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TÓM TẮT 
Mục tiêu của nghiên cứu là phân tích ảnh hưởng của dịch vụ du lịch 
thông minh đến sự hài lòng của du khách tại điểm đến Cần Thơ, Việt 
Nam. Nghiên cứu được thực hiện dựa trên cơ sở mô hình nghiên cứu 
E-Servqual được vận dụng trong bối cảnh đánh giá chất lượng dịch 
vụ du lịch thông minh tại điểm đến Cần Thơ, Việt Nam kết hợp với 400 
phiếu trả lời hợp lệ của du khách nội địa và quốc tế đã từng đi du lịch 
tại Cần Thơ. Kết quả phân tích dữ liệu từ phần mềm SPSS.20 và 
SmartPLS cho thấy các thành phần của dịch vụ du lịch thông minh 
bao gồm: (1) Dịch vụ tham quan, (2) Dịch vụ lưu trú, (3) Dịch vụ vận 
chuyển, (4) Dịch vụ ăn uống và (5) Dịch vụ mua sắm sẽ tác động mạnh 
đến chất lượng dịch vụ du lịch thông minh, sau đó sẽ tạo nên sự hài 
lòng của du khách khi đi du lịch ở Cần Thơ. Từ đó, gợi ý các hàm ý 
quản trị nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ thông minh và sự hài lòng 
của du khách trong bối cảnh công nghệ và khái niệm thông minh được 
tích hợp vào tất cả các khía cạnh của du lịch và dịch vụ du lịch.  

Từ khóa: Dịch vụ du lịch thông minh, điểm đến Cần Thơ, , sự hài 
lòng của du khách, thang đo 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. GIỚI THIỆU 

Thành phố Cần Thơ, Việt Nam (nơi mệnh danh 
là thủ phủ miền Tây) là đô thị loại I trực thuộc Trung 
ương và đang từng bước bước khẳng định vai trò 
trung tâm vùng đồng bằng sông Cửu Long về văn 
hoá, y tế, giáo dục và đào tạo, khoa học và công 
nghệ. Năm 2023, ngành Du lịch Cần Thơ đặt mục 
tiêu đón 5,2 triệu lượt khách, lượng khách lưu trú 
đạt khoảng 2,7 triệu lượt, tổng doanh thu gần 4.600 
tỷ đồng (tăng hơn 3 lần so với năm 2021) 
(Government, 2020).  Sự ra đời các loại hình dịch 
vụ du lịch thông minh của Cần Thơ không chỉ kịp 
thời nắm bắt xu hướng sử dụng công nghệ thông tin 
và tâm lý du khách thời công nghệ số; mà còn đảm 
bảo an toàn, nhất là trong bối cảnh phục hồi hoạt 
động du lịch sau đại dịch Covid-19 (Trinh et al., 
2018).  

Dịch vụ du lịch thông minh (Smart Tourism 
Services – STS) là các dịch vụ trong du lịch có sử 
dụng các công nghệ để cải thiện trải nghiệm và sự 
hài lòng trong chuyến đi của du khách (Chuang, 
2023). Theo kết quả nghiên cứu của Chuang (2023), 
STS bao gồm: (1) Dịch vụ tham quan thông minh, 
(2) Dịch vụ Giao thông thông minh, (3) Dịch vụ Lưu 
trú thông minh, (4) Dịch vụ ăn uống thông minh, (5) 
Dịch vụ mua sắm thông minh. Theo Mehraliyev 
(2019), việc cung cấp các dịch vụ du lịch thông minh 
tại các điểm đến khác nhau sẽ có sự khác nhau, do 
còn phụ thuộc vào mức độ đáp ứng công nghệ mà 
các điểm đến có thể hỗ trợ cũng như sự sẵn sàng và 
mức độ hài lòng của du khách khi sử dụng các dịch 
vụ này. Sự hài lòng của khách du lịch với dịch vụ du 
lịch thông minh có thể bị ảnh hưởng bởi nhiều yếu 
tố khác nhau liên quan đến chất lượng và hiệu quả 
của các dịch vụ này. Các nhà cung cấp dịch vụ du 
lịch nên xem xét các yếu tố này khi thiết kế và triển 
khai dịch vụ du lịch thông minh.  

Hiện nay, đã có nhiều nghiên cứu đánh giá sự hài 
lòng về chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực du lịch. 
Tuy nhiên, mô hình ES-Qual vẫn chưa được sử dụng 
để đánh giá chất lượng dịch vụ du lịch thông minh 
tại điểm đến. Nghiên cứu này nhằm mục đích xem 
xét tác động của các dịch vụ du lịch thông minh đến 
sự hài lòng của khách du lịch khi đến thành phố Cần 
Thơ, Việt Nam dựa trên mô hình ES-Qual. Từ đó, 
một số hàm ý quản trị cho các sở, ban ngành, thành 
phố và doanh nghiệp trên địa bàn được đề xuất, 
nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ du lịch thông 
minh và góp phần gia tăng sự hài lòng của khách du 
lịch khi sử dụng các dịch vụ này. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ PHƯƠNG 
PHÁP NGHIÊN CỨU  

2.1. Cơ sở lý thuyết 

Vasavada (2016) đã đề xuất khung khái niệm về 
du lịch thông minh gồm ba lớp cơ bản là trải nghiệm 
thông minh, hệ sinh thái kinh doanh thông minh và 
điểm đến du lịch thông minh. Các lớp này hoạt động 
dựa trên nền tảng của công nghệ thông tin (CNTT).  

Điểm đến du lịch thông minh (Smart tourism 
destination – STD) là điểm đến thu thập thông tin từ 
các nguồn vật lý và kỹ thuật số, kết hợp với công 
nghệ tiên tiến, giúp cung cấp trải nghiệm và đề xuất 
giá trị tập trung vào hiệu quả, tính bền vững và nâng 
cao trải nghiệm du lịch (Gretzel, 2015).  

Theo Buhalis (2015), du lịch thông minh xác 
định ba giai đoạn du lịch: trước du lịch, du lịch và 
sau du lịch, trong đó kỳ vọng và hành vi của khách 
du lịch có thể thay đổi. Trong giai đoạn trước khi đi 
du lịch (lập kế hoạch), khách du lịch quyết định đi 
đâu, đến đó bằng cách nào và ở đâu. Trong giai đoạn 
du lịch (tại chỗ), khách du lịch quyết định địa điểm 
và ăn gì hoặc tham gia các hoạt động nào. Trong giai 
đoạn sau du lịch (đánh giá), khách du lịch thể hiện 
các mức độ hài lòng khác nhau mà họ chia sẻ trong 
các đánh giá du lịch.  

Trong bối cảnh du lịch, Pizam et al. (1978) và 
Reisinger et al. (2003) chỉ ra rằng sự hài lòng của du 
khách là khi trải nghiệm thực tế tại điểm đến vượt 
quá sự mong đợi mà du khách đã xây dựng trước đó 
(Bogicevic, 2017). Theo Reisinger et al. (2003), sự 
hài lòng của du khách được thể hiện qua việc du 
khách lưu giữ những kỷ niệm đẹp về điểm đến sau 
khi kết thúc chuyến du lịch. Ngoài ra, có những 
trường hợp thì hài lòng của khách du lịch còn được 
xem xét ở góc độ chi phí mà du khách phải bỏ ra với 
lợi ích mà du khách mong muốn nhận được (Nouri, 
2018). 

Theo Gretzel (2015) các yếu tố dịch vụ chính của 
STS từ hướng cung là các nhà cung cấp dịch vụ và 
công nghệ, nền tảng, tổ chức phi chính phủ và các 
công ty từ các ngành khác hỗ trợ dịch vụ. Theo 
Chuang (2023), để đáp ứng nhu cầu của khách du 
lịch, các yếu tố dịch vụ chính của du lịch thông minh 
bao gồm sự hấp dẫn của điểm đến, điểm tham quan; 
sự tiện lợi của vận chuyển, chỗ ở, chế độ ăn uống và 
mua hàng thông minh với sự hợp tác chặt chẽ có thể 
đóng vai trò là khía cạnh tiềm năng của thang đo 
STS. Đối với dịch vụ vận tải thông minh thì việc tích 
hợp nhằm giúp khách du lịch được cung cấp thông 
tin tốt hơn và sử dụng mạng lưới giao thông theo 
cách an toàn hơn và “thông minh hơn” (Lin, 2019). 
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Việc thiết lập giao thông thông minh đóng vai trò là 
thông tin dựa trên vị trí theo thời gian thực, giao 
thông công cộng liền mạch, việc cung cấp điều 
hướng và bãi đậu xe. Du khách có thể dễ dàng có 
được sơ đồ tuyến đường, phương tiện di chuyển giao 
thông, an toàn, đỗ xe, dữ liệu giao thông và tiêu thụ 
nhiên liệu (Siuhi, 2016) dựa vào mạng lưới giao 
thông thông minh. Ứng dụng CNTT trong dịch vụ 
lưu trú thông minh (Stankova, 2019) cho phép các 
khách sạn (1) sở hữu một tập hợp các cơ sở được 
thiết lập tốt hệ thống thông minh, có thể thực hiện 
việc thông tin hóa khách sạn quản lý thông qua số 
hóa và kết nối mạng; (2) thỏa mãn nhu cầu của 
khách du lịch, tối ưu hóa việc quản lý khách sạn và 
đổi mới dịch vụ; (3) hiện thực hóa việc chia sẻ và sử 
dụng hiệu quả các khách sạn và nguồn lực xã hội. 
CNTT sẽ góp phần tạo ra môi trường nơi khách sạn 
có thể tương tác với khách, chẳng hạn như đánh giá 
công việc trên mạng xã hội (Xiang, 2017) và tối ưu 
hóa việc kiểm soát dịch vụ phòng (Stankova, 2019); 
từ đó, trở thành một cơ hội kinh doanh mới bắt 
nguồn từ việc trí tuệ hóa các khách sạn để tận dụng 
các dịch vụ thông minh nhằm tăng doanh thu 
(Buhalis, 2018). Dịch vụ ăn uống thông minh cũng 
xuất phát từ thiết kế hệ thống cao cấp kết hợp CNTT 
và quản lý nhà hàng để cung cấp vận hành tự động 
cho các tổ chức ăn uống. Dịch vụ ăn uống thông 
minh cung cấp cho khách du lịch thông tin kịp thời, 
chính xác và có giá trị thông qua công nghệ di động 
(Okumus, 2018) giúp họ đưa ra những quyết định 
hợp lý hơn khi đặt món ăn. Bối cảnh của dịch vụ 
mua hàng thông minh có liên quan đến môi trường 
tiêu dùng của thương mại điện tử và mở rộng đến đó 
thương mại di động được ghi nhận vào sự phát triển 
công nghệ thông tin – truyền thông. Nhờ sử dụng 
thiết bị di động, người tiêu dùng có thể đặt hàng 
ngay lập tức; điều họ phải suy nghĩ là mua gì và 
thanh toán như thế nào thay vì mua khi nào và ở đâu. 
Khách du lịch được cung cấp dịch vụ không đồng 
bộ hoặc nền tảng trao đổi thông tin một-nhiều có ảnh 
hưởng quyết định mua hàng của họ (Xiang, 2017). 
Theo Buhalis (2015), dịch vụ tham quan thông minh 
cung cấp các dịch vụ tức thời về trải nghiệm du lịch 
và hỗ trợ quyết định là được thực hiện bởi sự kết nối 
giữa các điểm tham quan và các bên liên quan thông 
qua các nền tảng năng động với các luồng truyền 
thông chuyên sâu về thông tin. 

Chất lượng dịch vụ là khoảng cách giữa trải 
nghiệm thực tế của khách hàng và kỳ vọng của 
khách hàng khi sử dụng dịch vụ (Parasuraman et al., 
1985, 1988). Mô hình SERVQUAL (SQ) của 
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991, 1994) được 
sử dụng để đánh giá chất lượng dịch vụ trên nhiều 

lĩnh vực với 5 thành phần: (1) Sự tin cậy, (2) Sự đáp 
ứng, (3) Sự đảm bảo, (4) Sự cảm thông và (5) 
Phương tiện hữu hình và được đo lường bằng 22 
biến quan sát. Ngày nay, internet đã được tích hợp 
vào cuộc sống của chúng ta như một công cụ quan 
trọng về thông tin và truyền thông, các khía cạnh 
trên cần được thay đổi để phù hợp với yêu cầu quản 
trị chất lượng dịch vụ trong môi trường trực tuyến 
(Fallows, 2005). Chính từ đó, khái niệm chất lượng 
dịch vụ được mở rộng sang bối cảnh điện tử là E-
SERVQUAL (e-SQ) và chất lượng dịch vụ trực 
tuyến được đánh giá dựa trên 7 khía cạnh bao gồm: 
(1) Tính hiệu quả, (2) Khả năng đáp ứng, (3) Sự sẵn 
sàng của hệ thống, (4) Tính bảo mật, (5) Sự phản 
hồi, (6) Khả năng liên lạc và (7) Khả năng bồi 
thường (Parasuraman & Zeithaml, 2005). Thang đo 
E-SQ đã được áp dụng rộng rãi nhằm đo lường chất 
lượng dịch vụ trực tuyến trong nhiều lĩnh vực khác 
nhau, chẳng hạn: giáo dục trực tuyến (Nemati et al., 
2002), mua sắm qua mạng (Kim & Jackson, 2009), 
ngân hàng trực tuyến (Javed, 2018),… 

Chất lượng dịch vụ du lịch thông minh là sự kết 
hợp của công nghệ và dịch vụ du lịch để cung cấp 
trải nghiệm du lịch tốt hơn cho du khách. Trong bối 
cảnh của công nghệ phát triển và nhu cầu của khách 
hàng ngày một cao hơn, đòi hỏi phải nâng cao trải 
nghiệm cho khách hàng thì nhóm tác giả nhận thấy 
E-SQ có khả năng giải thích tương đối tốt sự hài 
lòng của du khách trong bối cảnh du lịch thông 
minh. Vì vậy, nghiên cứu này sẽ sử dụng thang đo 
E-SQ của Parasuraman et al. (2005) để xem xét tác 
động của từng nhóm chất lượng dịch vụ du lịch 
thông minh (1) Dịch vụ tham quan, (2) Dịch vụ lưu 
trú, (3) Dịch vụ vận chuyển, (4) Dịch vụ ăn uống 
và (5) Dịch vụ mua sắm đến sự hài lòng trong 
chuyến đi của du khách. Các nhóm thang đo chất 
lượng dịch vụ du lịch thông minh gồm: 

Tính hiệu quả (efficiency) là sự dễ dàng khi sử 
dụng và tốc độ truy cập trang web của các dịch vụ 
du lịch thông minh. 

Cá nhân hóa (privacy) Các dịch vụ du lịch 
thông minh cung cấp các đề xuất và trải nghiệm 
được cá nhân hóa dựa trên sở thích cá nhân có thể 
nâng cao sự hài lòng vì chúng phục vụ các nhu cầu 
và sở thích cụ thể của khách du lịch. 

Khả năng bồi thường (compensation) là khả 
năng đền bù cho du khách khi có sự cố xảy ra.  

Tính khả dụng của hệ thống (system 
availability) thực hiện đúng chức năng kĩ thuật khi 
du khách truy cập các dịch vụ du lịch thông minh ở 
trang web hay app du lịch. 
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Sự phản hồi (responsiveness) là khả năng xử lý 
các vấn đề của du khách một cách hiệu quả.  

Khả năng liên lạc (contact) là sự sẵn sàng trợ 
giúp du khách thông qua các kênh như điện thoại 
hay liên hệ trực tuyến.  

Nhóm tác giả vận dụng thang đo E-SQ của 
Parasuraman and Zeithaml (2005) dựa trên 7 khía 
cạnh bao gồm (1) Tính hiệu quả, (2) Khả năng đáp 
ứng, (3) Sự sẵn sàng của hệ thống, (4) Tính bảo 
mật, (5) Sự phản hồi, (6) Khả năng liên lạc và (7) 
Khả năng bồi thường để đo lường chất lượng dịch 
vụ du lịch thông minh tại điểm đến Cần Thơ, Việt 
Nam. Dựa trên việc tổng quan cơ sở lý luận và 
phỏng vấn sâu 11 chuyên gia (các nhà quản lý du 
lịch tại Cần Thơ, các chuyên gia về công nghệ, quản 
lý khách sạn Sojo Cần Thơ, chuyên gia nghiên cứu 
về du lịch thông minh) thì nhóm tác giả lựa chọn 
dịch vụ du lịch thông minh được đưa vào đánh giá 
chất lượng dịch vụ du lịch thông minh tại điểm đến 
Cần Thơ bao gồm: (1) Dịch vụ tham quan, (2) Dịch 
vụ lưu trú, (3) Dịch vụ vận chuyển, (4) Dịch vụ ăn 
uống và (5) Dịch vụ mua sắm. Nghiên cứu này cho 
thấy sự hài lòng của du khách đối với từng dịch vụ 
du lịch thông minh tại điểm đến Cần Thơ, Việt Nam. 
Vì vậy, các giả thuyết nghiên cứu được đề xuất như 
sau: 

Giả thuyết H1: Dịch vụ du lịch thông minh (STS) 
có ảnh hưởng cùng chiều đến Chất lượng dịch vụ du 
lịch thông minh (CLDV) tại Cần Thơ. 

Giả thuyết H2: Chất lượng dịch vụ du lịch thông 
minh tại Cần Thơ có ảnh hưởng cùng chiều đến sự 
hài lòng (HL) của du khách. 

Giả thuyết H3: Dịch vụ du lịch thông minh tại 
Cần Thơ có ảnh hưởng cùng chiều đến sự hài lòng 
của du khách. 

 
Hình 1. Khung mô hình đề xuất nghiên cứu 

2.2. Phương pháp nghiên cứu 
2.2.1. Phương pháp thu thập số liệu 

Trên cơ sở mô hình nghiên cứu đề xuất, bảng hỏi 
được thiết kế để thu thập thông tin của du khách gồm 
các thang đo Likert 5 mức độ được sử dụng để đo 

lường mức độ đồng ý của đáp viên đối với các nhận 
định, cụ thể: 1 = Hoàn toàn không đồng ý, 2 = 
Không đồng ý, 3 = Trung lập, 4 = Đồng ý, 5 = Hoàn 
toàn đồng ý. Bảng hỏi cấu trúc được thiết kế gồm 2 
phần sau: Phần I thu nhận các thông tin chung về 
chuyến đi của du khách, đặc điểm nhân khẩu học 
của du khách (dùng cho mục đích phân tích thống 
kê). Phương án trả lời được thiết kế sẵn (câu hỏi 
đóng), du khách đánh dấu vào ô phù hợp. Phần II 
gồm 37 biến đo lường của các yếu tố được từ các 
nghiên cứu hiện có để phù hợp với bối cảnh của 
nghiên cứu này. Thang đo tổng hợp ban đầu được sử 
dụng các thức dịch ngược để đảm bảo đúng ý nghĩa 
cần nghiên cứu, đảm bảo tính hợp lệ. Sau đó, nhóm 
nghiên cứu đã phỏng vấn sâu 7 chuyên gia để đảm 
bảo các tiêu chí đo lường đúng với bối cảnh nghiên 
cứu, dễ hiểu, dễ trả lời. Cụ thể: 

Bảng 1. Các tiêu chí đo lường 

Thang đo và mã hoá Số 
biến 

Nguồn trích 
dẫn 

Khả năng bồi thường 
(Boithuong, BT) 3 

Parasuraman 
and 

Zeithaml 
(2005) 

Tính khả dụng của hệ thống 
(Khadung, KD) 3 

Tính hiệu quả (Hieuqua, HQ) 4 
Cá nhân hoá (Canhan, CN) 3 
Sự phản hồi (Phanhoi, PH) 3 
Khả năng liên lạc (Lienhe, LH) 3 
Dịch vụ tham quan thông minh 
(TQ) 3 

Chuang 
(2023) 

Dịch vụ giao thông thông minh 
(GT) 3 

Dịch vụ lưu trú thông minh 
(LT) 3 

Dịch vụ ăn uống thông minh 
(AU) 3 

Dịch vụ mua sắm thông minh 
(MS) 3 

Việc kiểm định mô hình nghiên cứu được thực 
hiện trước hết bằng cuộc khảo sát du khách đã đến 
du lịch Cần Thơ trong tháng 12/2023. Nghiên cứu 
đã phát ra 450 phiếu khảo sát theo phương pháp phi 
xác xuất – thuận tiện và thực hiện thông qua hình 
thức phỏng vấn trực tiếp và khảo sát qua google 
form. Burns and Bush (1995) đã tạo ra phương trình 
giúp các nhà nghiên cứu dễ dàng tính toán cỡ mẫu 
thích hợp cho nghiên cứu. Theo công thức này, cỡ 
mẫu tối thiểu phụ thuộc vào ba yếu tố: độ chính xác 
mong muốn, số lượng các thay đổi tổng thể, mức tin 
cậy cho phép trong các ước lượng tổng thể. Hơn 
nữa, Hair et al. (2016) đã đề nghị rằng cỡ mẫu từ 
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100 đến 200 là đủ tốt để thực hiện phân tích mô hình 
PLS-SEM. Trong nghiên cứu này nhóm tác giả sẽ 
tiến hành khảo sát với cỡ mẫu dao động từ 400-450 
phiếu. Số phiếu đã thu về là 450 phiếu. Sau khi kiểm 
tra, sàng lọc những phiếu không hợp lệ, có 400 phiếu 
được sử dụng trong nghiên cứu. 

2.2.2. Phương pháp xử lý số liệu 

Mô hình đề xuất nghiên cứu sử dụng công cụ 
IBM SPSS Statistics 20.0 và SmartPLS 4.0 để phân 
tích dữ liệu. Nghiên cứu sử dụng phương pháp bình 
phương nhỏ nhất từng phần (PLS) thay vì phương 
pháp mô hình hóa phương trình cấu trúc dựa trên 
hiệp phương sai (CB-SEM) vì đây là một chương 
trình thống kê phù hợp để xác thực mô hình path 
khám phá với các biến tiềm ẩn, thậm chí với số 
lượng mẫu nhỏ (Hair et al., 2019). Ngoài ra, PLS có 
lợi thế hơn CB-SEM về mặt yêu cầu phân phối 
chuẩn không nhất thiết được thực hiện. 

3. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 
3.1. Đặc điểm khách du lịch từ kết quả mẫu 

khảo sát 

Số lượng mẫu thực tế dùng để phân tích trong 
nghiên cứu này là 400 quan sát. Bảng 2 trình bày kết 
quả thống kê về giới tính, độ tuổi của du khách.  

Bảng 2. Thông tin mẫu nghiên cứu 

Đặc điểm Tần số 
Tần suất 

(%) 

Giới tính 
Nam 165 41,25 
Nữ 235 8,75 

Tổng 400 100 

Độ tuổi 

Dưới 20 70 17,5 
Từ 20 – 35 155 38,75 
Từ 36 – 49 114 28,5 
Từ 50 -60  51 12,75 
Trên 60 tuổi 10 2,5 

Tổng 400 100 

3.2. Kiểm định mô hình đo lường 

Để đo lường độ tin cậy của nghiên cứu này, các 
tiêu chí đo lường là độ tin cậy Cronbach’s Alpha, độ 
tin cậy tổng hợp (CR). Kết quả ở Bảng 3, giá trị 
Cronbach’s alpha, độ tin cậy tổng hợp CR của tất cả 
các cấu trúc đều lớn hơn 0,70. Điều này cho thấy các 
thang đo lường đảm bảo được độ tin cậy. 

Đo lường giá trị hội tụ được bằng cách kiểm tra 
cả điểm số trích xuất phương sai trung bình (AVE) 
và hệ số tải của các chỉ báo liên quan đến từng cấu 
trúc. Bảng 3 cho thấy các giá trị AVE nằm trong 
khoảng từ 0,696 đến 0,82 > 0,5 nên đảm bảo giá trị 
hội tụ.  

Bảng 3. Độ tin cậy của các thang đo 
 Cronbach's alpha rho_a rho_c 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 

Đo lường giá trị phân biệt trong nghiên cứu được 
đánh giá bằng tiêu chí Fornell-Larcker cách so sánh 
căn bậc hai của AVE cho từng cấu trúc với các mối 
tương quan giữa các cấu trúc. Bảng 4 cho thấy tất cả 
các phần tử trên đường chéo là căn bậc hai của AVE, 
vượt quá các mối tương quan trong cột và hàng chứa 
nó, do đó thỏa mãn giá trị phân biệt. 

Vấn đề đa cộng tuyến được xem xét, theo Hair 
et al. (2019), giá trị VIF không được vượt quá 5. Kết 
quả cho thấy giá trị VIF của các biến đo lường đều 
nhỏ hơn 5, do vậy, không xảy ra hiện tượng đa cộng 
tuyến. 
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Bảng 4. Tiêu chuẩn đo lường giá trị phân biệt của 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 0,414 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 0,47 0,208 0,808 0,781 0,508 0,407 0,53 0,67 0,422 0,224 0,87    
PH 0,433 0,38 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. Mô hình cấu trúc 

Nghiên cứu sử dụng mô hình cấu trúc bậc hai, 
trong đó thang đo dịch vụ du lịch thông minh có các 
thành phần: (1) Tính hiệu quả, (2) Khả năng đáp 
ứng, (3) Sự sẵn sàng của hệ thống, (4) Tính bảo mật, 
(5) Sự phản hồi, (6) Khả năng liên lạc và (7) Khả 
năng bồi thường. Thang đo chất lượng dịch vụ du 
lịch thông minh có các thành phần con là: (1) Tham 
quan thông minh, (2) Lưu trú thông minh, (3) Giao 
thông thông minh, (4) Ăn uống thông minh và (5) 
Mua sắm thông minh. Mục đích sử dụng cấu trúc 
bậc hai nhằm có thể giảm số lượng các mối quan hệ 
trong mô hình cấu trúc, tạo ra mô hình đường dẫn 
PLS kỹ lưỡng hơn và dễ nắm bắt hơn (Hair et al., 
2014). 

 
Hình 2. Kết quả mô hình cấu trúc PLS-SEM 

Để kiểm tra các giả thuyết, phương sai được giải 
thích (R2) của các biến phụ thuộc và biến trung gian, 
hệ số đường dẫn (β) và mức ý nghĩa của chúng (giá 

trị t), thu được từ quá trình khởi động được đo bằng 
cách lấy mẫu lại (5.000 quan sát) đến đánh giá tầm 
quan trọng của các mối quan hệ được giả định. Kết 
quả kiểm tra giả thuyết được tóm tắt trong Hình 2, 
Bảng 5. 

Bảng 5 cho kết quả cụ thể khi kiểm định các giả 
thuyết đề xuất như sau: 

Giả thuyết H1: STS ảnh hưởng tích cực đến 
CLDV. Kết quả ở Bảng 5 cho thấy có mối quan hệ 
tích cực giữa các yếu tố, nghĩa là nếu các nhà cung 
cấp dịch vụ du lịch thông minh cung cấp dịch vụ 
càng hiệu quả thì chất lượng dịch vụ sẽ càng có giá 
trị để tạo sự hài lòng cho du khách. Kết quả giả thuyết 
được kiểm định có ý nghĩa thống kê (βSTS -⇒ CLDV = 
0,794, p = 0,000). Giả thuyết này được chấp nhận. 

Giả thuyết H2: CLDV có ảnh hưởng tích cực đến 
sự hài lòng của du khách, nghĩa là với những cung 
cấp dịch vụ du lịch thông minh với chất lượng dịch 
vụ cao sẽ giúp gia tăng sự hài lòng của du khách. 
Kết quả kiểm định ở Bảng 5 cho thấy βCLDV -⇒HL = 
0,557, p = 0,000. Mặt khác, các thành phần con của 
CLDV (tham quan thông minh, lưu trú thông minh, 
giao thông thông minh, ăn uống thông minh, và mua 
sắm thông minh) đều có ý nghĩa thống kê khi mô tả 
yếu tố chất lượng dịch vụ du lịch thông minh (p = 
0,000). Giả thuyết này được chấp nhận. 

Nghiên cứu xem xét vai trò trung gian của chất 
lượng dịch vụ du lịch thông minh, kết quả cho kết 
quả ở Bảng 6. 
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Bảng 5. Kết quả kiểm định giả thuyết 

 Original 
sample (O) 

Sample 
mean (M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDE) P values Kiểm định 

giả thuyết 

CLDV⇒ AU 0.735 0.734 0.028 25.813 0,000 Chấp nhận 
CLDV ⇒ GT 0.734 0.734 0.029 25.224 0,000 Chấp nhận 
CLDV ⇒ Hailong 0.38 0.383 0.078 4.904 0,000 Chấp nhận 
CLDV -⇒ LT 0.677 0.678 0.034 19.741 0,000 Chấp nhận 
CLDV -⇒ MS 0.808 0.808 0.02 40.119 0,000 Chấp nhận 
CLDV -⇒ TQ 0.316 0.316 0.067 4.689 0,000 Chấp nhận 
STS -⇒ Boithuog 0.666 0.663 0.049 13.708 0,000 Chấp nhận 
STS ⇒ CLDV 0.794 0.795 0.021 38.69 0,000 Chấp nhận 
STS ⇒ Canhan 0.722 0.723 0.03 24.055 0,000 Chấp nhận 
STS ⇒Hailong 0.222 0.221 0.078 2.867 0.004 Chấp nhận 
STS⇒Hieuqua 0.772 0.772 0.026 29.206 0,000 Chấp nhận 
STS ⇒Khadung 0.715 0.717 0.032 22.39 0,000 Chấp nhận 
STS -⇒ Lienhe 0.658 0.656 0.047 14.01 0,000 Chấp nhận 
STS ⇒Phanhoi 0.71 0.71 0.028 25.311 0,000 Chấp nhận 

Bảng 6. Phân tích mối quan hệ giữa STS, Chất lượng dịch vụ và Sự hài lòng 
Mối quan hệ Gián tiếp Giá trị p Loại ảnh hưởng Tổng ảnh hưởng Kết quả 

STS⇒ CLDV⇒HL 0,301 0,00 Một phần 0,523*** Chấp nhận 

Bảng 7. Giá trị Q2  
  SSO SSE Q² (=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 có ảnh hưởng trực tiếp từ STS đến sự hài lòng 
của du khách và cả ảnh hưởng gián tiếp từ STS ⇒ 
CLDV ⇒ HL, cả hai ảnh hưởng đều có ý nghĩa 
thống kê. Do đó, CLDV đóng vai trò trung gian một 
phần khi ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách. 

Giả thuyết H3: STS ảnh hưởng tích cực đến sự 
hài lòng của du khách. Kết quả ở Bảng 5 cho thấy 
hệ số βSTS ⇒HL = 0,222, p = 0,004. Nghĩa là, nếu các 
nhà cung cấp dịch vụ du lịch thông minh càng hiệu 
quả thì sự hài lòng cho du khách sẽ càng cao. Giả 
thuyết này được chấp nhận. 

Để kiểm tra khả năng dự báo của mô hình, 
nghiên cứu sử dụng kỹ thuật Blindfolding với bước 
nhảy D = 7.  

Kết quả ở Bảng 7 cho thấy Q2 của các cấu trúc 
đều cao và > 0. Những kết quả này cung cấp hỗ trợ 
rõ ràng cho dự đoán sự liên quan của mô hình. 

3.2. Thảo luận và hàm ý quản trị 
Các giả thuyết ảnh hưởng của STS, E-SQ đến sự 

hài lòng của du khách đều được chấp nhận với mức 
độ ảnh hưởng khá cao, nhất là từ hệ thống dịch vụ 
du lịch thông minh ảnh hưởng đến chất lượng dịch 
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vụ. Kết quả này là một khám phá mới về ảnh hưởng 
của STS đến chất lượng dịch vụ trong bối cảnh du 
lịch thông minh. Các thang đo STS được hiệu chỉnh 
từ nghiên cứu của Chuang (2023) tiếp tục có ý nghĩa 
trong nghiên cứu này. Mặt khác, kết quả này phù 
hợp với kết quả nghiên cứu của Parasuraman và 
Zeithaml (2005), tiếp tục khẳng định thang đo này 
đảm bảo độ tin cậy, có thể tiếp tục đưa vào nghiên 
cứu tiếp theo. Nghiên cứu này cũng cho thấy vai trò 
trung gian quan trọng của chất lượng dịch vụ để ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của du khách khi du lịch tại 
Cần Thơ từ hệ thống dịch vụ du lịch thông minh. 

Đối với dịch vụ vận tải thông minh ở Cần Thơ, 
ta cần quan tâm đến ứng dụng tích hợp công nghệ 
và quản lý trong hệ thống vận tải. Thành phố Cần 
Thơ cần cập nhật thêm thông tin cho các mã QR trên 
các bảng tên đường, đây là một trong những giải 
pháp công nghệ khá đặc sắc và phù hợp để cung cấp 
thông tin lịch sử và kết nối giao thông cho du khách. 
Cung cấp thông tin dựa trên vị trí theo thời gian 
thực, giao thông công cộng liền mạch, và việc cung 
cấp điều hướng và bãi đậu xe cho các phương tiện 
phụ dụ du lịch cho du khách. Phát triển mạng lưới 
giao thông thông minh dựa trên nền tảng google 
map. Các hãng vận chuyển công nghệ tham gia vào 
quá trình phục vụ đi lại cho du khách khi du khách 
du lịch tại thành phố Cần Thơ. 

Khách sạn Sojo Cần Thơ là khách sạn ứng dụng 
trải nghiệm số để tối ưu trải nghiệm khách hàng, du 
khách đặt phòng thực hiện check in, chọn phòng 
online 100% trên mobile app và website trước thời 
điểm lưu trú 48 giờ. Khách hàng chỉ cần sử dụng 
thiết bị có camera để thực hiện các bước scan giấy 
tờ cá nhân, chụp ảnh chân dung... rồi gửi lên hệ 
thống của Sojo Hotels. Sau khi thực hiện check in 
online thành công, khi đến nhận phòng, khách hàng 
chỉ cần nhận diện tự động khoảng 30s và nhận chìa 
khóa tự động từ kiosk. Đây là nâng cấp mới vì trước 
đây, khách hàng chỉ thực hiện được luồng check in 
online trên mobile app và chưa thực hiện được trên 
website. Ngoài ra, các khách sạn truyền thống ở Cần 
Thơ cần được phát triển thành một nơi lưu trú đổi 
mới công nghệ mang lại cảm giác thân thuộc như 
ngôi nhà thông minh của du khách. Hơn nữa, các 
khách sạn thông minh cần phát triển công nghệ lựa 
chọn cá nhân hóa hơn để có thể đáp ứng yêu cầu của 
họ. 

Các nhà hàng cần thiết kế hệ thống cao cấp kết 
hợp CNTT và quản lý nhà hàng để cung cấp vận 
hành tự động cho các tổ chức ăn uống tại điểm đến 
Cần Thơ. Các ứng dụng đặt món ăn như Grab Food, 
Shopee Food phát triển để du khách có thể đặt thức 
ăn trên app theo yêu cầu. Ngoài ra, các nhà hàng cần 

cung cấp cho khách du lịch thông tin kịp thời, chính 
xác và có giá trị thông qua công nghệ di động giúp 
họ đưa ra những quyết định hợp lý hơn khi đặt món 
ăn. Điều này cũng có tác động tích cực đến hành vi 
đặt hàng của họ.  

Bối cảnh của dịch vụ mua hàng thông minh, hệ 
thống siêu thị và cửa hàng tiện lợi cho phép du khách 
đặt hàng trên ứng dụng và giao hàng tận nơi như 
Lotte Market, MetroMart, MM Mega Market. 

Dịch vụ tham quan thông minh, điểm đến Cần 
Thơ cần hoàn thiện hơn nữa ứng dụng và cổng thông 
tin Canthotourism. Các ứng dụng số hoá virtual 
Tour 360 của bảo tàng Cần Thơ, bảo tàng đền Hùng 
(https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/den-
hung-can-tho), hợp tác xã du lịch Côn Sơn 
(https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/con-
son), khu du lịch sinh thái Lung Tràm 
(https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/khu-du-
lich-lung-tram),… cần được triển khai quảng bá 
rộng rãi đến du khách và cần có nền tảng kết nối các 
ứng dụng virtual Tour 360 lại tạo thành một hệ 
thống. Bản đồ 3D với hệ thống 15 điểm tham quan 
360/3D rất thú vị cần được quảng bá rộng rãi hơn 
nữa. Dự án phục dựng xưa và nay qua công nghệ số 
hoá chợ nổi Cái Răng cùng với các tour tham quan 
và ứng dụng đồng sáng tạo giữa các bên liên quan 
sẽ góp phần tạo cho dịch vụ tham quan thông minh 
tại Cần Thơ trở nên đặc sắc hơn. 

4. KẾT LUẬN 
Nghiên cứu này có thể được coi là một khám phá 

mới khi xem xét các mối quan hệ từ góc độ của nhà 
cung cấp dịch vụ du lịch thông minh, chất lượng 
dịch vụ thông minh và sự hài lòng của khách du lịch 
trong bối cảnh công nghệ tích hợp và góp phần hoàn 
thiện khái niệm dịch vụ du lịch thông minh trong bối 
cảnh điểm đến du lịch thông minh. 

Kết quả nghiên cứu ảnh hưởng của các dịch vụ 
du lịch thông minh đến sự hài lòng của du khách tại 
điểm đến Cần Thơ có thể được xem là một phát hiện 
mới khi xem xét mối quan hệ từ hệ thống dịch vụ du 
lịch thông minh, chất lượng dịch vụ thông minh và 
sự hài lòng của du khách trong bối cảnh công nghệ 
được tích hợp vào tất cả các khía cạnh của du lịch 
và dịch vụ du lịch. Các nhà quản lý điểm đến cùng 
với doanh nghiệp du lịch cần đẩy mạnh, phát huy 
hơn về các dịch vụ du lịch thông minh để tạo ra sự 
hài lòng cho du khách. Hạn chế của nghiên cứu là 
việc đo lường dịch vụ du lịch thông minh vẫn đang 
ở mức cơ bản, cần tiếp tục được bổ sung trong những 
nghiên cứu về sau. PLS-SEM là công cụ nghiên cứu 
có tính dự đoán, để khẳng định sự phù hợp của mô 
hình, cần tiếp tục nghiên cứu với công cụ CB-SEM.  

https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/con-son)
https://smarttravel-vr.mobifone.vn/vr-tour/con-son)
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