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TOM TAT

Muc tiéu cua nghién ctru la phdn tich anh huéng cua dich vu du lich
théng minh dén sw hai long ciia du khéch tai diém dén Can Tho, Viét
Nam. Nghién ciru dwoc thuc hién dwa trén co s mé hinh nghién ciru
E-Servqual dwoc vdn dung trong béi canh danh gid chat heong dich
vu du lich thong minh tqi diém dén Can Tho, Viét Nam két hop voi 400
phiéu trd 16 hop 1é ciia du khdch néi dia va quéc té da tirng di du lich
tai Can Tho. Két qua phan tich di liéu tir phan mém SPSS.20 vi
SmartPLS cho thdy cdc thanh phan cia dich vu du lich théng minh
bao gé‘m: (1) Dich vu tham quan, (2) Dich vu luu tru, (3) Dich vu vdn
chuyén, (4) Dich vu an uong va (5) Dich vu mua sam sé tac dong manh
dén chdt luwong dich vu du lich thong minh, sau do sé tao nén su hai
long ciia du khéch khi di du lich ¢ Can Tho. Tir d6, goi y cdc ham
quan tri nham nang cao chat lwong dich vu thong minh va sy hai long
ciia du khdch trong boi canh cong nghé va khai niém théng minh dirgc
tich hop vao tat ca cdc khia canh cia du lich va dich vu du lich.

Tir khéa: Dich vu du lich théng minh, diém dén Can Tho, , su hai
long cia du khdach, thang do E-Serqual

ABSTRACT

This study aims to investigate the impact of smart tourism services on
customer satisfaction at the destination of Can Tho, Vietnam. Based
on the E-Servqual research model by Parasuraman et al. (2005),
applied in the context of evaluating the quality of smart tourism
services in Can Tho, Vietnam, combined with 400 valid responses from
domestic and international tourists in Can Tho, The data analysis
results from SPSS.20 and SmartPLS software show the components of
smart tourism services, including (1) Smart attraction services, (2)
Smart accommodation services, (3) Smart transformation services,
(4) Smart catering services, (5) Smart shopping services have a strong
impact on the quality of smart tourism services, which subsequently
contributes to customer satisfaction when travelling in Can Tho. We
provide suggestions for managerial implications based on these
findings, aiming to improve the quality of smart service and customer
satisfaction in the context of integrating technology and smart
concepts into all aspects of tourism and hospitality.

Keywords: Cantho destination, E-Serqual, Smart tourism services,
tourist satisfaction
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1. GIOI THIEU

Thanh phé Can Tho, Viét Nam (noi ménh danh
1a tha phu mién Tay) 13 d6 thi loai I truc thudc Trung
uong va dang tung budc budce khang dinh vai tro
trung tam vung dong bang song Ciru Long vé vin
hoa, y té, gido duc va dao tao, khoa hoc va cong
nghé. Nam 2023, nganh Du lich Can Tho dat muc
tiéu don 5,2 triéu lugt khach, luong khach luu tra
dat khoang 2.7 triéu luot, tong doanh thu gan 4.600
ty dong (ting hon 3 lin so voéi nam 2021)
(Government, 2020). Su ra doi cac loai hinh dich
vu du lich théng minh cta Can Tho khéng chi kip
thoi nim bt xu hudng sir dung cong nghé thong tin
va tam 1y du khach thoi cong nghé s6; ma con dam
béo an toan, nhét la trong bdi canh phuc hdi hoat
dong du lich sau dai dich Covid-19 (Trinh et al.,
2018).

Dich vu du lich thong minh (Smart Tourism
Services — STS) 1a cac dich vu trong du lich c6 str
dung cac cong nghé dé cai thién trai nghiém va sy
hai long trong chuyén di ciia du khach (Chuang,
2023). Theo két qua nghién ctru ciia Chuang (2023),
STS bao gém: (1) Dich vu tham quan thong minh,
(2) Dich vu Giao thong thong minh, (3) Dich vu Luu
tra thong minh, (4) Dich vu dn udng théng minh, (5)
Dich vu mua sim _théng minh. Theo Mehraliyev
(2019), viéc cung cép cac dich vu du lich thong minh
tai cac diém dén khac nhau s& co su khac nhau, do
con phu thuge vao mirc d¢ dap ng cong nghé ma
cac diém dén co thé hd tro ciing nhu sy sdn sang va
murc d hai long cua du khach khi sir dung céc dich
vu nay. Sy hai long ctia khach du lich vai dich vu du
lich théng minh c6 thé bi anh huéng béi nhiéu yéu
t6 khac nhau lién quan dén chét luong va hiéu qua
cua cac dich vu nay. Céac nha cung cép dich vu du
lich nén xem xét cac yéu t6 nay khi thiét ké va trién
khai dich vu du lich thong minh.

Hién nay, d4 c6 nhiéu nghién ciru d4nh gia sy hai
long vé chat lwong dich vu trong linh vuc du lich.
Tuy nhién, mo6 hinh ES-Qual van chua dugc sir dung
dé danh gia chét Iuwong dich vu du lich théng minh
tai diém dén. Nghién ctru ndy nhdm muc dich xem
xé&t tac dong cua cac dich vu du lich thdng minh dén
su hai 10ng cia khach du lich khi dén thanh phd Cén
Tho, Viét Nam dya trén mo6 hinh ES-Qual. Tt do,
mot s6 ham ¥ quan tri cho cac so, ban nganh, thanh
phé va doanh nghiép trén dia ban dugc dé xuét,
nhdm nang cao chét lugng dich vu du lich thong
minh va gop phan gia ting sy hai 1ong ciia khach du
lich khi sir dung cac dich vu nay.
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2. CO §6 LY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co so 1y thuyét

Vasavada (2016) di dé xuét khung khai niém vé
du lich thong minh gdm ba 16p co ban 1a trai nghiém
thong minh, hé sinh thai kinh doanh thong minh va
diém dén du lich thong minh. Cac 16p nay hoat dong
dwa trén nén tang cua cong nghé thong tin (CNTT).

Piém dén du lich thong minh (Smart tourism
destination — STD) la diém dén thu thap thong tin tir
cac ngudn vat 1y va ky thuat s, két hop voi cong
nghé tién tién, gitip cung cAp trai nghiém va d@ xuét
gié tri tap trung vao hiéu qua, tinh bén viing va nang
cao trai nghiém du lich (Gretzel, 2015).

Theo Buhalis (2015), du lich théng minh xac
dinh ba giai doan du lich: trude du lich, du lich va
sau du lich, trong d6 ky vong va hanh vi ctia khach
du lich c6 thé thay dbi. Trong giai doan trude khi di
du lich (1ap ké hoach), khach du lich quyét dinh di
dau, dén d6 bang cach nao va & dau. Trong giai doan
du lich (tai chd), khach du lich quyét dinh dia diém
va an gi hoac tham gia cac hoat dong nao. Trong giai
doan sau du lich (danh gia), khach du lich thé hién
cac murc d hai long khac nhau ma ho chia sé trong
cac danh gia du lich.

Trong béi canh du lich, Pizam et al. (1978) va
Reisinger et al. (2003) chi ra rang sy hai long cua du
khach 1a khi trai nghiém thyc té tai diém dén vuot
qua sy mong doi ma du khach da xay dung trudc d6
(Bogicevic, 2017). Theo Reisinger et al. (2003), su
hai long cua du khach dugc thé hién qua viéc du
khach Iuu giit nhitng ky niém dep vé diém dén sau
khi két thuc chuyén du lich. Ngoai ra, c6 nhiing
truong hop thi hai long cua khach du lich con dugc
xem xét & goc do chi phi ma du khach phai bé ra véi
lgi ich ma du khach mong mudn nhan duge (Nouri,
2018).

Theo Gretzel (2015) cac yéu t6 dich vu chinh cua
STS tir hudng cung 1a cac nha cung cép dich vy va
cong nghé, nén tang, t chirc phi chinh phu va cac
cong ty tir cac nganh khac hé tro dich vu. Theo
Chuang (2023), dé d4p tung nhu cau ciia khach du
lich, cac yéu td dich vu chinh ctia du lich théng minh
bao gom sy hap dan cua diém dén, diém tham quan;
su tién loi cia van chuyén, chd 6, ché do an uéng va
mua hang théng minh véi sy hop tac chit ché co thé
dong vai tro 1a khia canh tiém ning cua thang do
STS. Bbi vai dich vu van tai thong minh thi viéc tich
hop nhim giup khach du lich dwoc cung cip thong
tin t6t hon va sir dung mang ludi giao thong theo
cach an toan hon va “thong minh hon” (Lin, 2019).
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Viéc thiét 1ap giao thong théng minh dong vai tro 1a
thong tin dya trén vi tri theo thoi gian thyc, giao
thong cong cong lién mach, viéc cung cap didu
huéng va bai déu xe. Du khach co thé dé dang co
dugc so dd tuyén duong, phuong tién di chuyén giao
thong, an toan, dd xe, dif liéu giao thong va tiéu thu
nhién li¢u (Siuhi, 2016) dua vao mang ludi giao
thong théng minh. Ung dung CNTT trong dich vu
luu trtt thong minh (Stankova, 2019) cho phép cac
khéch san (1) s¢ hiru mot tap hop cac co sd dugce
thiét 1ap t6t hé thong thong minh, co thé thyc hién
viéc thong tin hoa khach san quan ly thong qua sd
hoa va két nbi 'mang; (2) thoa man nhu cau cua
khach du lich, t6i wu hoa viéc quan ly khach san va
ddi méi dich vu; (3) hién thyc hoa viéc chia sé va st
dung hiéu qua cac khach san va ngudn luc xi hoi.
CNTT s& gbp phan tao ra méi truong noi khach san
c6 thé tuong tac voi khach, chang han nhu danh gia
cong viée trén mang xa hoi (Xiang, 2017) va tdi wu
hoéa viéc kiém soat dich vu phong (Stankova, 2019);
tr do, tré thanh mot co hdi kinh doanh méi bat
nguén tir viéce tri tué hoa cac khach san dé tan dung
cac dich vu théng minh nhim ting doanh thu
(Buhalis, 2018). Dich vu an udng théng minh ciing
xuét phat tir thiét ké hé théng cao cép két hop CNTT
va quan ly nha hang de cung cip van hanh ty dong
cho cac t6 chuc an ubng. Dich vy an udng thong
minh cung c4p cho khach du lich thong tin kip thoi,
chinh xac va c6 gia tri thong qua cong ngh¢ di dong
(Okumus, 2018) gitp ho dua ra nhimg quyét dinh
hop 1y hon khi dit mén an. Béi canh ciia dich vy
mua hang théng minh c6 lién quan dén méi truong
tidu ding ctia thwong mai dién tir va mo rong dén do
thuong mai di dong dugc ghi nhan vao sy phat trién
cong nghé thong tin — truyén thong. Nho st dung
thiét bi di dong, nguoi tiéu dung c6 thé dat hang
ngay lap tirc; diéu ho phai suy nghi 1a mua gi va
thanh toan nhu thé nao thay vi mua khi nao va ¢ dau.
Khéch du lich dugc cung cép dich vu khong déng
bd hodc nén tang trao dbi thong tin mot-nhiéu c6 anh
huéng quyét dinh mua hang cia ho (Xiang, 2017).
Theo Buhalis (2015), dich vu tham quan thong minh
cung cép cac dich vu tuc thoi vé trai nghiém du lich
va hé tro quyét dinh 14 dugc thyc hién boi sy két ndi
giita cac diém tham quan va cac bén lién quan thong
qua cac nén tang ning dong véi cac ludng truyén
thong chuyén sau vé thong tin.

Chat lugng dich vu la khoang cach giita trai
nghiém thuc t& cua khach hang va ky vong cia
khéch hang khi st dyng dich vu (Parasuraman et al.,
1985, 1988). M6 hinh SERVQUAL (SQ) cua
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991, 1994) dugc
su dung dé danh gia chét luong dich vu trén nhiéu
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linh vue v6i 5 thanh phan: (1) Su tin cdy, (2) Su déap
ung, (3) Sy dam bao, (4) Sy cam thong va (5)
Phuong tién hitu hinh va dugc do luong bang 22
bién quan sat. Ngay nay, internet da duoc tich hop
vao cudc song clia ching ta nhu mot cong cu quan
trong vé thong tin va truyén thong, cac khia canh
trén can dugc thay doi dé phu hop vai yéu cau quan
tri chat lugng dich vu trong méi truong tryc tuyén
(Fallows, 2005). Chinh tir d6, khai niém chat luong
dich vu dugc md rdng sang béi canh dién tr 1a E-
SERVQUAL (e-SQ) va chit luong dich vu tryc
tuyén duoc danh gia dua trén 7 khia canh bao gdm:
(1) Tinh hiéu qua, (2) Kha ning dap ung, (3) Su san
sang cua hé thong, (4) Tinh bao mat, (5) Su phan
hoi, (6) Kha ning lién lac va (7) Kha ning boi
thuong (Parasuraman & Zeithaml, 2005). Thang do
E-SQ da dugce ap dung rong rai nham do luong chit
luong dich vu tryc tuyén trong nhleu linh vuc khac
nhau, chang han: gido duc tryc tuyén (Nemati et al.,
2002), mua sim qua mang (Kim & Jackson, 2009),
ngan hang truyc tuyén (Javed, 2018),...

Chat luong dich vu du lich thong minh 1a su két
hop ctia cong nghé va dich vu du lich dé cung cép
trai nghiém du lich t6t hon cho du khach. Trong bbi
canh cuia cong nghé phat trién va nhu cau cua khach
hang ngay mét cao hon, doi hoi phai nang cao trai
nghiém cho khach hang thi nhom tac gia nhan thay
E-SQ c6 kha ning giai thich twong ddi t6t sy hai
long cua du khach trong bdi canh du lich thong
minh. Vi vdy, nghién ctru nay sé st dung thang do
E-SQ cuia Parasuraman et al. (2005) dé xem xét tac
dong cia tirng nhom chét luwong dich vu du lich
thong minh (1) Dich vu tham quan, (2) Dich vu luu
tru, (3) Dich vu vin chuyén, (4) Dich vu dn u(fng
va (5) Dich vu mua sim dén sy hai long trong
chuyén di cta du khach. Cac nhom thang do chét
lugng dich vu du lich thong minh gém:

Tinh hi¢u qua (efficiency) 1a sy dé dang khi sir
dung va toc do truy cép trang web cia cac dich vy
du lich thong minh.

Ca nhdn hoa (privacy) Cac dich vu du lich
thong minh cung cép cac dé xudt va trai nghiém
duoc ca nhan hoa dua trén sé thich ca nhan c6 thé
nang cao sy hai 1ong vi chung phuc vu cac nhu cau
va so thich cu thé ctia khach du lich.

Kha ning boi thwong (compensation) 1a kha
nang dén bu cho du khach khi c6 sy ¢b xay ra.

Tinh khi dung ciia hé théng (system
availability) thyc hién dang chirc nang ki thuat khi
du khach truy cap cac dich vu du lich thong minh &
trang web hay app du lich.
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Sw phdn hoi (responsiveness) 1 kha nang xu Iy
cac van de cua du khach mét cach higu qua.

Khd ndng lién lac (contact) 1a sy san sang trg
gitp du khach thong qua cac kénh nhu dién thoai
hay lién h¢ truc tuyén.

Nhoém tac gia van dung thang do E-SQ cua
Parasuraman and Zeithaml (2005) dua trén 7 khia
canh bao gém (1) Tinh hiéu qud, (2) Khd ning dip
tng, (3) Sw sdn sang ciia hé thong, (4) Tinh bio
mdt, (5) Sw phdn héi, (6) Kha ndng lién lac va (7)
Khd ning béi thwong dé do ludong chat lwong dich
vu du lich thong minh tai diém dén Cén Tho, Viét
Nam. Dya trén viéc tong quan co s& 1y luan va
phong van sau 11 chuyén gia (cac nha quan ly du
lich tai Can Tho, cac chuyén gia v¢ cong ngh¢, quan
1y khach san Sojo Can Tho, chuyén gia nghién ctru
vé du lich thong minh) thi nhom tac gia lya chon
dich vu du lich théng minh dugc dua vao danh gia
chét lugng dich vu du lich théng minh tai diém dén
Can Tho bao gom (1) Dich vu tham quan, (2) Dich
vu lwu tru, (3) Dich vu vdn chuyen, (4) Dich vu dn
uéng va (5) Dich vu mua sdm. Nghién ctru nay cho
thdy sy hai long cta du khach d6i véi timg dich vu
du lich thong minh tai diém dén Can Tho, Viét Nam.
Vi véy, cac gia thuyét nghién ctru dwoc dé xuit nhu
sau:

Gid thuyét H,: Dich vu du lich thong minh (STS)
6 anh huong cung chiéu den Chat luong dich vu du
lich thong minh (CLDYV) tai Can Tho.

Gia thuyet H,: Chat heong dich vu du lich thong
minh tai Can Tho ¢é dnh hiong cing chiéu dén sw
hai long (HL) cua du khach.

i Gia thuyét H;: Dich vu du ljgh tf{éng minh tqi
Can Tho c6 anh huong cung chiéu dén sy hai long
cua du khach.

Chiét Toong dich vy

Hy () du lich thing mird

Dich wy du lich
thing mmnh

Sy hit long cia
du khach

H (+)

Hinh 1. Khung mé hinh dé xuét nghién ciru
2.2. Phuwong phap nghién ciru

2.2.1. Phuwong phap thu thdp so liéu

Trén co s& md hinh nghién ciru dé xuit, bang hoi

dugc thiét ké dé thu thap thong tin ctia du khach gdm
cac thang do Likert 5 mtc d¢ dugc st dung dé do
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ludong mirc d6 ddng ¥ cua dap vién ddi voi cac nhan
dinh, cu thé: 1 = Hoan toan khong dong y, 2 =
Khong dong ¥, 3 = Trung lap, 4 = Pdng y, 5 = Hoan
toan dong y. Bang hoi cau tric dugc thiét ké gdom 2
phan sau: Phan I thu nhan cic thong tin chung vé
chuyén di cua du khach, dic diém nhan khau hoc
ctia du khach (dung cho muc dich phén tich thong
ké&). Phuong an tra 16i duogc thiét ké sin (céu hoi
dong), du khach danh dau vao 6 phu hop. Phan II
gdm 37 bién do luong cua cac yeu t6 duogc tir cac
nghién ciru hién ¢6 dé phu hop vé6i bdi canh cua
nghién ctru nay. Thang do tong hop ban dau dugc sir
dung cac thtre dich nguoc dé dam bao ding ¥ nghia
can nghién ctru, dam béo tinh hop 1€. Sau d6, nhom
nghién ctru d phong van sau 7 chuyén gia dé dam
bao cac tiéu chi do luong dang vai bdi canh nghién
ctru, d€ hiéu, dé tra 16i. Cu thé:

Bang 1. Céc tiéu chi do luwong

S6 Nguon trich

Thang do va ma hoa bién din
Kha ning boi thuong 3
(Boithuong, BT)

Parasuraman
and
Zeithaml
(2005)

Tinh kha dung cua hé thong 3
(Khadung, KD)

Tinh hi¢u qua (Hieuqua, HQ) 4
Ca nhén hoa (Canhan, CN) 3
Su phan hoi (Phanhoi, PH) 3
Kha nang lién lac (Lienhe, LH) 3
Dich vu tham quan thong minh
(TQ)

Dich vu giao thong thong minh
(GT)

Dich vu luu trd thong minh Chuang
(LT) (2023)
Dich vu dn u6ng théng minh

(AU)

Dich vy mua sim théng minh
(MS)

Viéc kiém dinh mé hinh nghién ctru duoc thuc
hién trude hét bang cudc khao sat du khach da dén
du lich Can Tho trong thang 12/2023. Nghién ciru
da phat ra 450 phiéu khao sat theo phuong phap phi
x4c xuat — thuan tién va thuc hién thong qua hinh
thirc phong vén truc tiép va khao sat qua google
form. Burns and Bush (1995) da tao ra phuong trinh
gitip cac nha nghién ciru dé dang tinh toan c& mau
thich hop cho nghién ctru. Theo céng thirc nay, c&
mau t6i thiéu phu thudc vao ba yéu t6: d6 chinh xéac
mong mudn, s6 lugng cac thay doi tong thé, muc tin
cdy cho phép trong cac udc lugng tong thé. Hon
nita, Hair et al. (2016) da dé nghi rang c¢& mau tir
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100 dén 200 1a dir tot dé thyc hién phan tich mo hinh
PLS-SEM. Trong nghién ctru nay nhom tac gia s€
tién hanh khao sat v6i ¢& mau dao dong tir 400-450
phiéu. S6 phiéu da thu vé 1 450 phiéu. Sau khi kiém
tra, sang loc nhitng phiéu khong hop 1¢, c6 400 phiéu
duoc st dung trong nghién ciru.

2.2.2. Phwong phdp xir Iy 56 liéu

Mo hinh d& xuét nghién ctru s dung cong cu
IBM SPSS Statistics 20.0 va SmartPLS 4.0 dé phan
tich dit liéu. Nghién ctru sir dung phuong phap binh
phuong nhé nhét timg phan (PLS) thay vi phuong
phap mo hinh héa phuong trinh céu triic dya trén
hiép phuong sai (CB-SEM) vi day 1a mot chuong
trinh théng ké phu hop dé xac thuyc mo hinh path
kham pha v6i cac bién tiém an, tham chi véi sb
lugng mau nho (Hair et al., 2019). Ngoai ra, PLS ¢6
loi thé hon CB-SEM vé mit yéu cau phan phdi
chuén khong nhét thiét dugc thuc hién.

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Pic diém khach du lich tir két qua miu

khdao sat

S6 lugng méu thyc té dung dé phan tich trong
nghién ciru ndy la 400 quan sat. Bang 2 trinh bay két
qua thong ké vé gidi tinh, d6 tudi cua du khach.

Béng 3. D¢ tin ciy cua cac thang do
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Bing 2. Thong tin miu nghién ctu

Tan suat

Dac diém Tan so (%)
e, Nam 165 41,25
Giditinh 235 8.75
Téng 400 100
Dudi 20 70 17,5
Tur 20 — 35 155 38,75
Do tudi  Tir 36 —49 114 28,5
Tir 50 -60 51 12,75
Trén 60 tudi 10 2,5
Téng 400 100

3.2. Kiém dinh mé hinh do lwong

Dé do luong do tin cdy cua nghién ctru nay, cic
tiéu chi do luong la d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha, do
tin cay tong hop (CR). Két qua ¢ Bang 3, gid tri
Cronbach’s alpha, d¢ tin cay tong hop CR cua tat ca
céc cau tric déu 16n hon 0,70. Diéu nay cho thy cac
thang do luong dam bao dugc do tin cdy.

Do luong gia tri hoi tu dugce bang cach kiém tra
ca dlem s trich xuat phuong sai trung binh (AVE)
va hé sb tai cua cac chi bao lién quan dén ting cau
trac. Bang 3 cho thiy cac gia tri AVE nam trong
khoang tir 0,696 dén 0,82 > 0,5 nén dam bao gia tri
hoi tu.

Cronbach's alpha rho a rho ¢ AVE
AU 0,802 0,803 0,883 0,717
Boithuong 0,883 0,885 0,928 0,811
Canhan 0,831 0,831 0,898 0,747
GT 0,781 0,781 0,873 0,696
Hailong 0,824 0,835 0,895 0,739
Hieuqua 0,87 0,875 0,911 0,72
Khadung 0,845 0,855 0,906 0,763
LT 0,831 0,839 0,899 0,747
Lienhe 0,89 0,891 0,932 0,82
MS 0,839 0,839 0,903 0,756
Phanhoi 0,815 0,816 0,89 0,73

Do ludng gia tri phan biét trong nghién cuu dugc
danh gi4 bang tiéu chi Fornell-Larcker cach so sanh
cin béc hai ciia AVE cho timg ciu tric v6i cac moi
twong quan giita cac cu tric. Bang 4 cho thiy tat ca
cac phan tr trén duong chéo 14 cin bac hai cia AVE,
vuot qua cac mdi trong quan trong cdt va hang chira
no, do d6 thda man gia tri phan biét.

Vén dé da cong tuyén dugc xem xét, theo Hair
etal. (2019), gia tri VIF khong dugc vuot quéa 5. Két
qua cho thiy gia tri VIF cta cac bién do ludong déu
nho hon 5, do vay, khong xay ra hién tugng da cong
tuyén.
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Bang 4. Tiéu chuin do lrdng gia tri phan biét ciia Fornell — Larcker

AU BT CLDV CN GT HL HQ KD LT LH MS PH

STS TQ

AU 0,847

BT 0,21 0,901

CLDV 0,735 0,388 0,58

CN 0,441 0,206 0,716 0,864

GT 0414 0,225 0,734 0,466 0,834

HL 0,561 0,304 0,557 0,376 0,316 0,86

HQ 0,426 0,314 0,634 0,504 0,462 0,437 0,849
KD 0,394 0,203 0,646 0,734 0,445 0,367 0,484 0,874

LT 0,328 0,386 0,677 0,459 0,31

0,36 0,472 0,441 0,864

LH 0,195 0,852 0,388 0,205 0,247 0,29 0,32 0,173 0,38 0,905
MS 047 0,208 0,808 0,781 0,508 0,407 0,53 0,67 0,422 0,224 0,87
PH 0433 038 0,57 0,382 0,363 0,438 0,495 0,414 0,445 0,368 0,438 0,854

STS 0,501 0,668 0,794 0,722 0,528 0,524 0,77 0,715 0,61 0,66

0,681 0,708 0,62

TQ 0,133 0,396 0,316 0,118 0,204 0,143 0,184 0,08 0,16 0,355 0,111 0,183 0,302 1

3.1. Mo hinh cAu tric

Nghién ciru st dung md hinh cAu tric béc hai,
trong d6 thang do dich vu du lich thong minh c6 cac
thanh phan: (1) Tinh hiéu qua, (2) Kha ning dép
g, (3) Su san sang cua hé théng, (4) Tinh bao mat,
(5) Su phan hoi, (6) Kha nang lién lac va (7) Kha
ning boi thudng. Thang do chét lwong dich vu du
lich théng minh c6 cac thanh phan con la: (1) Tham
quan thong minh, (2) Luu tri thong minh, (3) Giao
thong thong minh, (4) An udng thong minh va(5)
Mua sam thong minh. Myc dich st dung chu trac
béc hai nham c6 thé giam s6 lwong cac mbi quan hé
trong mo6 hinh cAu triic, tao ra md hinh duong din
PLS k¥ ludng hon va dé nim bat hon (Hair et al.,

. Lt
ié/

0316  0.677 ﬂ?:ld 0.735
Hieuqua \ o008
2

oriz
Khadung Q715 ~

[ -

0.794 0.380.
m cLov ~ 0320
[ .n ‘ =
anhan

ﬁ"/ sTS Hailong
) 0.110

Boithuog

Hinh 2. Két qua md hinh ciu tric PLS-SEM

Dé kiém tra cac gia thuyét, phuong sai dugc giai
thich (R?) clia cac bién phu thudc va bién trung gian,
hé s6 duong dan (B) va mirc ¥ nghia cua ching (gia

tri t), thu dugc tir qua trinh khoi dong duge do bang
cach 1ay mau lai (5.000 quan sat) dén dénh gia tim
quan trong ctia cac mdi quan hé duoc gia dinh. Két
qua kiém tra gia thuyét dugc tom tit trong Hinh 2,
Béng 5.

Bang 5 cho két qua cu thé khi kiém dinh cac gia
thuyét dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H;. STS anh hudng tich cuc dén
CLDV. Két qua & Bang 5 cho thiy c6 mbi quan hé
tich cuc gitra cac yéu to, nghia 1a néu cac nha cung
cap dich vu du lich théng minh cung cép dich vu
cang hiéu qua thi chat lwong dich vu sé& cang c6 gia
tri dé tao su hai 1ong cho du khach. Két qua gia thuyét
duogce kiém dinh ¢6 ¥ nghia thong ké (Bsts -= cLov =
0,794, p = 0,000). Gia thuyét nay dugc chip nhan.

Gia thuyét Hy: CLDV c6 anh huéng tich cyc dén
su hai long cua du khach, nghia 1a véi nhiing cung
cép dich vu du lich thong minh véi chat lugng dich
vu cao s€ gilip gia tang sy hai long cua du khach.
Két qua kiém dinh & Bang 5 cho thiy Berpy —u. =
0,557, p = 0,000. Mat khac, cac thanh phén con cua
CLDV (tham quan thong minh, Iuu trd thong minh,
giao thong thong minh, an ung thong minh, va mua
sam théng minh) déu co ¥ nghia théng ké khi mo ta
yéu t6 chat lugng dich vu du lich théng minh (p =
0,000). Gia thuyét nay dugc chap nhan.

Nghién ctru xem xét vai trd trung gian cta chét
luong dich vu du lich thong minh, két qua cho két
qua ¢ Bang 6.
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Original Sample (Slglil::;zg T statistics P values K.i?em dil},\h
sample (O) mean (M) (STDEV) (|O/STDE) gia thuyet
CLDV= AU 0.735 0.734 0.028 25.813 0,000  Chép nhan
CLDV = GT 0.734 0.734 0.029 25.224 0,000  Chép nhan
CLDYV - Hailong 0.38 0.383 0.078 4.904 0,000  Chép nhan
CLDV = LT 0.677 0.678 0.034 19.741 0,000  Chép nhan
CLDV -= MS 0.808 0.808 0.02 40.119 0,000  Chép nhan
CLDV = TQ 0.316 0.316 0.067 4.689 0,000  Chép nhan
STS -= Boithuog 0.666 0.663 0.049 13.708 0,000  Chép nhan
STS = CLDV 0.794 0.795 0.021 38.69 0,000  Chép nhan
STS = Canhan 0.722 0.723 0.03 24.055 0,000  Chép nhan
STS = Hailong 0.222 0.221 0.078 2.867 0.004 Chap nhan
STS=Hieuqua 0.772 0.772 0.026 29.206 0,000  Chép nhan
STS =Khadung 0.715 0.717 0.032 22.39 0,000  Chép nhan
STS -= Lienhe 0.658 0.656 0.047 14.01 0,000  Chép nhan
STS =Phanhoi 0.71 0.71 0.028 25.311 0,000  Chép nhan
Bang 6. Phan tich moi quan hé giira STS, Chét lugng dich vu va Su hai long
M&éi quan hé Gian tiép Giatrip Loaianh hwong Tong anh hwong  Két qua
STS= CLDV=HL 0,301 0,00 Mot phan 0,523 Chép nhan
Bang 7. Gia tri Q?
SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
AU 1200 743.761 0,38
Boithuog 1200 777.063 0,352
CLDV 6000 4751.203 0,208
Canhan 1200 740.153 0,383
GT 1200 755.891 0,37
Hailong 1200 931.943 0,223
Hieuqua 1600 923.908 0,423
Khadung 1200 741.27 0,382
LT 1200 797.041 0,336
Lienhe 1200 783.92 0,347
MS 1200 614.644 0,488
Phanhoi 1200 767.438 0,36
STS 7600 7600 0
TQ 400 364.721 0,088

Do ¢6 anh hudng tryc tiép tir STS dén sy hai long
ctia du khach va ca anh huong gian tiép tir STS =
CLDV = HL, ca hai anh huong déu c6 y nghia
thdng ké. Do d6, CLDV d6ng vai tro trung gian mot
phan khi anh huong dén sy hai long ctia du khach.

Gia thuyét Hs. STS anh huéng tich cuc dén su
hai long ctia du khach. Két qua & Bang 5 cho thay
hé s6 Bsts = = 0,222, p = 0,004. Nghia 13, néu cac
nha cung cép dich vu du lich théng minh cang hiéu
qua thi sy hai long cho du khach s€ cang cao. Gia
thuyét nay duoc chap nhan.

Dé kiém tra kha ning du bao ciia mo hinh,
nghién ctru str dung ky thudt Blindfolding véi budc
nhay D =7.

Két qua ¢ Bang 7 cho thiy Q? cua cac ciu tric
deu cao va > 0. Nhiing két qua nay cung cap ho trg
0 rang cho dy doan sy lién quan ciia mo hinh.

3.2. Théo luidn va ham y quan tri

Céc gia thuyét anh huong cua STS, E-SQ dén su
hai long cua du khach déu duge chép nhan véi mic
d6 anh huong kha cao, nhat 13 tir hé thong dich vu
du lich théng minh anh huéng dén chét lugng dich
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vu. Két qua nay 1a mot kham pha méi vé anh hudng
cta STS dén chét Iugng dich vy trong bdi canh du
lich thong minh. Céc thang do STS dugc hiéu chinh
tir nghién ctru ctia Chuang (2023) tiép tuc c6 y nghia
trong nghién ctru nay. Mat khac, két qua nay phu
hop véi két qua nghién ctru cua Parasuraman va
Zeithaml (2005), tiép tuc khang dinh thang do nay
dam bao do tin cdy, co thé tiép tuc dua vao nghién
ctru tiép theo. Nghién ctru nay ciing cho thay vai tro
trung gian quan trong cuia chat lwvong dich vu dé anh
hudng dén su hai long cua du khach khi du lich tai
Cén Tho tir hé théng dich vu du lich thong minh.

Poi vai dich vu vén tai thong minh ¢ Can Tho,
ta can quan tim dén ung dung tich hop cong nghé
va quan 1y trong hé thong van tai. Thanh phd Can
Tho can cap nhat thém thong tin cho cac mi QR trén
cac bang tén duong, day la mot trong nhitng giai
phap cong ngh¢ kha dac sac va phu hop dé cung cp
thong tin lich sir va két ndi giao thong cho du khach.
Cung cip thong tin dya trén vi tri theo thoi gian
thuc, giao thong cong cong lién mach, va viéc cung
cép diéu hudng va bai déu xe cho cac phuong tién
phu du du lich cho du khach. Phat trién mang ludi
giao thong thong minh dya trén nén ting google
map. Cac hing van chuyén cong nghé tham gia vao
qua trinh phyc vu di lai cho du khach khi du khach
du lich tai thanh phd Can Tho.

Khéch san Sojo Can Tho la khach san tng dung
trai nghiém s6 dé t6i wu trai nghiém khach hang, du
khéach dat phong thuc hién check in, chon phong
online 100% trén mobile app va website trude thoi
diém luu tri 48 gi0. Khach hang chi can su dung
thiét bi c6 camera dé thuc hién cac budc scan gidy
to c4 nhan, chup anh chan dung... rdi giri 1én hé
thdng ciia Sojo Hotels. Sau khi thuc hién check in
online thanh cong, khi dén nhan phong, khach hang
chi can nhan dién ty dong khoang 30s va nhan chia
khéa ty dong tir kiosk. Pay 1a nang cap mdi vi trude
day, khach hang chi thuc hién dugc ludng check in
online trén mobile app va chua thuc hién dugc trén
website. Ngoai ra, cac khach san truyén thong & Can
Tho can duge phat trién thanh mot noi luu tra ddi
mdi cong nghé mang lai cam giac than thugc nhu
ngdi nha thong minh cta du khach. Hon nira, cac
khach san thong minh can phat trién cong ngh¢ lya
chon ¢4 nhan hoa hon dé c6 thé dap tmg yéu cau cia
ho.

Céc nha hang can thiét ké he thong cao cap két
hop CNTT va quan ly nha hang de cung cap van
hanh tu dong cho cac to chirc dn udng tai diém dén
Can Tho. Céac mg dung dit mén in nhu Grab Food,
Shopee Food phat trién dé du khach c6 thé dit thirc
an trén app theo yéu cau. Ngoai ra, cic nha hang can
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cung cip cho khach du lich thong tin kip thoi, chinh
xdc va c6 gid tri thong qua cong nghé di dong giap
ho dua ra nhimg quyét dinh hop 1y hon khi dat moén
an. Piéu nay ciing co tac dong tich cyc dén hanh vi
dat hang cua ho.

B6i canh cua dich vu mua hang thong minh, h¢
thong siéu thi va cira hang tién loi cho phép du khach
dat hang trén Ung dung va giao hang tan noi nhu
Lotte Market, MetroMart, MM Mega Market.

Dich vu tham quan thong minh, diém dén Can
Tho can hoan thién hon nita img dung va cong thong
tin Canthotourism. Cac tmg dung sb hod virtual
Tour 360 cta bao tang Can Tho, bao tang dén Hing
(https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/den-
hung-can-tho), hop tic xa& du lich Cén Son
(https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/con-
son), khu du lich sinh thai Lung Tram
(https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/khu-du-
lich-lung-tram),... can dugc trlen khai quang ba
rong rai dén du khach va can c6 nén tang két ndi cac
ung dung virtual Tour 360 lai tao thanh modt hé
thdng. Ban d6 3D voi hé thong 15 diém tham quan
360/3D rét thu vi can dugc quang ba rong rai hon
nita. Dy an phuc dung xwa va nay qua cong nghé sd
hoa cho ndi Cai Ring cing véi cac tour tham quan
va ung dung dong sang tao giita cic bén lién quan
s& gop phan tao cho dich vu tham quan thong minh
tai Can Tho trd nén dic séc hon.

4. KET LUAN

Nghién ctru nay co thé dwoc coi 1a mot kham pha
m&i khi xem xét cac mdi quan hé tir goc d6 ciia nha
cung cap dich vu du lich thong minh, chat lwong
dich vy thong minh va sy hai long cua khach du lich
trong bdi canh cong nghé tich hop va gop phan hoan
thién khai niém dich vu du lich thong minh trong bdi
canh diém dén du lich thong minh.

Két qua nghién ciru anh hudng cua cac dich vu
du lich thong minh dén sy hai long ctia du khéch tai
diém dén Can Tho c6 thé duge xem 1a mot phét hién
méi khi xem xét mdi quan hé tir hé théng dich vu du
lich thong minh, chét luwong dich vu thong minh va
su hai 1ong ctia du khach trong bdi canh cong nghé
dugc tich hop vao tit ca cc khia canh cua du lich
va dich vu du lich. Cac nha quan ly diém dén cing
v6i doanh nghiép du lich can day manh, phat huy
hon vé cac dich vu du lich thong minh dé tao ra sy
hai 1ong cho du khach. Han ché ctia nghién ciru 1a
viéc do luong dich vu du lich thong minh van dang
& mure co ban, can tiép tuc duge bd sung trong nhiing
nghién ctru vé sau. PLS-SEM la cong cu nghién ctru
¢6 tinh du doan, dé khéng dinh sy phu hop cua mo
hinh, can tiép tuc nghién ctru v6i cong cu CB-SEM.
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