing can phai xac dinh rd cac quyén loi cua khach du lich ddi véi théng tin ca
nhan caa ho. Biéu nay bao gém quyén biét dugc thong tin duoc thu thap vé ho, quyén
chinh sira hoic x6a thdng tin khéng chinh xac va quyén lya chon vé viéc chia sé thong
tin cua minh vai bén tha ba. Dong thoi, quy dinh ciing can phai xac dinh rd trach
nhiém cua cac t6 chirc du lich va nha cung cap dich vu trong viéc bao vé théng tin ca
nhan cta khach hang va xtr Iy moi khiéu nai hoic vi pham mét cach nhanh chéng va
cdng bang. Viéc xay dung quy dinh vé an toan va bao mat thong tin ca nhan trén hé
théng céng nghé du lich thong minh ciing doi hoi su hop tac chit ché giita cac bén
lien quan, bao gom ca nha phat trién céng nghé théng minh, doanh nghiép du lich va
co quan quan ly. Chi théng qua sy hop tac nay, nganh du lich c6 thé tién xa hon trong
viéc dam bao rang sy tién loi caa cong nghé du lich khdng bao gio duoc dénh doi
bang viéc dam bao an toan va bao mat cho thong tin ca nhan caia khach hang.

Kién ngh; tir yéu to khach du lich théng minh (SC): Tang cudng trai nghiém
cua khach du lich thdng minh bang céch phat trién cac tng dung di déng va dich vu

tryc tuyén. Nhirng cong cu nay gidp du khach dé& dang 1én ké hoach va quan ly hanh
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trinh, cung cép théng tin chi tiét va cac goi y vé dia diém, hoat dong. Khuyén khich
du khach chia sé phan hdi va danh gia ciing giup cai thién chat luong dich vu va trai
nghiém du lich, ddng thoi tao ra sy twong tac tich cuc gitta du khach va céc dich vu
du lich. Khach du lich c6 thé tham gia vao cac hoat dong 4o hoic tham chi tham quan
cac diém dén trude khi dén thyuc té. Giam thiéu tiép xuc tryc tiép trong bdi canh nhu
dai dich COVID-19 va cac tinh hudng khan cap khéc, cong nghé du lich théng minh
c6 thé gitp giam thiéu tiép xuc tryc tiép va thuc hién céc giao dich truc tuyén, bao vé
suc khoe va an toan cua khach du lich. Cac ing dung di dong va trang web du lich
cung cap co hoi dé thu thap dix liéu vé théi quen va wa thich cua khach du lich. Diéu
nay gitp doanh nghiép du lich hiéu rd hon vé khach hang va tlly chinh dich vu cua
ho. Sir dung cdng nghé va trai nghiém tuong tac, doanh nghiép du lich cé thé tao su
tin twong va thiic day quyét dinh dat phong va mua vé tir phia khach hang. Cong nghé
cho phép doanh nghiép du lich tiép can va quang c&o mot cach hiéu qua hon thong
qua Ccac nén tang truc tuyén va mang xa hoi, dua thong diép dén ding dbi twong muc
tiéu.

Kién nghi tir yéu té doanh nghiép du lich thdng minh (SB): Dé thuc day phat
trién cac doanh nghiép du lich thdng minh trong hé sinh théi du lich thdng minh tai
Thanh phé Hb Chi Minh, can tip trung vao dao tao va nang cao k¥ ning cong nghé
cho doanh nghiép, bao gom té chirc cac khda hoc va hoi thao vé cac cong nghé méi
nhu tri tué nhan tao (Al), phan tich di liéu 16n (Big Data), thuc té a0 (VR) va thuc té
tang cudng (AR), gilp doanh nghiép hiéu va ap dung cong nghé vao hoat dong kinh
doanh. Pong thoi, cung cap cac dich vy tu van va hd trg ki thuat dé gitp cac doanh
nghiép nho va vira chuyén doi s6 va ap dung cac cong nghé tién tién trong hoat dong
kinh doanh du lich. Két néi cong dong doanh nghiép du lich dé chia sé kinh nghiém,
kién thirc va cling hop tac phét trién cac du an cong nghé du lich ciing rat quan trong.
Thi ba, phat trién hé thdng thdng tin va dich vu truc tuyén bang céch xay dung céng
thong tin du lich théng minh tap trung, cung cap cac dich vu nhu dat chd, 1én ké hoach
du lich, huéng din tham quan va phan hoi khach hang, gidp céc doanh nghiép d&

dang tiép can va phuc vu khach hang mot cach hiéu qua. Phat trién cac ang dung di
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d6ng va nén tang truc tuyén dé doanh nghiép co thé twong tac va cung cip dich vu
tryc tiép cho du khach, tich hop céc cong nghé tién tién dé nang cao trai nghiém ngudi
dung. Nhitng kién nghi ndy nham tao ra mot méi trudng thuan lgi cho cac doanh
nghiép du lich thdng minh phat trién, tir 46 nang cao chat lwong dich vu va trai nghiém
cho du khach, dong thoi gop phan vao su phét trién bén vitng cua nganh du lich tai
Thanh phé H6 Chi Minh.

Dé phat trién hé sinh thai du lich thdng minh caa Thanh phé H6 Chi Minh dat
duogc hiéu qua vé viéc nang cao chat lugng trai nghiém va thu hit khach du lich quay
trg lai, can thiét phai c6 sy phét trién dong bo cia nam yéu té quan trong: cdng nghé
du lich théng minh, chinh quyén théng minh, doanh nghiép du lich théng minh, nguoi
dan théng minh va khach du lich théng minh. Céng nghé du lich théng minh 1am nén
tang cho sy phat trién cua hé sinh thai du lich thong minh. Diéu nay bao gébm viéc ap
dung céac cong nghé tién tién nhu tri tué nhan tao, big data, Internet of Things (10T)
va blockchain vao cac dich vu du lich. Céng nghé gilp ti wu hoa trai nghiém du lich,
tir viéc tim kiém thong tin, dat phong, di chuyén dén trai nghiém thyc té tai diém dén
thong qua cac tng dung du lich théng minh. Chinh quyén thdng minh can phai dam
bao mot moi truong phap Iy va ha ting cong nghé thong tin hd tro cho viéc phét trién
cac dich vu du lich thdng minh. Doanh nghiép du lich thdng minh cé vai tro quan
trong trong viéc cung cap cac dich vu du lich chét luong cao va hiéu qua. Ho can dau
tu vao nén tang cong nghé dé cai thién trai nghiém cua khach du lich, tir viéc tly
chinh dich vu dén viéc quan 1y chat luong phuc vu du lich. Nguoi dan théng minh
dong vai trd vira 1a bén tham gia vao cung cap dich vu phuc vu khéach du lich, vira 1a
nguoi ti€u dung thong minh, dong gop vao viéc xay dung mot méi trueong du lich an
toan, than thién, chia sé va gop phan gia ting chat luong trai nghiém cho khach du
lich. Ho ciing c6 thé tham gia vao viéc cung cap thong tin va phan hdi vé tuong tac
va trai nghiém véi khach du lich caa ho, gitp chinh quyén va doanh nghiép nam bat
théng tin nham quan Iy hiéu qua va cai thién chat lwgng dich vu phuc vu. Khach du
lich thdng minh 12 nhitng ngudi hiéu biét, lua chon phuong an téi wu chi phi va trai

nghiém cta minh théng qua viéc sir dung cac tng dung cdng nghé du lich théng minh,
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tuong tac véi ngudi dan, doanh nghiép va chinh quyén trong cac hoat dong du lich
cua ho. Bén canh d6, khach du lich cung dong sang tao, chia sé trai nghiém véi chinh
ban be, nguoi than, ddng nghiép caa ho va ca khach du lich ciing tham gia hoat dong
tai diém dén. Ho mong doi su tién loi va doc déo tir cac dich vu du lich va sin long
chia sé trai nghiém cua minh thdng qua cac nén tang ky thuat s6. Su tuwong tac va hd
trg d6ng bo cua nim yéu td trong hé sinh thai du lich thdng minh cua thanh phé s&
tao ra mot moi truong phuc vu du lich chat luwgng cao, mang lai lgi ich cho ca khéch
du lich va cong dong dia phuong. Viéc xay dung hé sinh thai du lich thdng minh voéi
day da 5 yéu td: Céng nghé du lich théng minh, chinh quyén théng minh, doanh
nghiép du lich thong minh, khach du lich thong minh va nguoi dan thong minh phat
trién dong bo dua trén sy tuong tac, hd trg da tac dong tich cuc dén chat luong trai
nghiém cong ngh¢ cua khach du lich, gitp thu hat khach du lich quay tro lai va day
cling chinh 14 co so quan trong dé Thanh phé H6 Chi Minh va céac thanh phé khac
xay dung cac chién lugc trong tim trong viéc phat trién dé thi du lich théng minh mot

cach dong bo va hiéu qua dya trén STE.
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tuyét voi khi str tuyét voi khi sur
dung céc tng dung céc ung
dung cong nghé . ‘ . . . L . .| dung cong nghé
) . ] bongy bongy bongy bongy |bongy |bongy |bongy |Dbongy ] .
thdng minh tai thdng minh tai
thanh phé da thanh phé da
chon trong chon trong
chuyén di cua chuyén di cua
minh. minh.
6 | Bosung (néuco) | Khéng Khéng Khéng Khéng | Khéng | Khong | Khoéng | Khong
BI: Y dinh quay . . . . . . . . RI: Y dinh quay
lai bongy bongy bongy bongy |bongy |bongy |bongy |Dbongy Iai
ai ai
o, RI1: Toi o,
RI1: T6i muon , RI1: Toi muon
) ) ) muon )
trai nghiém lai : L L N s L .| Quay lai du lich
1 bongy bongy bongy quay lai | bongy |bongy |bongy |Dbongy o .
STE trong tuong tai thanh pho co
du lich
lai. STE
tai thanh
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st Thanh phan Chuyén Chuyén Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén Kbt 1ua
ét luan
thang do gial gia 2 gia3 giad giab gia 6 gia7 gia 8 )
pho cé
STE
o, RI2: TGi
RI2: TOI muon st ,
) ) muon st . ,
dung lai STE tai ) RI2: T6i muon
y ) dyng lai .y
céac dieém thu hat . , L L L L . . | strdung lai cac
2 ) ) bongy bongy bongy bongy |bongy |bongy |cacung | DBongy
khach du lich ’ ung dung trong
un
hoac cac co s¢ du J STE
] trong
lich khac.
STE
) RI3: Toi
RI3: Téi du dinh ) ]
, muon trai ) ,
s€ dén tham cac ] RI3: T6i muon
. nghi¢m N
diém tham quan L o ) o o o o o trai nghiém STE
3 ) . bongy bongy STE tai bongy |bongy |bongy |bongy |Dbongy ,
c6 STE mot lan , tai cac diem du
cac diem )
nira trong tuong ‘ lich khac
_ du lich
lai. )
khac
RI14: Néu t6i ghé L L L L L . . |RI4:S6 |RI4:S6 | RI4: S0 luot
4 I bongy bongy bongy bongy | Dbongy | DBongy )
tham mot diém du luot luot quay | quay tro lai phu
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st Thanh phan Chuyén Chuyén Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén Kbt 1ua
ét luan
thang do gial gia 2 gia3 giad giab gia 6 gia7 gia 8 )
lich mot lan nixa, quay tro | tro lai thuoc vao phat
mot trong nhiing lai phu phu thudc trién coa STE
dong luc chinh thudc vao phét
cua tdi 1a st dung vao STE | trién cua
lai STE STE
RI5: Toi
) RI5: Toi rat muén
RI5: T6i muon L o o,
o _ muon gioi gioi RI5: T6i rat
gioi thiéu STE tai _ ) .
. . thiéu thiéu muon gidi thiéu
thanh pho da L ., . . N . s _ Ao X o
5 ) bongy bongy thanh pho | Bbongy | diém bongy | bongy | bongy thanh pho co
chon cho nguoi . . i
co STE den co STE cho nguoi
than, ban bg, .
. ) cho nguoi STE cho khac
dong nghiép ) )
khac nguoi
khac
6 | Bosung (néuco) | Khéng Khong Khong Khéng | Khéng | Khéng | Khéng | Khéng Khéng
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PHU LUC 2

Phu luc 2.1. C4c nghién ciru lién quan dén du lich thong minh, diém dén du lich

théng minh va cong nghé du lich théng minh trong nwéc va qudc té

Béi canh . )
R Tiéu de bai Ly . n
Stt nghién n , Ket qua nghién ctru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
I Nghién ctru du lich thong minh trong nudc
Nghién ctru di chi ra rang
dé phat trién du lich thdng
minh, hé sinh thai thdng
minh 1a yéu té quan trong
nhat. Biéu nay bao gom co
Ly thuyét vé | s¢ ha tang can thiét dé
diém dén dam bao viéc luu trix, van
Ly thuyét vé | hanh, truy xuét va phan
(Tran Buc hanh vi tich dir liéu mot cach
Thanh va i Ly thuyét vé | nhanh chéng va chinh xac.
1 Nhap mon du lich ) ] A ) A
cong su, trai nghiém Du lich théng minh khéng
2022) Phuong phéap | chi gidi han ¢ viéc cung
téng hop, cap trai nghiém du lich
phan tichva | théng minh, ma con tao
danh gia diéu kién cho khach du

lich twrong tac mot cach
chat ch€ hon véi cong
ddng dia phuong, doanh
nghiép dia phuong, chinh

quyén dia phuong va cac
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B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
diém du lich trong thanh
phd.
Nghién ctru da xac dinh
rang du lich théng minh
bao gom ba Iép thanh
) .. | phan chinh. Pau tién, &
Ly thuyét ve L _
) . I6p thong tin thdng minh,
hé sinh théi e hign ¢ .
chuyén nghiép trong viéc
i _ | kinh doanh YR '_p g '
(Nguyen Van hoa quan ly ) thu thap dix ligu. Tiep
. - thong minh L
2 | Pham Hung, |vakinh doanh du ] , . | theo, I6p trao d6i thong
Ly thuyet vé ) N
2021) lich , . minh ho trg kha nang lién
diém dén . L, .
ket gitra cac yeu to. Cuoi
Phuong phap . 41 ¥ th
cung, la 16p xu on
dinh tinh _ : P y- .
minh, c6 trach nhiém phéan
tich, hinh dung, tich hgp
va sur dung mét cach thong
minh dir li¢u da thu thap.
Ly thuyét Nghién ciru da chi ra ba
Xuhuéngdulich | = 7 .
, hanh vi khach | yéu to chinh dang anh
L ciathe he Z ¢ .
(Nguyen Viét ) du lich hudng dén y dinh st dung
3 Viét Nam

Hoang, 2023)

(Nghién ctru xu

hudng st dung

Ly thuyét
chap nhan

cong nghé

ung dung du lich di dong
cua thé hé Gen Z tai Viét

Nam, bao gom: danh gia
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Béi canh L ]
Stt nghién Tiélidé bal ’Ly Két qua nghién ciu
chuITéc gii nghién cau thuyet/PPNC
g dung di dong | Ly thuyét sdn | vé tinh hiru ich, danh gia
trong du sang cong vé tinh d& st dung va théi
nghé quen st dung. Nhirng trng
dung nay dong vai tro
guan trong trong viéc tang
cuong trai nghiém thong
minh, cung cap dich vu va
tién ich du lich mot cach
théng minh va tién loi,
ddng thoi tao ra gia tri cho
san pham va dich vu du
lich ctia doanh nghiép
cling nhu cac diém dén du
lich
Ly thuyét
Phéat trién du lich | hanh dong Nghién ctru nay giai quyét
thong minh dya | hop Iy van dé quan trong trong
(Lé Van Huy | trén du doan y Ly thuyét lan | linh vic nghién ctru hanh
. va Tran Thi | dinh st dung Gng | téa d6i méi— | vi cia nguoi tiéu dung,
Thu Dung, dung di dongdu | DOI néu ré ca mat ly luan va
2021) lich: nghién ciru | Ly thuyét phuong phap kiém chirng
thuc tién tai Viét | chap nhan khoa hoc Vé viéc danh gia
Nam cong ngh¢ y dinh st dung cong nghé.
TAM Nghién ctru da xac dinh
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Stt

Boi canh
nghién

cwu/Téac gia

Tiéu dé bai

nghién cau

Ly
thuyét/PPNC

Két qua nghién ciu

Phuong phap
dinh tinh két
hop phuong
phap dinh

lugng

cac yéu té quan trong anh
huéng dén ¥ dinh sir dung,
bao gdm gia tri, thoi quen,
hiéu qua ky vong, anh
hudng xa hoi, dong co
kiém soat va nd luc ky
vong. Ngoai ra, nghién
ctru ciing xac dinh rang c6
hai yéu t chinh anh
hudng dén hanh vi sir
dung tng dung du lich
trén dién thoai di dong, do
la thoéi quen va y dinh su

dung

(Vi Huong
Giang, 2022a)

Kinh nghiém
qudc té vé phat

trién du lich

thdng minh va bai

hoc cho Viét Nam

Phuong phap
quan sat va
nghién ctu

tinh huéng

Két qua ctiia nghién cau
nhan manh riang viéc phat
trién du lich théng minh
doi hoi su tham gia chat
ché cua tat ca cac bén lién
quan trong nganh du lich.
Pé dam bao su bén viing
trong viéc phat trién du
lich théng minh, can quan

tam dén viéc mo rong va
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B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
lam sau su phét trién, dam
bao ring lgi ich cua tit ca
cac bén tham gia vao hoat
dong du lich duoc can
nhic mot cach hai hoa
trong qué trinh phét trién.
Két qua cua nghién ctu
cho biét rang c6 sau yéu tb
tryc tiép anh huong dén su
Nhitng yéu t anh phét trién cua diém dén du
huong dén su ) ) lich théng minh, ddi véi
T Ly thuyeét \ £ s n A
phat trién diem . , thanh pho Ha Noi, bao
(Vi Huong , . A diém dén N . _
_ . den du lich thong gom: tai nguyén du lich,
6 | Glangvacong | . Phuong phap . A A
minh (nghién cau A o nguon nhan luc, cong
su, 2022) L ] thong ké va A o .
dién hinh tai ) ngh¢ thong tin va truyén
. . khao sat A .
thanh pho Ha thong, su doi mai sang tao
Noi) va quan ly diém dén.
Nhing yéu té nay duoc
sap xép theo mic do anh
huong giam dan.
(Vii Thanh Mot giai phap ] , Két qua nghién ctiru nay
o ) _ Ly thuyét ,
7 | Vinhvacong | nang cao hiéu qua , cung cap co s¢ quan trong
. chap nhan o L
su, 2023) tim duong va cho viéc ap dung giai phap
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B6i canh

hién nay

dung

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
thong bao diém | cdng nghé AMG (Advanced
lan can ang dung | TAM Mapping and Guidance)
chohé thdng du | Phuong phap | dé tim duong chinh xac
lich thdng minh nghién cuu trong du lich, giup khach
thuc nghiém | du lich tham quan mot
cach thuan tién va khéng
bo sot cac dia diém tham
quan nho trong quan thé
du lich.
Nghién ctru da xac minh
rang diém dén du lich
thdng minh khong chi don
., ) , gian la viéc st dung cong
R | biem dendu lich | Ly thuyet o .
(Nguyen Thi A ) o ] ngh¢ thong tin va truyen
thong minh: Khéai | hanh vi , . o
Minh Nghia _ o thong tai diém dén, ma nd
8 . ni¢m va cac xu Phuong phap | , N ]
va cong sur, n o .| lién quan dén nhiéu khia
hudng nghién ctu | phén tich noi A ] .
2019) canh thong minh, bao gom

cdng nghé théng minh,
khach du lich théng minh
va quan ly diém dén thong

minh.
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B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
Nghién ctru da dé xuat
Mot mo hinh danh gia nhu
cau thdng tin caa khach du
Xay dung md lich tai cac diém dén du
hinh co so dit liéu | Ly thuyét lich thdng minh. C6 bon
(Lé VainHoa | L e
. N thong tin cho diém déndu | nhom thong tin ma khach
va Nguyén » , ) ) _ ,
9 diém den du lich | lich du lich quan tam dén, bao
Thi Thiy tho inh Ph ha dbm thdng tin vé chd
A ong minh: uvong phap | gom thong tin vé cho o,
Van, 2019) ; N .
trwong hop Thua | dinh tinh thong tin vé cac diem
Thién Hué tham quan, théng tin vé
hoat dong giai tri va thong
tin vé cac dich vu ciing
nhu thong tin chung.
Nghién ctru xac dinh ba
yéu t quan trong bao gom
Ly thuyét du | han ché vé nguon nhan luc
Phat trién du lich | lich thdng du lich ca vé mat chat
10 (Vii Huong théng minh tai minh luong va lugng, thiéu sy
Giang, 2022) | Viét Nam: co hoi | Phuong phap | dong bo trong hé thong
va thach thac thong ké va | thong tin gitra cac bén lién
khao sat quan va han ché vé nguén

luc cta cac doanh nghiép
du lich khi ho tham gia
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Béi canh L ]
B Tiéu de bai Ly . n
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
vao qué trinh phat trién du
lich thdng minh.
Hé thdng du lich théng
minh da nén tang tai tinh
Hoa Binh da trai qua mot
o Xay dung hé giai doan thir nghiém trén
(L& Hong Anh , Phuong phép ) ;
. thong du lich n thuc te. Co so cong ngh¢
11 | vacong su, A _ nghién cau A _
thong minh cho _ caa du lich thdng minh
2022) . thuc nghiém R
tinh Hoa Binh dong mot vai tro quan
trong trong viéc phat trién
hé théng du lich théng
minh.
Str dung cac khai niém
théng minh trong quan ly
diém dén da boc 16 tiém
. Goi y néng cao Ly thuyét trai | ning trong viéc ting
(Ha Nam R , : L
) ) trai nghiém khach | nghiém cuong su quyet tm cua
12 | Khanh Giao, ] ] L
2021) du lich véi du lich | Phuong phap | khéach du lich doi véi du
thdng minh dinh tinh lich, cai thién trai nghiém
tong thé va gop phan vao
su hai long cua khach du
lich ddi vi dich vu.
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B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
Két qua nghién ciu cho
thdy rang mé hinh quan ly
diém dén du lich thong
minh bao gém ba muc:
chién luoc, chién thuat va
hoat dong. Trong do, cong
nghé thdng tin va truyén
, thong dong vai tro quan
Ly thuyét & ons _ 1 ,
. trong trong viéc cung cap
quan ly diém . .
- _ o i , guyeén luc dé toi vu hoa
(Nguyen Thi | M6 hinh quan ly | dén caa ] ] o
, , o trai nghiém du lich va loai
13 | Minh Nghia, | diém dén du lich | Helsinki . o
A _ bo cac rao can gitra cac
2019) thdng minh Phuong phdp | _ A
L giai doan du lich. Céng
nghién cau R ,
i ngh¢ thong tin va truyen
dinh tinh

thong dong vai tro trung
gian tao ra nhirng trai
nghiém dong séng tao, mo
rong khéng gian cho sang
tao trong trai nghiém du
lich, ddng thoi cai thién
kha ning quan ly diém dén
du lich.
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Béi canh L ]
B Tiéu de bai Ly . n
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
Nghién ctru thé hién rang
quy hoach @6 thi thdng
minh, quan 1y d6 thi thdng
minh, cung cap tién ich
] , . | théng minh va xay dung
Mo hinh d6 thi Ly thuyet vé . . i
A A _ A co sO nén tang, cung voi
(Tran Pham thong minh tai Ba | d6 thi thdng )
. . ) viéc tang cuong kha nang
14 | Huyén Trang, | Nang: thuc trang | minh ) . ,
. ., thuc hién, tao nén ban chat
2021) va mét so kien Phuong phap A )
cua do thi théng minh.
nghi dinh Iwong C
Ban chat nay nam trong
viéc lién két, chia sé va
tich hop théng tin, phat
trién sau va sang tao trong
co ché va thé ché.
Huéng dan vé viéc sir
Dinh huéng dung phuong tién truyén
nghién ctu tng thdng xa hoi trong viéc
N dung phuong tién phat trién du lich thong
(Nguyén « 4~ . |Phuongphap | L
_ truyen thong xa ~ .| minh tai Thanh pho H6
15 | Minh Hoat, o o khao sét, tiep o . ]
hoi vao phat trién . Chi Minh bao gom viéc
2023) . A can tai liéu A .
du lich thong xay dung thuong hiéu,
minh tai Thanh thiét 1ap lién két, ting
phd H6 Chi Minh cuong tuong tac trén trang
web va tao long trung

226




B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
thanh cua khach du lich
ddi véi diém dén.
Nghién ctru chi ra nam
yéu tb can thiét dé phat
trién STE tai Thanh phé
7 Ly thuyét Ho6 Chi Minh, gdm: Con
Phét trien STE tai y y : ) :
(Hoang Ngoc . . diém dén nghé du lich thdng minh,
16 | Thanh pho Ho )
Hién, 2021) _ Phuong phap | Khach du lich, doanh
Chi Minh _
dinh tinh nghiép du lich, chinh

quyén va ngudi dan. Céc
yéu to trén twong tac, tac

dong tich cuc

Céc nghién cuu

qudc té vé du lich thdng minh

Phuong phap

Pua ra khai niém du lich

Uc, _ phan tich noi _ o .
. Smart tourism: , thong minh va ket luan ve
(Gretzel va _ dung, kéthop | o
1 foundations and _ tinh trang phat trién va cac
cong su, V&1 phuong
developments ] ] xu hudng trong linh vuc
2015) phap so sanh A )
o du lich thong minh
va phan tich
, The concept of ] , Nghién ctru nay cung cap
Trung Quoc, o Ly thuyét .
o smart tourism in . _ dinh nghia ve du lich
2 | (Livacong hanh vi thi
the context of thong minh nhu mdt hé
su, 2017a) troong

tourism

théng hd tro du lich ca
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B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
information Phuong phap | nhan trong bi canh dich
services dinh lugng vu théng tin va cong nghé
toan dién
Xay dung mot khung khai
. ] , niém cho Piém dén du
Trung Quoc, Ly thuyet A ) . )
R ) . . lich thdng minh bang cach
(Buhalis va Smart Tourism diém dén ] o
3 o kham pha céc tng dung du
Amaranggana, | Destinations Phuong phap , ,
) lich tai diém dén va dinh
2013) dinh tinh o
ré ca co hoi va thach thuc
c6 trong diém dén do
Dé xuat mot Khung Hé
théng dap tmg dong du
_ _ Ly thuyét cac | lich thdng minh (STDRS)
Dubai, (M. S. | Smart City and o . g
. ) bén lién quan | va dong thoi dé xuat cach
4 | Khanvacong | Smart Tourism: A .
_ Phuong phap | Dubai co thé cai thign sy
su, 2017) Case of Dubai i ) o
dinh tinh tham gia ctua nguoi dung
va trai nghiém tong thé
cua ho
- ] , | Cac kham pha tur nghién
. Smart cities to Ly thuyet cac o
An Dg, ) o ctu ngu y rang du lich
_ smart tourism bén lién quan _ _
5 | (A. Jasrotia, o thong minh dong vai tro
destinations: A Phuong phép L
2018) ) ) guan trong trong Vviéc xay
review paper dinh tinh

dung c4c thanh phé thong
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Béi canh L ]
B Tiéu de bai Ly . n
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
minh. Nghién ctu nay sé
gitp chdng ta hiéu 1 hon
vé xu hudng gia ting phd
bién cua cac thanh phé
théng minh tai An Do
trong thoi gian gan day
Nghién cuiru gitp mé rong
o hiéu biét vé khai niém du
Ly thuyét , A ] o
. . lich théng minh va céch
Trung Quoc, o chap nhan o )
. Application of A no ¢ theé duoc ap dung
(Gretzel va ) cong nghé .
6 smart tourism to trong moi truong thanh
cong su, N TAM Lo
cities pho. Bicéu nay giup cung
2016a) Phuong phap | , ]
) cap mot co s cho viéc
dinh tinh o
phat trién cac giai phap du
lich théng minh
Nghién ctru cung cap mot
Big Data Ly thuyét co s hiéu biét sau rong vé
My, (Xiang va | Analytics, hanh vi c6 ké | khai niém du lich théng
7 | Fesenmaier, Tourism Design | hoach minh va cadch ma big data
2017b) and Smart Phuong phap | analytics (phén tich di
Tourism dinh tinh lieu 16n) va thiét ké du lich
c6 thé duoc tich hop dé
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B6i canh

B Tiéu de bai Ly ) n
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
tao ra cac giai phap théng
minh cho nganh du lich.
Nghién ctu kham phé ra
) , chu nghia kién tao tiéu
Ly thuyet » o
. , ) biéu qua STE, bi¢n doi ca
Han Quoc, o chap nhan , .
. Constructivist A hang hoa va diém dén
(Hunter va _ cong ngh¢ . ] .
8 research in smart thanh cac thuc thé xa hoi
cong su, ) TAM o
tourism tu quan va phat trien mot
2015) Phuong phap | | o ]
) cach tu nhién, cung voi
dinh tinh o o
trai nghiém va hinh dung
cua ho.
Nghién ctru da tap trung
. . ) . vao Vviéc nghién curu cac
Han Quoc, Ly thuyét ] n ,
., |thach thtc lién quan dén
(Gretzel, ] hanh vi co ke T ]
) Smart tourism Su phat trien va trién khai
9 | Reino, hoach ) .
challenges cac ung dung cong ngh¢
Kopera, Phuong phap . .
) thong tin trong nganh du
2015b) dinh tinh o
lich, dac biét la cac ung
dung du lich thdng minh.
Chéau Au, Big data ] , Nghién ctru da chi ra rang
. X . . Ly thuyet . s
(Xiang va analytics, tourism | o dix liéu 16n ¢0 tiém nang
10 ) ) hanh vi. Ly , .
Fesenmaier, design and smart ., I6n @€ cung cap thong tin
) thuyét chap Lo )
2017a) tourism quan trong vé hanh vi ctaa
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B6i canh

_A Tiéu dé bai Ly ) N
Stt nghién n , Keét qua nghién ciru
o nghién ciru thuyet/PPNC
cwu/Téac gia
nhan cong khach hang, s¢ thich va
nghé TAM tuong tac voi cac yéu td
du lich, gilp cai thién
quan ly du lich va cung
cap trai nghiém du lich tét
hon.
Nghién ctru da dinh rd cac
khia canh quan trong cua
mot khu vuc du lich théng
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quality, and thong qua .
2019) ) ) Thang do gom:
service quality on | SmartPLS 3.0

1. Chinh phu théng minh
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B6i canh

B Tén bai Ly ) L
Stt nghién B , Két qua nghién ciru
o nghién ctru thuyet/PPNC
cwu/Tac gia
actual usage of 2. B6i moi
smart government 3. Hanh phuc
Do luong duogc sy tac dong
tich cuc cua cong nghé du
lich thong minh toi trai
How smart ] ., nghiém va long trung
) ) Ly thuyét chap . ]
Indonesia, tourism A thanh cua khach du lich
) ] _ nhan cong nghé .
(Azis, Amin, | technologies Thang do gom:
9 _ TAM .
Chan, affect tourist 1. Tiep can
o Phuong phap N
2020a) destination _ 2. Thong tin
dinh luong
loyalty 3. Tuong tac
4. Ca nhéan hda
5. Trung thanh véi diém
dén
Ly thuyét su Tac dong tich cuc cua
hai long cong nghé t6i chat lwong
Embodiment of ] . ) ]
Ly thuyét trai trai nghiém.
Anh, wearable ) .
] ~ | nghiém Thang do gom:
(Tussyadiah | augmented reality | )
10 | . _ M® hinh 1. Vitrivadialy
va cong su, | technology in . ,
) phuong trinh 2. Nha cung cap
2018) tourism .
) cau trac (SEM) | 3. So hiru
experiences A o , ,
théng qua 4. Trai nghiém tong thé
SmartPLS
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PHU LUC 3
SURVEY QUESTIONS/ BANG KHAO SAT

Dear Sir/Madam,

I am a research student at the University of Social Sciences and Humanities, Vietham National
University, Hanoi. Currently, I am conducting a research project titled **Researching the impact
of the smart tourism ecosystem on the quality of technology experience and return intention
of tourists to Ho Chi Minh City". If you have visited Ho Chi Minh City and used smart tourism
applications within the past 12 months, | kindly request your participation in this survey. The
survey will take approximately 15 minutes to complete and will be conducted anonymously. By
filling out this questionnaire, you will contribute to the development of the smart tourism
ecosystem, enhancing the quality of tourist experience, and attracting tourists to return to
Vietnam in general and Ho Chi Minh City in particular. The survey results will be solely used
for the research project mentioned above. All information will be kept confidential, and the

research results will ensure the privacy of the respondents.
I sincerely appreciate your support.
Kinh g&i Anh, Chi,

T6i hién la nghién ciu sinh tai Truong Pai hoc Khoa hoc X4 hoi va Nhan vin, Pai hoc Quéc
gia Ha Noi, hién t6i dang thuc hién nghién ctru dé tai “Nghién ciru tic dpng ciia hé sinh thai
du lich théng minh dén chdt Iweng trdi nghigm cong nghé va y dinh quay tré lai ciia khach
du lich dén Thanh phé Hé Chi Minh”. Néu, Anh, Chi dén du lich tai Thanh phd H6 Chi Minh,
da trai nghiém va su dung cdc ung dung du lich théng minh trong vong 12 thang tro lai day, xin
vui 16ng hd tro ti tham gia vao khao sat nay. Cudc khao sat nady mat khoang 15 phat va duoc
tién hanh an danh. Bang cach dién vao bang cau hoi nay, Anh, Chi s& gop phan phat trién Hé
sinh thai du lich théng minh, nang cao chat lwong trai nghiém va thu hat khach du lich quay tre
lai Viét Nam néi chung va Thanh phé Ho Chi Minh néi riéng. Két qua khao sat chi ding duy
nhét cho viéc nghién ciru dé tai noi trén. Moi thdng tin s& duoc bao mat, két qua nghién ctu

hoan toan bao mat thong tin nguoi tra loi.

Toi xin chan thanh cam on su hd trg cua Quy Anh, Chi!
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I. Contents of the questionnaire/ Ngi dung bang héi

1. Where do you come from?/ Anh, Chi dén tir ddu?

O Asia/Chau A O Europe/ Chau Au [0 North America/ Bic My
O Latin America/ My La tinh O Africa/ Chéau Phi O Australia/ Uc

[1 Domestic tourists/ Khach noi dia

2. How many times have you visited Ho Chi Minh City in 5 years?

[ Once/ Mot lan O 2-3 times/ 2 - 3 1an

O 4-5 times/ 4 — 5 lan [ 6 or more times/ 6 1an tr& 1én

3. Frequency of using smart travel apps/ Tan suit sit dung cac wng dung du lich thong
minh

L1 less than 2 hours/day/ dudi 2 gio/ngay O 2-4 hours/day/ 2 dén 4 gio

[0 more than 4 hours/day/ nhiéu hon 4 gid/ngay

4. How do you evaluate the effectiveness of smart travel applications in Ho Chi Minh
City?/ Anh, Chi danh gia hi¢u qua vé cac wng dung du lich théng minh tai Thanh phé Ho
Chi Minh?

Please select an appropriate single number by circling, respectively: 1 is ineffective, 2 is normal,

3 is effective
1 — ineffective 2 —normal 3 — effective
App hame Khong hiéu qua Binh thudng Hiéu qua
Vibrant Ho Chi Minh City 1 2 3
Saigontourist Travel 1 2 3
Tripadvisor 1 2 3
Smart tourism 3D/360 1 2 3
Wink Hotel HCM 1 2 3
Mobifone Smart Travel 1 2 3
IHG Hotel & Rewards 1 2 3
Accor All 1 2 3
Foody-Find 1 2 3
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BusMap 1 2 3
Airbnb 1 2 3
City4U 1 2 3
Booking.com 1 2 3
Traveloka 1 2 3
Agoda 1 2 3
Vietnam Booking 1 2 3
Vntrip 1 2 3
Ivivu 1 2 3
Smart card 1 2 3

1 2 3

Mobile payment

5. Rate the scale, please select a single appropriate number by circling 1 to 7 representing

a scale from "'strongly disagree™ to ''strongly agree"

1 2 3 4 5 6 7
Totall : Partl . Partiall
_ota y Disagree _a ty Not decided artially Agree | Totally agree
disagree disagree ¢ agree i
N Khéng AL s ye A s bong Hoan toan
Hoan toan 4ona v Phan nao Phan Van Phan nao , dona v
khong déng y 9Y" | khong ddng y ddngy | Y gy
Level of consent
N Scale
112 |3|4|5|6|7

STE: Smart tourism ecosystem/ H¢ sinh théai du lich thdng minh

SC: Smart travel consumers/ Khach du lich thong minh

SC1: Quick response on smart technology platform/ Phan

hoi nhanh trén nén tang cong nghé théng minh
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SC2: Use smart travel technology for their experience/ St
2 | dung cdng nghé du lich thdng minh cho trai nghiém cua

minh

SC3: Interact and co-create experiences through smart
3 | technology/ Tuong tac va cung tao ra trai nghiém thong

qua cong nghé théng minh

SC4: Concerned about privacy and personalization/ Quan

4 . \
tdm v¢é quyén riéng tu va ca nhan hoa
SC5: Optimal selection of services, products and
destinations through smart travel apps/ Lua chon téi uu
5

dich vu, san pham, diém dén théng qua tng dung du lich
thdng minh

SG: Smart government/ Chinh quyén théng minh

SG1: Easy-to-use smart government application
6 | system/ Hé thong wng dung caa chinh quyén thdng minh

dé sir dung

SG2: Smart government application system provides
7 | accurate information/ Hé théng tng dung cua chinh

quyén thong minh cung cip théng tin chinh xac

SG3: Smart government application system that allows
8 | communication and interaction/ Hé thong @ng dung cua

chinh quyén théng minh cho phép giao tiép va tuong tac

SG4: Smart government application system to assist with
9 | tourist interaction/ Hé thong g dung cua chinh quyén

théng minh hd tro cho tuong tac ctia khach du lich

252




SG5: The application system of the smart administration
ensures the safety of tourists' information/ Hé thdng ung

) 1
10 dung cua chinh quyén thong minh dam bao an toan thong
tin caa khach du lich
SG6: Policy and regulations on management of guest
11 | data/ Chinh sach va quy dinh vé quan ly dit liéu khach du | 1
lich phu hop
SB: Smart tourism business/ Doanh nghiép du lich thong minh
SB1: Applying smart travel applications on Smart
12 | mobile/ Ap dung cac ung dung du lich théng minh trén | 1
Smart mobile
SB2: Apply Artificial Intelligence (Al) and Chatbots to
13 | enhance interaction/ Ap dung Tri tué¢ nhan tao (Al) va | 1
Chatbots dé tang cudng tuong tac
SB3: Internet of Things (IoT) connection/ Két ndi
14 1
Internet van vat (Internet of Things - 10T)
SB4: Enhance Rating and Review on social media
15 | platforms/ Tang cuong Rating va Review trén social | 1
media platforms
SB5: Enhance presence/participation on the travel e-
16 | commerce exchange/ Tang cuong hién dién/tham giatrén | 1
san giao dich dién tr du lich
17 | SB6: Smart Web/ Web thdng minh 1
SP: Smart people/ Nguwoi dan théng minh
18 SP1: Increase work efficiency, make better and smarter 1

use of new ICT infrastructure and services/ Tang hiéu
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suat cong viéc, str dung tot hon va thong minh hon co so
ha tang va dich vu CNTT-TT moi.

19

SP2: Support and choose to use smart technologies/ Ung

ho va lya chon st dung céc cong nghé théng minh

20

SP3: Flexible adaptation to the use of smart
technology/Thich ung linh hoat véi viéc su dung cong

nghé théng minh

21

SP4: Contribute ideas for policies and legal corridors for
smart tourism development/ Tham gia gop y cho chinh
sach va hanh lang phép 1y cho phat trién du lich thong

minh

22

SP5: Actively use, interact, and share data on the city's
smart tourism applications/ Tich cuc sir dung, twong tac,
chia sé dir liéu trén cac ung dung du lich théng minh cua
thanh phé

STT:

Smart travel technology/ Cong nghé du lich thong minh

23

STT1: Diverse, complete and accurate

information/ Thong tin da dang, day du, chinh xac

24

STT2: Easy access to smart travel technology/ Kha nang

tiép can cong nghé du lich théng minh dé dang

25

STT3: Interoperability of effective smart travel
technology/ Tinh tuong tac cta cdng nghé du lich thong

minh hiéu qua

26

STT4: Meet the personalized needs (trends) of travelers/
Piép tmg dwoc nhu cau (xu hudng) ca nhan hda cua khéach
du lich
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27

STT5: The security of smart travel technology is
guaranteed/ Tinh bao mat cia cong nghé du lich thdong

minh duge dam bao

QTE: Quality of Technology Experience/Chit lwgng trai nghiém cong nghé

A

28

QTEZL: | am very satisfied with my experience from the
effective interaction of the subjects in STE/ T6i rat hai
long vé trai nghiém ctia minh tir sy twong tac hiéu qua caa

cac chu thé trong STE

29

QTEZ2: In terms of time and effort, using smart travel apps
is well worth it/ Xét vé thoi gian va cdng stc bo ra, viéc
sir dung cac ung dung du lich théng minh 1 rat xing

dang.

30

QTES3: Effective use of smart travel applications in
accordance with the cost/ Hiéu qua st dung céc (rng dung

du lich théng minh phu hop vai chi phi bo ra

31

QTE4: Using smart travel apps makes my trip enjoyable
in my chosen city/ Viéc sir dung cac ung dung du lich
thong minh gitip chuyén di cua t6i th vi tai thanh phb da

chon

32

QTES: | have great memories using smart technology
apps in my chosen city during my trip/ Téi da c6 nhitng
Ky niém tuyét voi khi sir dung céc tng dung thong minh

tai thanh phd da chon trong chuyén di cia minh.

BI: Intent to return/ Y dinh quay tré lai

33

RI1: | want to return to travel in a city with STE/ Téi

mudn quay lai du lich tai thanh phb c6 STE

255




RI2: |1 want to continue using STE apps while
34 | traveling/ T6i mudn sir dung lai cac ung dungtrongSTE | 1 | 2 |3 |4 |5 |6 |7
khi di du lich

RI3: | want to experience STE at other tourist
35 | destinations/ T6i mudn trai nghiém STE tai cacdiémdu | 1|2 |3 |4 |5 |6 |7
lich khac

RI4: The number of times | return depends on the
development of STE in that destination/ S6 lan t6i quay
tré lai phu thuc vao su phat trién cua STE tai diém dén
do

RI15: | would highly recommend the city with STE to
37 | others/ Tdi rat muén gidi thiéu thanh phé ¢6 STEcho| 1|2 |3 |4 |5 |6 |7

nguoi khac

I1. Personal information

1. Your gender/ Gi6i tinh

] Female/ Nir 1 Male/ Nam O Is different/ Khac

2. Your age/ P tudi

[0 Under 20 years old/ Duéi 20 tui O From 20 to 29 years old/ Tir 20 dén 29
O From 30 to 39 years old/ Tir 30dén 39 tudi O From 40 to 49 years old/ Tir 40 dén 49

O Over 50 years old/ Trén 50 tudi
3. Education level/ Trinh d¢
00 Up to high school / Téi trung hoc O College/University/ Cao dang/Pai hoc

[J Graduate School/ Cao hoc tré 1én
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4. Your occupation/ Nghé nghiép

1 School pupil, Student/ Hoc sinh, sinh vién

[ Officials, civil servants/ Cong chic, vién chac
1 Workers/ Cong nhan

] Retirees/ Nghi huu

[0 Merchants/ Thuong gia
1 Public sector managers
L1 Farmers/ NOng dan

O Others/ Khéac

5. Frequency of travel/ Tan suét di du lich
] Once time per year [J Twice time per year
1 Three times per year [0 More than four times per year
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KET QUA PHAN TiCH SPSS VA SMART PLS 4.0

1. Két qua phan tich SPSS

1.1. M0 ta mau

Statistics
Q1 Q2 Q3 Q5 Q6 Q7 Q8
Valid 558 558 558 558 558 558 558
N Missing 0 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
Q1
Frequency | Percent Valid Percent Cumulative Percent
Asia/ Chau A 65 11.6 11.6 11.6
Europe/ Chau Au 30 5.4 5.4 17.0
North America/ Bic My 38 6.8 6.8 23.8
Latin America/ My Latinh 4 7 7 24.6
Valid  Africa/ Chau Phi 29 5.2 5.2 29.7
Australia/ Uc 10 1.8 1.8 315
Domestic tourist/ Khach du
lich néi dia 382 68.5 68.5 100.0
Total 558 100.0 100.0
Q2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Once/ mét 1an 105 18.8 18.8 18.8
2-3 times/ 2 dén 3 1an 285 51.1 51.1 69.9
valid  4-5times/ 4 dén 5 lan 92 16.5 16.5 86.4
over 5 times/ 5 1an tré 1&én 76 13.6 13.6 100.0
Total 558 100.0 100.0
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Q3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
under 30 minutes (dwdi 30
109 19.5 19.5 19.5
phut)
31 to 60 minutes (31 dén 60
i 352 63.1 63.1 82.6
valid ~ Phut)
over 60 minutes (trén 60
97 17.4 17.4 100.0
phut)
Total 558 100.0 100.0
$Q4 Frequencies
Responses Percent of Cases
N Percent
1 - ineffective/ Khdng hiéu
N 329 2.9% 59.0%
qua
$Q42
2 - normal / Binh thwéng 4389 39.3% 786.6%
3 - effective / Hiéu qua 6442 57.7% 1154.5%
Total 11160 100.0% 2000.0%
a. Group
Q5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Female/ N 327 58.6 58.6 58.6
valid  Male/ Nam 231 41.4 41.4 100.0
Total 558 100.0 100.0
Q6
Frequ | Percent Valid Percent Cumulative
ency Percent
18 to 22 years old (18 dén 22 tudi) 98 17.6 17.6 17.6
Valid 23 to 30 years old (23 dén 30 tudi) 212 38.0 38.0 55.6
31 to 40 years old (31 dén 40 tudi) 151 27.1 27.1 82.6
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41 to 49 years old/ T 41 dén 49
.. 33 5.9 5.9 88.5
tudi
Over 50 years old/ Trén 50 tudi 64 11.5 11.5 100.0
Total 558 100.0 100.0
Q7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Up to high school/ T&i trung
16 2.9 2.9 2.9
hoc
College/University/ Cao
valid . _ 481 86.2 86.2 89.1
dang/ dai hoc
Graduate School/ Cao hoc 61 10.9 10.9 100.0
Total 558 100.0 100.0
Q8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Student/ sinh vién 98 17.6 17.6 17.6
Officials, civil servants/ Cong
) 260 46.6 46.6 64.2
chtrc, vién chire
Merchants/ Thwong gia 25 4.5 4.5 68.6
valig  Workers/ Cong nhan 26 4.7 4.7 73.3
Farmers/ Nong dan 2 A4 A4 73.7
Retirees/ Nghi hwu 67 12.0 12.0 85.7
Others/ Khac 80 14.3 14.3 100.0
Total 558 100.0 100.0
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Q9

Frequ | Percent Valid Percent Cumulative
ency Percent
Once time per year/ Ndm mét 1an 157 28.1 28.1 28.1
Twice time per year/ Nam hai lan 144 25.8 25.8 53.9
Three times per year/ Nam ba 1an 131 23.5 23.5 77.4
valid More than three times per year/
Nhidu hon ba 13n 126 22.6 22.6 100.0
Total 558 100.0 100.0

Descriptives

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Q4.1 558 1.00 3.00 2.5538 .54573
Q4.2 558 1.00 3.00 2.5914 .54069
Q4.3 558 1.00 3.00 2.5789 52927
Q4.4 558 1.00 3.00 2.4892 .56122
Q4.5 558 1.00 3.00 2.4301 .56969
Q4.6 558 1.00 3.00 2.4122 .55763
Q4.7 558 1.00 3.00 2.5251 .56076
Q4.8 558 1.00 3.00 2.5125 .57070
Q4.9 558 1.00 3.00 2.5484 .54951
Q4.10 558 1.00 3.00 2.5860 .56430
Q4.11 558 1.00 3.00 2.5394 .54366
Q4.12 558 1.00 3.00 2.4444 .58062
Q4.13 558 1.00 3.00 2.6667 .50134
Q4.14 558 1.00 3.00 2.6935 49157
Q4.15 558 1.00 3.00 2.6595 .53143
Q4.16 558 1.00 3.00 2.5950 .53338
Q4.17 558 1.00 3.00 2.4910 .58321
Q4.18 558 1.00 3.00 2.5412 .55980
Q4.19 558 1.00 3.00 2.5394 .54035
Q4.20 558 1.00 3.00 2.5573 .56477
Valid N (listwise) 558
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1.2. Kiém dinh d tin cidy Cronbach’s Alpha

Case Processing Summary

N %
Valid 95 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 95 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.899

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted

STT1 20.0316 41.733 744 .879
STT2 20.2632 44.579 .666 .895
STT3 20.3158 40.516 .837 .858
STT4 20.4000 41.243 .758 .875
STT5 20.2947 43.593 750 .878

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.865

Iltem-Total Statistics
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Scale Mean if Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
SB1 29.2947 30.125 .736 .830
SB2 29.2737 30.286 712 .834
SB3 29.5368 30.634 .605 .854
SB4 29.4842 31.593 .555 .862
SB5 29.3895 30.155 .690 .837
SB6 29.0737 32.005 .692 .839
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.887 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted

SG1 28.2632 22.409 .733 .862
SG2 28.3895 23.645 .738 .861
SG3 28.6737 25.669 .581 .885
SG4 28.5684 23.461 .687 .870
SG5 28.2842 24.418 .705 .867
SG6 28.0842 23.950 778 .856

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.897
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
SC1 20.0947 43.044 .753 .872
SC2 19.9368 43.613 754 .872
SC3 20.1789 44,127 .651 .896
SC4 20.0000 42.638 770 .868
SC5 19.7895 41.976 .803 .861
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.884 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
SP1 20.7684 39.563 .643 877
SP2 20.4632 38.719 745 .853
SP3 20.4737 36.848 .765 .847
SP4 20.7053 39.870 .691 .865
SP5 20.4526 38.782 761 .849
Cronbach's N of Items
Alpha
.828 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
QTE1 20.7158 31.716 .699 T72
QTE2 20.8000 33.757 .615 797
QTE3 20.6947 31.682 677 778
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Scale Mean if

Scale Variance

Corrected Item-

Cronbach's Alpha if

Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Item Deleted
QTE4 20.8421 32.815 573 .809
QTES 20.7368 33.387 .565 811

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.898

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
SAl 20.9579 36.190 771 871
SA2 20.8105 38.900 .686 .890
SA3 20.8421 38.454 .837 .859
SA4 20.7579 37.696 773 .870
SA5 20.9684 39.690 .690 .888

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.834

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
RI1 22.0105 24.181 .652 .795
RI2 21.9895 25.628 571 .818
RI3 21.9053 24.576 .705 .781
RI4 21.8526 25.021 591 .813
RIS 22.0105 25.670 .660 794
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2. Két qua phan tich Smart PLS 4.0

2.1. Kiém dinh mé hinh do lwong

SB1 SG1 562 SG3 SG4 SG5 SG6
SB2
8B3
5B4
SBS
SBE
QTeE!
ST
QaTe2
hy
QTE3
v
QTE QTE4
QTES

e sC SP
sC5 l
SP1 sP2 SP3 sP4 SP5

QTE RI S8 sC G SP STT
0.988
0.223
o4 | | | |
0.820
o822 | | | |
0840
o84 | | |
0787
os1a| [ | |
0858
| ossi] | I
0877
| o2eT] | |
0831
| oar4 | I
0228
| | osoof |
0812
[ [ Tom] [
0759
| | os74| |
(RS
| | | orm |
0811
| | | oem |
0817
| | [ o7 |
0280
11 osss |
0.482
| | | 0258 |
0873
| | | | oo
0.8%
| | | | osm
0878
[T 1 | eem
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Outer loadings - Matrix

amE RI sB sC G 5P STT
0.888
0832
0824 | I I I
0.820
2231 [ | | |
0.848
0844 I I I
0.787
0.218] | | |
0.858
| osm] I I
0.878
| oss] | |
0.878
| o8] I I
0,880
| | oez| |
0834
| | _o7se |
0874
T [ewl ]
0814
[ | | ee= |
0785
[ | | o.e50
0.858
[ | | 9852
0,858
| | | 0.873|
0.887
[ | | D
0804
[ | | | @am

0877

RI1

RI2

RI3

Ri4

RI3



O\ SN

0.882 0783 0.814 0839 {765

STT1
0848

ST . 0844
—.745 0787

STT3 40894 i
. 0818,

RI 0.858

STT4

sP
0880 0856 ggsp 0856 0873

5P1 sP2 SP3 SP4 SP5

N - . Zoom (95%
Construct reliability and validity - Overview )

Copy to Excel Copy to R

RI1

RI2

RI3

RI4

RI5

O

Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a) Composite reliability (rho_c) Average variance extracted (AVE)
QTE 0.895 0.896 0922 0.704
RI 0.888 0.890 0.918 0.691
SB 0.913 0.921 0.935 0.742
sC 0891 0.900 0.920 0697
SG 0.813 0.814 0.877 0.641
SP 0.916 0.919 0.937 0.749
STT 0.924 0.925 0943 0.768

Zoom (110%)

Discriminant validity - Fornell-Larcker criterion O

Q 0.839

R 0.745| 0.832
B 0.432| 0.365 0.861
0.598 | 0.663 0.334 0.835

0.564 | 0.523 0.515 0.392 0.801

P 0.653| 0.651 0.351 0.599 0.419 0.866

0.627 | 0.638 0.324 0.515 0.503 0.533 0.876
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Zoom (110%)

Discriminant validity - Heterotrait-monotrait ratio ([HTMT) - Matrix Copy to Excel

O
» & = o
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R 0.833
B 0.471| 0.400
0.665| 0.741 0.367
0.659| 0.613 0.596 0.459
P 0.719| 0.719 0.383 0.662 0.485
0.689| 0.702 0.347 0.564 0.580 0.577
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Zoom (97%)

Pt

Path coefficients - Mean, STDEV, T values, p values o

Copy to Excel Copy to R

Original sample (O) Sample mean (M) Standard deviation (STDEV) T statistics (|O/STDEV]) P values

QTE -» RI 0.745 0.745 0.039 19.289 0.000
SB-> QTE 0.082 0.082 0.034 2427 0.015
SC-> QTE 0.188 0.187 0.051 3.721 0.000
SG-» QTE 0.201 0.200 0.041 4.852 0.000
SP -> QTE 0.298 0.298 0.057 5.203 0.000
STT -» QTE 0.244 0.242 0.046 5.317 0.000
STT -» SB 0.324 0.326 0.052 6.252 0.000
STT -» SC 0.515 0.516 0.054 9.599 0.000
STT -> SG 0.503 0.505 0.050 10.030 0.000
STT -» SP 0.533 0.534 0.054 9.857 0.000
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Collinearity statistics (VIF) - Inner model - List | Copy to Excel | \ Copy to R

O

Zoom (110%)

R-square - Overview o Copy to Excel = | Copy to R

R-square R-square adjusted
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