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Tom tat

Théng qua diF liéu dugc thu thap tir mét mau gém 201 du khéch tai ga di cua san bay Tan Son Nhat, nhom tdc gia da danh
gid su hai long cda khéch du lich khi tréi nghiém tng dung du lich théng minh cé tén goi la Tan Son Nhat Airport SGN Info.
Két qua nghién ctu cho thay, cé 3 nhan t6 téc dong dén Sy hai long cda khdch du lich khi st dung ng dung du lich théng
minh, dé la: (1) Kha néng tiép can; (2) Tinh tuong téc; (3) Tinh hitu ich. Tir d6, nhém téc gia dé xuat mét sé6 ham y quan tri
d€ cai thién céc thudc tinh cda ting dung nham nang cao chat lugng dich vu trong qud trinh chuyén d6i s6 cda nganh hang
khéng va du lich.

Tur khéa: ting dung du lich théng minh, sy hai Idng, trai nghiém cua du khach
Summary

Through data collected from a sample of 2017 tourists at the departure terminal of Tan Son Nhat Airport, the authors
evaluated tourists' satisfaction when experiencing a smart travel application called Tan Son Nhat Airport SGN Info. The
research results show 3 factors affecting tourists' satisfaction when using smart travel applications, which are (1)
Accessibility; (2) Interactivity; (3) Usefulness. From there, the authors propose some management implications to improve
the attributes of the application to enhance service quality in the digital transformation process of the aviation and tourism
industries.

Keywords: smart travel application, satisfaction, tourist experience
GIGI THIEU

Vi sy phét trién khdng nging ctia cdng nghé, du lich thong minh da ra ddi nhdm phuc vu t6t hon nhu cdu cdia khach hang.
Dac trung ndi bat cua du lich thdng minh la viéc tan dung céc ing dung cong nghé hién dai dé€ tao ra nhing trai nghiém du
lich tién lgi va thu vi hon (Gretzel va cong su, 2015). Cong nghé du lich théng minh (Smart tourism technology) cé tac déng
truc tiép dén su hai long cla khach du lich (Huang va cong sy, 2017). Ngoai ra, codng nghé du lich thong minh dé cap dén
nhiing ng dung chung va nhitng tmg dung cu thé lam néng cao trdi nghiém va y dinh hanh vi clia khdch hang (Jeong va
Shin, 2020). Céng nghé du lich théng minh thudng thay phd bién la: internet van vat (1oT), dién toan dam may, két ndi phé
bién théng qua Wifi, giao ti€p truong gan (NFC) va nhan dang tan sé vo tuyén (RFID), cdm bién, dién thoai thong minh, thiét
bi két ndi di dong, den hiéu, cong nghé thuc t€ do (VR), tuong tac thuc t€ do (AR), ing dung di déng, phuong thirc thanh
todn tich hop, thé théng minh va céc trang mang x& hoéi (Wang va céng sy, 2016).

Ung dung coéng nghé du lich théng minh Tan Son Nhat Airport SGN Info 14 tng dung dugc phat trién nhdm phuc vu Cang
hang khong qudc té Tan Son Nhat, TP. H6 Chi Minh. Khi s dung Uing dung Tan Son Nhat Airport SGN Info, du khach sé
dugc cung cdp nhitng thong tin chuyén sdu vé san bay Tan Son Nhat, thong qua céc tinh ndng bao gém: Thong tin san bay
toan dién; Nhan uu dai du lich; Dong ho thé gidi; Chuyén dai tién té; Luu cac chuyén di, khach san va chuyén di thué xe cla
ban; Kham phd TP. H6 Chi Minh; Danh s&ch kiém tra dong goéi; S6 dién thoai khdn cap; Nhing diém dén du lich hang dau tai
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Viét Nam va trén thé gidi.

V6i nhitng tinh ndng da dang va su déng gép clia minh, cac ing dung cong nghé du lich théng minh can duge quan tam va
chu trong dau tu trong qua trinh nang cao trai nghiém déng nhd va su hai long cla khach du lich (Buhalis va cong su,
2023). Viéc khai thac mot ing dung cu thé trong nghién ctu nay sé déng gop vao nhing ly thuyét trai nghiém ung dung
cong nghé hién dai (nhitng tng dung lién quan dén ngudi tiéu dung, hanh vi clia ngudi tiéu dung va khach hang). Van dé
duoc dat ra la nhiing yéu t6 nao tac dong dén trai nghiém, su hai long va y dinh hanh vi ctia khach du lich khi ho trdi nghiém
tng dung Tan Son Nhat Airport SGN Info, can danh gia trai nghiém cua khach du lich d€ dua ra nhiing gidi phép phu hop,
nhdm nang cao trai nghiém cua ho trong boi canh céc dich vu tai cdng hang khong dang trd nén kho khén vé céc van dé
thd tuc, quan Iy, quy trinh va cham soc khéch hang.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s6 ly thuyét
Mét s6 khéi niém

Theo Buhalis va Amaranggana (2013), du lich théng minh dugc dinh nghia la viéc ing dung cdng nghé thong tin va truyén
théng dé nang cao chéat lugng san phdm, dich vu va trdi nghiém du lich (Borges-Tiago va cong sy, 2021; Botilias va cdng su,
2022; Heebkhoksung va coéng su, 2023). Noi cach khac, du lich thong minh cung cdp mot nén tang toan dién, gitp du khach
dé dang tiép céan thong tin va céc dich vu lién quan thdng qua céc thiét bi cong nghé (Faur va Ban, 2022; Koo va cong su,
2019).

Cong nghé du lich théng minh bao gém tat ca cac dang Ung dung du lich truc tuyén va cdc ngudn thong tin truc tuyén
(Huang va cong su, 2017). Céng nghé hé trg cang hang khong duoc hiéu 1a céc giao dién va dau ra cong nghé gidp cho
nhting ngudi vén hanh san bay nang cao muc dé phuc vu déi vai khdch hang. Nhiing hién dién truc quan vé cong nghé nay
la trung tdm kinh doanh, hé trg... trong san bay (business center), ing dung hudéng dan du lich théng minh (tour guide
smartphone apps) va céng sac théng minh (USB charges) (Bogicevic va cong sy, 2016).

Ung dung du lich théng minh (Smart tourism application) dugc dinh nghia la viéc s dung céng nghé théng tin va truyén
théng nham nang cao trai nghiém cuia khach du lich tai mot diém dén cu thé (Tavitiyaman va cong sy, 2021).

Ly thuyét nén tang

Ly thuyét dong chay vé trai nghiém du lich théng minh cla Csikszentmihalyi va Lefevre (1989), nghién ctru d& chi ra m&i lién
hé gilta trang thdi dong chdy va su hai long trong cudc séng, néu khach du lich hoan toan tap trung vao céng nghé du lich
théng minh va cdm théay thich thu trong qua trinh tréi nghiém, ho sé cam thay hai long.

M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM) la mé hinh ly thuyét vé hanh dong str dung cong nghé do Fred Davis dé xuat xuat ban
vao ndm 1986. M6 hinh nay giai thich cach nguoi diing danh gia va str dung cac cong nghé mdi.

Ly thuyét nhan thirc theo hoan cénh (SCT) dé cap dén viéc khi moi trudng bén ngoai clia mét ngudi thay dai, khi ai cling st
dung céng nghé dé thay thé cho céc hoat dong thi cong thi ban than méi ngudi cling sé& dugce thoi thic str dung céi mdi.

Ly thuyét v& md hinh ky vong - cdm nhan Oliver (1980), khach du lich ky vong vao céc cdng nghé du lich théng minh sé
mang lai lgi ich cho ho trong chuyén di hodc trong mét hoat déng du lich, ban than céc STT phai dép ing dugc nhing yéu
céu da dang do cla du khach théng qua viéc cdi tién va phat trién cac thude tinh co ban clia Cong nghé du lich théng minh.

Téng quan nghién ctu

Nghién ctru clia Huang va cong su (2017) dé dé cap dén thanh phan cta thudc tinh trai nghiém du lich thong minh duoc
cadm nhan doé la: (1) Tinh thong tin, (2) Kha nang tiép can, (3) Tinh tuong tac, (4) Tinh ca nhédn hda, (5) Tinh bdo mat va céi
nhin trong tdm vé céng nghé du lich théng minh &nh hudng nhu thé nao dén viée 1ap k& hoach du lich.

Tinh théng tin dugc hiéu 1a khi tng dung du lich théng minh cung cép théng tin pht hop, day di va chinh xac vé cac hoat
déng, chd & va phuong tién di chuyén, thi thai gian va cong suc tim ki€m thong tin sé gidm di va du khéch hai long véi trai
nghiém ctia minh (Pai va cdng su, 2020).

Kha nang tiép cén la kha nang truy cap ma céng nghé du lich théng minh dugc xéc dinh tai diém dén va bén canh do céc ca
nhan cé xu hudng khdm pha thém céc thong tin cling nhu céc trai nghiém khac vé diém dén co kha néng tiép can cao
(Chen, 2020).

Cé nhan hda la cac ing dung du lich théng minh cho phép trai nghiém phl hop hon bang cach cung cép cho khéch du lich
cac dé xuat dugc ca nhan hoa dua trén sd thich va hanh vi clia ho. Diéu nay cé thé bao gbm céc dé xuét vé céc diém tham
quan, an uéng va cac hoat déng phu hop vai sé thich céd nhan (Torabi va céng su, 2023).

Tinh tuong téc da dugc thé hién rat ré & mot loai ing cdng nghé cu thé |a Metaverse. Metaverse dang cach mang hoa céch
khach du lich tuong téc véi cac diém dén va dich vu, cung cap nhiing trai nghiém nhap vai nham néang cao ké hoach du lich
va trai nghiém téng thé cla ho (Buhalis va cong sy, 2023).
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Tinh bdo mat: Trong nghién ctu vé phat trién san bay théng minh ctia Rubio-Andrada va céng sy (2023), hanh khach bay to
sy uu tién manh mé ddi vdi viéc str dung dién thoai thdng minh cla ho trong qua trinh ki€ém tra an ninh va lén may bay (1&an
luct 1a 57% va 62%). Qua do cho thdy mong mudn vé cong nghé khong chi ndng cao su tién lgi, ma con duy tri céc tiéu
chuén bdo mét cao.

Tinh dé st dung bao gobm nhing yéu t6 sau: khé hiéu, dé bi 16i, phu thudc vao thd cong, tinh than né luc, ciing nhac va
khong linh hoat, 6 thé digu khién dugc, hanh vi khéng mong doi, o thé hiéu dugc, dé nhd, dé hoc (Davis, 1989).

Tinh httu ich la yéu t6 quan trong nhéat trong viéc ngudi dung chdp nhan mét tng dung (Davis, 1989). Biéu nay gilp ngudi
dung cdm thay thodi madi va hai long khi st dung tng dung do.

Trai nghiém du lich théng minh (Smart tourism experience-STE) 1a mét loai trdi nghiém nhiéu Iép, ¢ thé dat dugc trong cac
hé sinh thai dua trén cong nghé thong tin va truyén thong véi sur tuong tac nhip nhang gilra tat ca cac bén lién quan va co
tinh than dai mdi rd rang (Femenia-Serra va cong su, 2019; Neuhofer, 2014).

Gia thuyét nghién ctru va mé hinh nghién ctru dé xuat
Tur nhitng thao luan trén, céc gia thuyét nghién clu sau day dugc dé xuat:

H1: Tinh théng tin cé téc ddng clng chiéu dén Sy hai long cua khéch du lich khi tréi nghiém (ng dung Tan Son Nhat Airport
SGN Info.

H2: Kha ndng tiép can cé tac déng cing chiéu dén Su hai long cda khéch du lich khi trai nghiém tng dung Tan Son Nhat
Airport SGN Info.

H3: Ca nhén héa cd tdc ddng clng chiéu dén Sy hai long cda khdch du lich khi trai nghiém (ng dung Tan Son Nhat Airport
SGN Info.

H4: Tinh tuong téc c6 tdc dong cung chiéu dén Su hai long cda khéch du lich khi trai nghiém tng dung Tan Son Nhat Airport
SGN Info.

H5: Tinh dé st dung c6 tdc doéng cung chiéu dén Su hai long cua khdch du lich khi tréi nghiém (ng dung Tan Son Nhat
Airport SGN Info.

H6: Tinh hitu ich c6 tdc déng cung chiéu dén Su hai ldng cua khach du lich khi tréi nghiém ¢ng dung Tan Son Nhat Airport
SGN Info.

H7: Tinh bdo mét cé téc dong cung chiéu dén Sy hai long cda khach du lich khi trai nghiém tng dung Tan Son Nhat Airport
SGN Info.

Tu d6, mo hinh nghién ctru duge dé xuat nhu Hinh.

Hinh: M6 hinh nghién ctru dé xuat
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Tinh thong tin
H,”
Kha ning tiép can
H,"
Cénhan hoa Hy”
o Sw hai long trong trai nghiém
Tinh trong tac tng dung Tan Son Nhat
H* Airport SGN Info
Tinh bao mat He
~ . H7-
Tinh dé st dung
Tinh hitu ich

Ngudén: Nhém téc gia dé xuat

Phuong phap nghién ciru

TUr viéc t6ng hop va xem xét cdc moi quan hé cla cac nghién ctu trude dé, nghién ctru nay ké thira mé hinh TAM va mo
hinh cla Huang (2017) va st dung thang do cuia Jeong va Shin (2019) d€ gidi thich vé m&i quan hé gitra céc thudc tinh clia
STT dén su hai long cla khéch du lich. Viéc xac dinh céc cong cu nghién ctu (thang do va bang hai), cac phuong phép va
ky thuat phan tich can dugc xem xét dua trén cdch ti€p can da nganh, theo doé viéc van dung két hop céc phuong phép
nghién ctu dinh tinh va dinh lugng theo moét trinh tu khoa hoc 1a diéu kién can dé giai quyét hiéu qua cédc muc tiéu dé tai dat
ra. Bang phuong phép t6ng lugc tai liéu va thao ludn nhém chuyén gia va dua trén céc ly thuyét nén tang dé dé xuat mo
hinh nghién ctu, thi nhém téc gia tién hanh phong van sau dé diéu chinh thang do cho phi hgp véi bai canh nghién ctu.
Nhdém tac gid tién hanh khdo sat 201 du khéch str dung ing dung Tan Son Nhat Airport SGN Info tai Cang hang khong Téan
Son Nhat. Thai gian thuc hién khdo sét tir thang 5-7/2024. Céc tap bién quan sat (25 phat biéu) cu thé do ludng trén thang
do Likert 5 diém thay d&i tir 1 (Hoan toan khéng dong y) dén 5 (Hoan toan dong y). Dir liéu khdo sat dugc xir ly bang phan
meém SPSS 26 (Bai viét st dung cach viét s6 thap phan theo chudn quéc té).

KET QUA NGHIEN cUu
Kiém dinh d tin cay thang do

Bang 1: Kiém dinh d6 tin cay cta thang do

Ky hiéu | Hé so Cronbach’s Alpha | So6 bién quan sit hop 1

STT Thang do
1 Tinh thong tin TT 0.821 3
2 | Kha ning tiép can KC 0.913 3
3 Ca nhan hoa CN 0.860 3
4 | Tinh twong tac TU 0.853 3
4 | Tinh dé& sit dung SD 0.786 4
5 Tinh bao mat BM 0.928 4
6 | Tinh htru ich HI 0.943 5
7 Sw hai long HL 0.888 3

Ngubn: Két qua tinh toan clia nhom tac gia (2024)

Bang 1 cho thdy, d6 tin cay cla 7 thanh phan c6 hé s Cronbach’s Alpha tir 0.786 dén 0.943. Bang 1 cho thay, do tin cay cla
7 thanh phan co hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0.938 dén 0.960 (> 0.6). Diéu d6 chimng td, cac thang do cudia cac thanh phan nay
¢4 do tin cay cao. Do do, 25 bién quan sét nay du do tin cay dé gidi thich cho céc thanh phan trong mé hinh nghién cau.
Nhu vay, két thuc phan tich ki€m dinh Cronbach's Alpha, mé hinh con 7 thang do dam béo chét lugng t6t véi 25 bién quan
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sat.
Phan tich héi quy va kiém dinh mé hinh

Sau khi tién hanh phan tich nhan t& kham pha (EFA), chi cé mét nhan t6 Tinh thong tin bi loai bd, 6 nhan t6 con lai dat chudn
va tiép tuc phan tich hoi quy tuyén tinh.

Bang 2: Cac thdng s6 cua tirng bién trong mé hinh héi quy

Thanh phé’m He 56 He s Beta Kiém dioh . y Hepiﬁrglrll;nsgaid "
Beta hiéu chinh t nghia (Sig.)
(VIF)

(Hang sd) 1.040 3.627 0.000

KC 0.227 0.303 4.569 0 1.929

CN 0.095 0,098 1.790 0.075 1.326

TU 0.325 0.395 6.156 0 1.800

HI 0.129 0.133 2.485 0,014 1.257

SD 0.046 0.047 0.903 0.368 1.186

BM -0.042 -0.052 -0.937 0.350 1.322

Hé s6 R hiéu chinh 0.543

Hé s6 Durbin - Watson 1.869

Bang 2 cho thay, R2 hiéu chinh = 54.3%. Kiém dinh F cho thay, muc y nghia p = 0.000. Kiém dinh hién tugng tuong quan
béng hé s& Durbin - Watson (1 < 1.869 < 3); nhu vay, mé hinh hdi quy phu hop véi dir liéu thu thap dugc. Cu thé, hé s6 xéac
dinh hiéu chinh cho thay, do tuong thich cia md hinh 1a 54.3%, hay céc bién doc lap giai thich duoc 54.3% phuong sai cla
bién phu thudc. Ngoai ra, chi s6 VIF < 10, ching té khéng xay ra hién tugng da cong tuyén.

T céc két qua phén tich trén, phuong trinh hdi quy udce lugng dugce thiét 1ap nhu sau:
HL =0.395*TU + 0.303*KC + 0.133*HI

Nhu vay, cac hé sé hoi quy déu mang dau duong thé hién cac nhan t6 trong mé hinh hoi quy déu cé tac ddng cung chiéu
dén su hai long cla khach du lich khi trdi nghiém (ng dung Tan Son Nhat SNG Airport Info. Cén clr vao Bang 2, céc gia
thuyét H2, H4, H6 dugc chadp nhan.

Kiém dinh ANOVA

K&t qua kiém dinh Anova cho thay, d6 tudi va hoc van cé su khac biét vé muc do hai long gilta cdc nhom qua phan tich sau
vé trung binh. Gidi tinh va thu nhap c6 su khac biét vé miic dé hai long gitra cdc nhdm qua phén tich sau vé trung binh.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
Két luan

Két qua nghién ciu cho thay, Kha nédng tiép can, Tinh hitu ich va Tinh hitu ich 1a 3 nhan t6 ¢ tdc dong cung chiéu dén Su
hai long cua khéch du lich khi trai nghiém tng dung du lich théng minh Tan Son Nhat Airport SGN Info.

Ham y quan tri

- DGi vai nhan t6 Tinh tuong tac, can ndng cap hé thdng va téng cudng phan héi nhanh chéng nhiing y kién thong qua mét
s6 tinh ndng mai duge dé xuat, nhu “Tro chuyén vai iing dung Tan Son Nhat Airport SGN Info”. Dau tu thém tinh néng “Dang
bai viét” ho trg su tuong téc gitra nhitng ngudi tiéu dung véi nhau, tao ra cong dong khach du lich di du lich Viét Nam cé thé
chia sé nhiing trai nghiém va théng tin can thiét vé cac dia diém du lich (Vuong va Nguyen, 2024).

- Dai véi nhan t6 Kha nang tiép céan, dp dung céc chién luge nhu viéc khuyén khich téi VnelD cla Chinh phd, quang ba qua
man hinh LED tai san bay va tap huan nhan vién. Dong thdi, gidi thiéu Umg dung qua céc co quan, trudng hoc va khuyén
khich nghién ctu vé ing dung.

- DGi v&i nhan t6 Tinh hitu ich, thi can truyén dat lgi ich dén khach du lich théng qua hop téc véi cdc hdng hang khong va
kénh thuong mai dién t&. Ndm bé&t nhu cau ngudi dung dé cung cép thdng tin phiu hop va cai tién céc tinh nang nhu “dat
phong” va “dat nha hang”./.

TAI LIEU THAM KHAO
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