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Tóm tắt: Bài viết này nghiên cứu ảnh hưởng của các ứng dụng du lịch thông 
minh và chất lượng thông tin đến trải nghiệm của du khách khi sử dụng các thiết 
bị di động khi du lịch tại Đà Lạt vào dịp Festival Hoa 2022. Dựa trên nghiên cứu 
về các ứng dụng du lịch thông minh, nghiên cứu này phát triển một mô hình để 
kiểm tra trải nghiệm của du khách thông qua nhận thức của họ. Nghiên cứu sử 
dụng phương pháp hỗn hợp, nghiên cứu định tính được sử dụng trong giai đoạn 
đầu và nghiên cứu định lượng ở giai đoạn chính thức. Dữ liệu sơ cấp được thu 
thập từ cuộc khảo sát trực tuyến với du khách đến Đà Lạt nhân dịp Festival Hoa 
2022. Kết quả cho thấy các ứng dụng du lịch thông minh và chất lượng thông 
tin ảnh hưởng đến ba thuộc tính của nhận thức du khách là thái độ, hành vi kiểm 
soát do nhận thức và chuẩn mực chủ quan của du khách. Bên cạnh đó, nhận 
thức của du khách ảnh hưởng mạnh đến trải nghiệm của họ. Cuối cùng, ý nghĩa 
lý thuyết và các hàm ý quản trị được thảo luận dựa trên kết quả nghiên cứu và 
hướng nghiên cứu trong tương lai cũng được đề xuất.
Từ khóa: Chất lượng thông tin, Hành vi kiểm soát do nhận thức, Chuẩn mực chủ 
quan, Thái độ, Ứng dụng du lịch thông minh

EFFECTS OF INFORMATION QUALITY FROM THE SMART 
TOURISM APPLICATIONS ON EXPERIENCE OF TOURISTS 

VISITING DA LAT
Abstract: This study investigates the influence of smart tourism applications and 
information quality on tourists’ perceptions and experiences during their visit to the 
Da Lat Flower Festival 2022. Drawing on insights from existing research on smart 
tourism applications, this study develops a model to examine tourists' experiences 
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1. Giới thiệu

Với sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin, các thành phố hiện nay đang 
nhanh chóng số hóa và chuyển đổi dần sang thành phố thông minh. Bên cạnh đó là 
sự gia tăng đáng kể về số lượng người dùng Internet và thiết bị thông minh trên toàn 
thế giới (Poushter, 2016). Ngày nay, công nghệ và các thiết bị thông minh dần trở 
thành nhu cầu thiết yếu hơn là một công cụ, vì việc sử dụng các công nghệ thông 
minh đang ngày càng phổ biến trong mọi vấn đề từ cơ sở hạ tầng dân dụng đến dịch 
vụ giáo dục, du lịch (Giao, 2018).

Các điểm đến du lịch hiện nay đang dựa trên nền tảng của một thành phố thông 
minh để tận dụng khả năng tích hợp công nghệ thông minh phục vụ du khách ở mọi 
lĩnh vực hoạt động, từ đó làm gia tăng trải nghiệm cho du khách. Việc áp dụng khái 
niệm “du lịch thông minh” trên nền tảng công nghệ tích hợp đã giúp các bên liên 
quan đến du lịch có thể chia sẻ và trao đổi ngay lập tức thông tin hoạt động du lịch 
với những người khác (Buhalis & Amaranggana, 2013). Ví dụ, Thành phố Đà Lạt 
đã đưa vào vận hành trang web và ứng dụng di động https://Dalat.vn để cung cấp 
cho khách du lịch những thông tin liên quan và thú vị về thành phố và các điểm 
tham quan lân cận. Bằng cách tích hợp công nghệ thông minh vào các điểm đến du 
lịch thông minh, hoạt động marketing điểm đến (Giao & cộng sự, 2021) đang cố 
gắng làm phong phú thêm trải nghiệm du lịch cũng như nâng cao khả năng cạnh 
tranh của địa điểm du lịch.

Có nhiều nghiên cứu về việc sử dụng các công nghệ thông minh để làm phong 
phú trải nghiệm du lịch tại các điểm đến du lịch thông minh, nhưng đa số đều tập 
trung vào mô tả các công nghệ du lịch thông minh (Smart Tourism Technology – 
STT) (Jeong & Shin, 2019). Huang & cộng sự (2017) xem xét cơ chế về cách khách 
du lịch sử dụng STT để nâng cao trải nghiệm khi đi du lịch; Neuhofer & cộng sự 
(2015) nghiên cứu STT đối với việc cá nhân hóa của du khách trong lĩnh vực khách 
sạn; Chang (2022) xem xét ảnh hưởng của STT đối với việc nâng cao hình ảnh điểm 
đến khi tiến hành nghiên cứu tại sự kiện triển lãm thế giới tại Đài Trung (Đài Loan); 

through their perceptions. This research uses mixed methods, with qualitative 
research in the initial stage followed by quantitative research in the official stage. 
Primary data were collected though an online survey of tourists visiting Da 
Lat during the Flower Festival 2022. The results show that both smart tourism 
applications and information quality significantly impact the three attributes of 
tourists’ perceptions: attitudes, perceived behavioral control, and subjective norms 
of tourists. Furthermore, these perceptions strongly influence their experience. 
Theoretical and practical implications are discussed based on the research findings, 
and future research directions are suggested.
Keywords: Information Quality, Perceived Behavioral Control, Subjective Norms, 
Attitude, Smart Tourism Application
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nghiên cứu của Pai & cộng sự (2021) cho thấy STT có liên quan đáng kể đến sự hài 
lòng về trải nghiệm du lịch và sự hài lòng về trải nghiệm du lịch có tác động tích 
cực đến cả sự hài lòng và ý định quay lại của khách du lịch. Những nghiên cứu nêu 
trên chưa nêu cụ thể ứng dụng thông minh, mà chỉ nêu chung về các thuộc tính của 
STT như khả năng truy cập, tính thông tin, tính tương tác, cá nhân hóa, … Wang & 
cộng sự (2012) nhận ra tiềm năng của công nghệ giúp biết thêm về trải nghiệm cá 
nhân hóa cũng như vai trò của thiết bị di động thông minh đối với du lịch. Hướng 
tiếp cận nghiên cứu các ứng dụng du lịch thông minh cụ thể vẫn chưa được chú ý, 
hoặc việc áp dụng hướng dẫn du lịch di động cho các cá nhân và thông tin liên quan 
đến địa điểm (Schmidt-Rauch & Schwabe, 2013) ít được chú ý nghiên cứu. Khi sử 
dụng ứng dụng du lịch thông minh (Smart Tourism Applications - STA), du khách 
quan tâm đến chất lượng thông tin (Information Quality - IQ) cung cấp từ các STA 
để đặt chỗ ở, phương tiện đi lại và nhà hàng, điểm tham quan, … và du khách cũng 
quan tâm tới những trải nghiệm du lịch thú vị theo thời gian thực. Hiểu được mối 
quan hệ giữa STA và IQ với trải nghiệm du lịch tổng thể của du khách là rất quan 
trọng vì trải nghiệm du lịch là tiền đề chính của sự hài lòng và ảnh hưởng tới ý định 
hành vi (Kim, 2018). Chính vì vậy, nghiên cứu này cố gắng điều tra ảnh hưởng của 
các thuộc tính STA được sử dụng bởi khách du lịch đến trải nghiệm du lịch của họ. 
Một trong những câu hỏi nghiên cứu quan trọng nằm ở việc liệu những thuộc tính 
nào của STA và IQ có thể làm gia tăng nhận thức của du khách, từ đó ảnh hưởng 
tích cực đến trải nghiệm du lịch. Cụ thể hơn, các mục tiêu của nghiên cứu này là 
(1) khám phá ảnh hưởng của các thuộc tính IQ có sẵn và được sử dụng bởi khách 
du lịch thông qua các STA tại các điểm du lịch thông minh, (2) kiểm tra vai trò của 
nhận thức của của du khách với IQ và (3) xác định xem liệu IQ có ảnh hưởng đến 
nhận thức của du khách về những trải nghiệm sẽ có từ những thông tin được cung 
cấp. Bằng cách trả lời những câu hỏi này, nghiên cứu này dự định cung cấp cho các 
nhà marketing những gợi ý hữu ích cho việc phát triển STA và chú trọng đến IQ 
mang tính thời gian thực để mang đến trải nghiệm tích cực cho du khách khi họ đi 
du lịch và sử dụng các thiết bị công nghệ tại các điểm đến du lịch trong tương lai.

Bài nghiên cứu gồm phần giới thiệu về vai trò quan trọng của du lịch thông minh 
và mục tiêu nghiên cứu. Tiếp đến, bài báo đề cập đến các cơ sở lý thuyết sử dụng, 
dựa trên cơ sở đó để luận giải và đề xuất các giả thuyết nghiên cứu. Phần 3 trình bày 
phương pháp nghiên cứu. Kết quả kiểm định mô hình và thảo luận kết quả được đề 
cập ở phần 4. Phần 5 kết luận và đề xuất một số kiến nghị nhằm thúc đẩy việc phát 
triển các ứng dụng thông minh và nâng cao chất lượng thông tin, từ đó gia tăng trải 
nghiệm thú vị cho du khách đến điểm đến.

2. Cơ sở lý thuyết và đề xuất giả thuyết nghiên cứu

Điểm đến du lịch thông minh cần áp dụng các nguồn lực công nghệ thông tin và 
truyền thông (Information and Communication Technology - ICT) để tạo sự kết nối 
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tức thời giữa các thực thể tham gia vào hoạt động du lịch thông qua cách thu thập 
và trao đổi thông tin hữu ích nhằm nâng cao trải nghiệm du lịch trong thời gian thực 
(Buhalis & Amaranggana, 2013). Các nguồn lực ICT này áp dụng cho mọi người, 
mọi nơi, mọi lúc để nâng cao chất lượng chuyến đi của khách du lịch (Gretzel & 
cộng sự, 2015).

Các ứng dụng liên quan đến du lịch và các nguồn thông tin trực tuyến từ đại lý 
du lịch, blog cá nhân, trang web công cộng và doanh nghiệp, trang mạng xã hội, 
ứng dụng di động và những thứ tương tự được gọi là công nghệ du lịch thông minh 
(Huang & cộng sự, 2017). Công nghệ du lịch thông minh đã tạo ra và kích hoạt 
các nền tảng ảo, nghĩa là không gian nơi diễn ra sự kết nối giữa các bên liên quan 
thông qua việc thu thập, tạo và trao đổi thông tin trong thời gian thực (Buhalis & 
Amaranggana, 2013). Theo quan điểm này, STD hoạt động trong một hệ thống du 
lịch thông minh dựa vào công nghệ để tạo, quản lý và cung cấp các dịch vụ và trải 
nghiệm du lịch thú vị cho du khách (Buonicontri & Micera, 2016).

2.1 Ứng dụng du lịch thông minh và chất lượng thông tin du lịch

Ứng dụng du lịch thông minh là việc áp dụng ICT vào hệ thống vật lý (Gretzel & 
cộng sự, 2015). Khái niệm này giải thích việc các nhà cung cấp du lịch, các tổ chức 
chính phủ và doanh nghiệp sử dụng công nghệ để cung cấp trải nghiệm tốt hơn cho 
du khách khi họ đến du lịch.

Các nghiên cứu của Huang & cộng sự (2017) và Tavitiyaman & cộng sự (2021) 
quan tâm tới các STA tích hợp các nguồn thông tin du lịch trực tuyến có ảnh hưởng 
tới trải nghiệm của du khách thông qua việc cung cấp các tiện ích gồm: tham quan 
thông minh, hệ thống thương mại điện tử, an toàn thông minh, hệ thống giao thông 
thông minh và dự báo thông minh. Khi khách du lịch tham quan một điểm đến, họ 
thường xuyên sử dụng thiết bị thông minh để tìm kiếm thông tin khi đi du lịch từ 
các STA. Thông qua nhận thức về kết quả tìm kiếm so với thực tế du lịch, nhận thức 
về chất lượng thông tin từ các ứng dụng du lịch thông minh mà họ sử dụng trong 
chuyến đi sẽ ảnh hưởng đến niềm tin và thái độ nhận thức của họ đối với điểm đến 
(Xia & cộng sự, 2018).

Huang & cộng sự (1999) định nghĩa chất lượng thông tin là những thông tin phù 
hợp để người tiêu dùng thông tin sử dụng và Kahn & cộng sự (2002) mô tả chất 
lượng thông tin là đặc tính của thông tin thỏa mãn mong đợi của khách hàng. Trong 
lĩnh vực thông tin, IQ có hai hướng nghiên cứu chủ yếu là từ người cung cấp thông 
tin và người sử dụng thông tin. Tuy nhiên, bài viết này nghiên cứu chất lượng thông 
tin từ quan điểm của khách du lịch, thay vì quan điểm của người sử dụng hệ thống 
thông tin. Do đó, các chỉ số IQ được nghiên cứu từ quan điểm của người tiêu dùng 
theo khung khái niệm IQ của Wang & cộng sự (1996) trong môi trường du lịch, chủ 
yếu tập trung vào các yếu tố sau: giá trị gia tăng, mức độ liên quan, tính kịp thời, đầy 
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đủ và lượng thông tin, sự thú vị và thiết kế trang web hấp dẫn. Khi người dùng tiếp 
nhận và xử lý thông tin du lịch trên phương tiện truyền thông xã hội thông qua STA, 
họ thường sẽ xem xét không chỉ chất lượng nội dung mà còn cả số lượng thông tin 
được cung cấp.

Từ những thảo luận trên, giả thuyết nghiên cứu sau đây được đề xuất:

H1: Ứng dụng du lịch thông minh có ảnh hưởng đến chất lượng thông tin du lịch.

2.2 Mối quan hệ giữa chất lượng thông tin và nhận thức của du khách

Lý thuyết về hành vi có kế hoạch (Theory Planned Behavior - TPB) do Ajzen 
(1985; 1991) đề xuất là một khung phân tích được sử dụng thường xuyên trong 
các ngành khoa học xã hội bao gồm cả du lịch và gồm 3 cấp độ: thái độ, kiểm soát 
hành vi do nhận thức và chuẩn chủ quan. Nghiên cứu này cũng nêu rõ thái độ của 
người tiêu dùng là mức độ mà họ có đánh giá thuận lợi hoặc không thuận lợi đối 
với hành vi được đề cập. Nó phụ thuộc vào niềm tin và đánh giá của cá nhân về kết 
quả của các hành động, dẫn đến xác suất chủ quan của một cá nhân rằng một hành 
vi sẽ dẫn đến kết quả nhất định. Trong bối cảnh du lịch, khách du lịch có khả năng 
đánh giá chi phí, lợi ích của việc lựa chọn và tham quan một địa điểm cụ thể thông 
qua các thông tin được cung cấp có chất lượng. Kiểm soát hành vi do nhận thức đề 
cập đến những suy nghĩ về mức độ dễ dàng hay khó khăn khi thực hiện quyết định 
chọn lựa thông tin, liên quan đến việc xem xét các ứng dụng STA mang lại thuận 
lợi hay khó khăn trong bối cảnh khi du lịch thực tế. Nhận thức của một cá nhân bị 
ảnh hưởng rất nhiều bởi sự tự tin vào khả năng thực hiện (Xiang & cộng sự, 2015). 
Chuẩn chủ quan được hình thành bởi áp lực từ xã hội lên quyết định có thực hiện 
hay không thực hiện một hành vi (Ajzen, 1991). Bilgihan & cộng sự (2016) cho 
rằng chuẩn chủ quan là quan điểm của một cá nhân về tầm quan trọng của những 
tương tác khác nhau trong môi trường xã hội lên bản thân khi họ mong muốn hoặc 
mong đợi hành động theo một cách nhất định. Chuẩn chủ quan càng mạnh thì ý 
định ứng dụng du lịch thông minh và thông tin chất lượng sẽ cao và việc ra quyết 
định nhận các thông tin du lịch có chất lượng từ các STA sẽ giúp du khách có trải 
nghiệm thú vị (Giao, 2021).

Từ những thảo luận trên, các giả thuyết nghiên cứu sau đây được đề xuất:

H2a: Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến thái độ của du khách.

H2b: Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến việc kiểm soát hành vi do 
nhận thức của du khách.

H2c: Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến chuẩn chủ quan của du 
khách.
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2.3 Trải nghiệm du lịch và mối quan hệ với nhận thức của du khách

Lý thuyết về tâm trí (Theory of Mind - ToM) là một khái niệm được biết đến 
rộng rãi trong tâm lý học, được định nghĩa là “khả năng gán trạng thái tinh thần, 
suy nghĩ (thành phần nhận thức) hoặc cảm xúc (thành phần tình cảm) cho người 
khác” (Heitz & cộng sự, 2016). ToM có thể giải thích hành vi cá nhân dựa trên 
trạng thái tinh thần và có những kết quả đáng kể trong quá trình tương tác với 
những người khác. Nói cách khác, ToM tìm cách hiểu suy nghĩ của một cá nhân 
trong các mối quan hệ qua lại trong bối cảnh dựa trên thông tin có chất lượng 
(Stone & Gerran, 2006). Trong bối cảnh du lịch thông minh, nghiên cứu thái độ, 
niềm tin và các chuẩn mực của khách du lịch đối với các ứng dụng du lịch thông 
minh, với chất lượng thông tin du lịch từ các ứng dụng này và ảnh hưởng của 
chúng đối với trải nghiệm của du khách là cần thiết (Jocivic, 2019; Mehralivev 
& cộng sự, 2020).

Trải nghiệm du lịch (Tourism Experience – TE) có thể được mô tả như một cảm 
giác do tương tác (Gupta & Vajic, 2000), là kết quả của sự tham gia của một cá nhân 
vào hoạt động du lịch trong bối cảnh của điểm đến hoặc thời điểm giá trị được tạo 
ra khi sản xuất và tiêu dùng du lịch gặp nhau. Một trải nghiệm du lịch đề cập đến 
một trải nghiệm thú vị và khó quên tại các điểm đến du lịch được ghi nhớ và được 
hồi tưởng một cách tích cực (Loureiro, 2014). Trải nghiệm du lịch cung cấp cho 
khách du lịch có thể đa dạng thông qua các tương tác và cảm nhận của riêng họ về 
các STA. Mỗi khách du lịch có thể tham gia vào các hoạt động tương tự tại cùng 
một điểm đến nhưng khả năng ghi nhớ về trải nghiệm của họ không giống nhau, dẫn 
đến đánh giá khác nhau về trải nghiệm của họ (Kim, 2018). Kim & cộng sự (2012) 
cho rằng các thành phần của trải nghiệm du lịch chung giúp các cá nhân ghi nhớ và 
hưởng lợi từ trải nghiệm du lịch của họ, đồng thời tác động của các loại công nghệ 
mới tạo điều kiện thuận lợi cho các hoạt động du lịch thông minh trong bối cảnh 
hiện nay (Tussyadiah & Fesenmaier, 2007).

Từ những thảo luận trên, các giả thuyết nghiên cứu sau đây được phát triển:

H3a: Thái độ của du khách có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm của họ.

H3b: Việc kiểm soát hành vi do nhận thức của du khách có ảnh hưởng tích cực 
đến trải nghiệm của họ.

H3c: Các chuẩn chủ quan của du khách có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm 
của họ.

Với các bàn luận về các mối quan hệ của ứng dụng thông minh, chất lượng thông 
tin, nhận thức và trải nghiệm của du khách được trên, một mô hình nghiên cứu được 
đề xuất như Hình 1.
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Hình 1. Mô hình đề xuất nghiên cứu
Nguồn: Đề xuất của nhóm tác giả

3. Phương pháp nghiên cứu

3.1 Thu thập dữ liệu

Đối tượng khảo sát của nghiên cứu là những du khách đã đến du lịch Đà Lạt 
trong thời gian diễn ra Festival Hoa Đà Lạt năm 2022 từ ngày 27/12/2022 đến ngày 
30/01/2023. Có một số lý do để chọn đối tượng khảo sát này. Thứ nhất, sau đại dịch 
COVID-19, du khách có cơ hội giải tỏa áp lực không được di chuyển trong thời gian 
dịch bệnh bùng phát. Thứ hai, Đà Lạt hiện là điểm du lịch hấp dẫn, thời tiết trong dịp 
thực hiện khảo sát được đánh giá là đẹp và dễ chịu nhất trong năm. Thứ ba, nhóm tác 
giả tiếp tục tìm hiểu trải nghiệm của du khách sau nhiều năm nghiên cứu về du lịch 
cùng điểm đến (Giao & Sơn, 2012; Sơn & Giao, 2018). Cuối cùng, Đà Lạt được xây 
dựng để trở thành điểm đến du lịch thông minh, nghĩa là nền tảng công nghệ đang 
được triển khai rộng khắp. Hiện thành phố Đà Lạt đang triển khai đề án “Xây dựng 
thành phố Đà Lạt trở thành thành phố thông minh giai đoạn 2018-2025”. Đề án đang 
thực hiện bao gồm: chính quyền số, nông nghiệp thông minh, thành phố an toàn, môi 
trường, quy hoạch đô thị, giáo dục thông minh, y tế thông minh, giao thông thông 
minh và du lịch thông minh. Trong đó, “Du lịch thông minh” bao gồm các hệ sinh 
thái: cổng thông tin du lịch; ứng dụng du lịch thông minh trên thiết bị di động; bản đồ 
du lịch thông minh; hệ thống quản lý doanh nghiệp (trên nền tảng trực tuyến); website 
giới thiệu cho Sở Du lịch - Hệ thống quản lý du lịch cho cơ quan chính quyền; các 
trang mạng xã hội liên kết với cổng thổng tin (Facebook, Zalo...); hệ thống quản lý 
lưu trú; hệ thống tích hợp, phân tích số liệu; kho dữ liệu. Cho đến nay, điểm đến du 
lịch thông minh Đà Lạt đã số hóa và cung cấp thông tin của hơn 1.276 cơ sở lưu trú, 
778 nhà hàng, 506 điểm vui chơi giải trí, gần 100 điểm mua sắm trên công thông tin 
và ứng dụng du lịch (Báo Lâm Đồng, 2021).
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Bảng 1. Thống kê mô tả mẫu khảo sát

Mục Đặc điểm Số lượng Tần số (%)
Giới tính Nam 36 21,1

Nữ 135 78,9
Độ tuổi Nhỏ hơn 20 13 7,6

20-35 74 43,3
36-50 61 35,7
50-60 22 12,9
Lớn hơn 60 1 0,6

Hình thức đi du lịch Tự do 106 62
Theo tour 13 7,6
Theo gia đình 52 30,4

Mục đích đi du lịch Trải nghiệm 26 15,2
Khám phá 58 33,9
Tham quan 57 33,3
Nghỉ dưỡng 30 17,5

Thời gian du lịch và 
nghỉ đêm

Trong ngày 45 26,3
2 đêm 17 9,9
3 đêm 48 28,1
4 đêm 56 32,7
5 đêm trở lên 5 2,9

Thiết bị sử dụng khi 
du lịch

Itab 43 25,1
Máy tính xách tay 4 2,3
Đồng hồ thông minh 2 1,2
Máy tinh bảng 47 27,5
Điện thoại thông minh 75 43,9

Thường truy cập Web 28 16,4
Facebook 104 60,8
Youtube 39 22,8

Chia sẻ trải nghiệm Thường xuyên 14 8,2
Thỉnh thoảng 71 41,5
Không 86 50,3

Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm tác giả

Dữ liệu nghiên cứu được thu thập bằng phương pháp khảo sát trực tuyến trên 
công cụ Google biểu mẫu. Tổng số người tham gia khảo sát là 205, trong đó, 171 
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bảng khảo sát hợp lệ được đưa vào sử dụng. Tỷ lệ đáp viên nữ chiếm 78,9% (n bằng 
135) và 21,1% là nam (n bằng 36). Người tham gia khảo sát ở độ tuổi 18-35 chiếm 
hơn 50%. Các đặc điểm của du khách được mô tả trong Bảng 1.

3.2 Đo lường

Các thang đo lường các yếu tố được tham khảo từ các nghiên cứu hiện có để 
phù hợp với bối cảnh của nghiên cứu này. Cụ thể thang đo lường các ứng dụng du 
lịch thông minh được tổng hợp từ kết quả nghiên cứu của Tavityyaman & cộng sự 
(2021), Kim & cộng sự (2017), Ghaderi & cộng sự (2019), Jeong & Shin (2019). 
Thang đo tổng hợp ban đầu được sử dụng cách thức dịch ngược để đảm bảo đúng 
ý nghĩa cần nghiên cứu, đảm bảo tính hợp lệ. Sau đó, 7 chuyên gia đã được phỏng 
vấn chuyên sâu để đảm bảo các tiêu chí đo lường đúng với bối cảnh nghiên cứu, 
dễ hiểu, dễ trả lời. Nghiên cứu sử dụng thang đo Likert năm điểm từ 1 (hoàn toàn 
không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn đồng ý). Bảng 2 tóm tắt ngắn gọn các định nghĩa 
hoạt động và tài liệu tham khảo được sử dụng cho các biến trong nghiên cứu này.

Bảng 2. Các tiêu chí đo lường

Yếu tố Mã hóa Số biến 
quan sát Nguồn trích dẫn

Ứng dụng du lịch thông minh UDTM 15 Tavitiyaman & cộng sự (2021), 
Kim & cộng sự (2017)

Chất lượng thông tin CLTT 11 Kim & cộng sự (2017)
Thái độ TĐDK 2

Ghaderi & cộng sự (2019)Hành vi nhận thức do Kiểm soát HVNT 3
Chuẩn mực chủ quan CMCQ 3
Trải nghiệm của du khách TN 4 Jeong & Shin (2019),  

Kim & cộng sự (2017)

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả

4. Phân tích dữ liệu

4.1 Kiểm định mô hình đo lường

Nghiên cứu này 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 tối thiểu từng phần 
(PLS) thay vì phương pháp mô hình hóa phương trình cấu trúc dựa trên hiệp phương 
sai (CB-SEM) vì PLS phù hợp để xác thực mô hình đường dẫn khám phá với các biến 
tiềm ẩn, thậm chí với số lượng mẫu nhỏ (Hair & cộng sự, 2016). Ngoài ra, PLS có lợi 
thế hơn CB-SEM về mặt yêu cầu phân phối chuẩn không nhất thiết được thực hiện.

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 (Composite Reliability-CR). Như được đưa 
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ra trong 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.

Bảng 3. Độ tin cậy của các thang đo

Số biến 
quan sát

Cronbach’s 
Alpha

Độ tin cậy 
tổng hợp

Phương sai trung bình  
trích xuất được (AVE)

TĐDK 2 0,888 0,889 0,818
CMCQ 3 0,889 0,889 0,900
HVNT 3 0,914 0,919 0,854
CLTT 11 0,961 0,962 0,720
UDTM 15 0,955 0,957 0,602
TN 4 0,905 0,912 0,780

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

Đo lường giá trị hội tụ được đánh giá bằng cách kiểm tra cả điểm số trích xuất 
phương sai trung bình và hệ số tải của các tiêu chí đo lường liên quan đến từng cấu trúc. 
Phân tích nhân tố khẳng định đã được áp dụng để tính toán hệ số tải. Bảng 3 cho thấy 
các giá trị AVE nằm trong khoảng từ 0,720 đến 0,900. Riêng yếu tố ứng dụng thông 
minh có AVE đạt 0,602 (lớn hơn 0,5), vẫn đảm bảo giá trị hội tụ (Giao & Vương, 2019).

Đo lường giá trị phân biệt trong nghiên cứu được đánh giá bằng tiêu chí Fornell-
Larcker bằng cách so sánh căn bậc hai của AVE cho từng cấu trúc với các mối tương 
quan giữa các cấu trúc (Giao & Vương, 2019). Như thể hiện trong Bảng 4, tất cả các 
phần tử 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 & cộng sự (2016), 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.

Bảng 4. Tiêu chuẩn đo lường giá trị phân biệt của Fornell - Larcker

 CLTT CMCQ HVNT TN TĐDK UDTM
CLTT 0,848
CMCQ 0,744 0,949
HVNT 0,662 0,744 0,924
TN 0,626 0,665 0,791 0,883
TĐDK 0,675 0,745 0,875 0,768 0,904
UDTM 0,770 0,611 0,511 0,527 0,517 0,776

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả
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4.2 Mô hình cấu trúc

Hình 2. Kết quả mô hình cấu trúc PLS-SEM
Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

Để kiểm tra các giả thuyết, nghiên cứu đã đo 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 bằng cách lấy mẫu lại (5000 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 và Bảng 6.

Bảng 5. Ma trận tổng các yếu tố ảnh hưởng của mô hình

 CLTT CMCQ HVNT TN TĐDK UDTM
CLTT 0,744 0,662 0,579 0,675
CMCQ 0,114
HVNT 0,464
TN
TĐDK 0,277
UDTM 0,77 0,573 0,509 0,446 0,52

 Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả
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Bảng 6. Kết quả mối quan hệ các cấu trúc trong mô hình

 Hệ số 
hồi quy

Độ lệch 
chuẩn Giá trị T Giá trị p Kết quả kiểm định 

giả thuyết
CLTT → CMCQ 0,744 0,040 18,594 0,000 Chấp nhận
CLTT → HVNT 0,662 0,067 9,946 0,000 Chấp nhận
CLTT → TĐDK 0,675 0,064 10,510 0,000 Chấp nhận
CMCQ → TN 0,114 0,086 1,328 0,184 Bác bỏ
HVNT → TN 0,464 0,095 4,890 0,000 Chấp nhận
TĐDK → TN 0,277 0,100 2,766 0,006 Chấp nhận
UDTM → CLTT 0,770 0,038 20,401 0,000 Chấp nhận

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

Ứng dụng du lịch thông minh có ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng thông tin. 
Giá trị hồi quy βUDTM-CLTT đạt 0,77 và giá trị P-value đạt 0,00 cho thấy có một mức 
độ ảnh hưởng trực tiếp từ UDTM đến CLTT ở mức khá cao, và có ý nghĩa thống kê. 
Do đó, giả thuyết H1 được chấp nhận.

Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến thái độ của du khách. Kết quả 
nghiên cứu cho thấy hệ số hồi quy βCLTT-TĐDK đạt 0,675 và giá trị P-value đạt 0,00. 
Do đó, giả thuyết H2a được chấp nhận và được hỗ trợ bởi thống kê tại mức ý nghĩa 
5%. Kết quả này phù hợp với nghiên cứu của Kim & cộng sự (2017).

Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến kiểm soát hành vi do nhận thức 
của du khách. Kết quả nghiên cứu cho thấy hệ số hồi quy βCLTT-HVNT đạt 0,662 và 
giá trị P-value đạt 0,000. Do đó, giả thuyết H2b được hỗ trợ bởi thống kê tại mức ý 
nghĩa 5%. Kết quả này phù hợp với nghiên cứu của Kim & cộng sự (2017).

Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến chuẩn mực chủ quan của du 
khách. Kết quả nghiên cứu cho thấy hệ số hồi quy βCLTT-CMCQ đạt 0,744 và giá trị 
P-value đạt 0,000. Do đó, giả thuyết H2c được hỗ trợ bởi thống kê tại mức ý nghĩa 
5%. Kết quả này phù hợp với nghiên cứu của Kim & cộng sự (2017).

Các kết quả trên đã cho thấy chất lượng thông tin rõ ràng có ảnh hưởng tích cực 
đến các thành phần nhận thức của du khách, 3/3 giả thuyết được chấp nhận.

Thái độ của du khách có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm của họ. Kết quả ở 
Bảng 6 cho thấy có mối quan hệ tích cực giữa các yếu tố, nghĩa là nếu du khách có 
xác định thái độ đối với thông tin nhận được, thì họ sẽ có trải nghiệm tốt hơn. Kết 
quả cũng có ý nghĩa thống kê với hệ số hồi quy βTĐDK-TN đạt 0,277 và giá trị P-value 
đạt 0,012 ( nhỏ hơn 0,006). Như vậy, giả thuyết H3a được ủng hộ. Kết quả này 
tương đồng với kết quả nghiên của Ghaderi & cộng sự (2019).

Hành vi kiểm soát do nhận thức của du khách có ảnh hưởng tích cực đến trải 
nghiệm của họ. Kết quả ở Bảng 6 cho thấy có mối quan hệ tích cực giữa các yếu tố, 
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nghĩa là nếu du khách kiểm soát được nhận thức của mình đối với thông tin nhận 
được, nghĩa là họ nhận thức nên hay không nên sử dụng thông tin thì họ sẽ có trải 
nghiệm tốt hơn. Kết quả cũng có ý nghĩa thống kê với hệ số hồi quy βHVNT-TN đạt 
0,464 và giá trị P-value đạt 0,000 (nhỏ hơn 0,05). Như vậy, giả thuyết H3b được 
ủng hộ. Kết quả này tương đồng với kết quả nghiên của Ghaderi & cộng sự (2019).

Chuẩn mực chủ quan của du khách có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm của 
họ. Kết quả ở Bảng 6 cho thấy mối quan hệ giữa chuẩn mực chủ quan và trải nghiệm 
của du khách có giá trị nhỏ với hệ số hồi quy βCMCQ-TN đạt 0,114 và giá trị P-value đạt 
0,186 (lớn hơn 0,05). Như vậy, giả thuyết H3c không được chấp nhận. Kết quả này 
có sự khác biệt với kết quả nghiên của Ghaderi & cộng sự (2019).

Kết quả kiểm định mô hình đề xuất nghiên cứu có 6/7 giả thuyết được chấp nhận.

Sử dụng kỹ thuật Blindfolding với bước nhảy D bằng 6 để kiểm tra khả năng dự 
báo của mô hình. Kết quả ở Bảng 7 cho thấy Q2 của các cấu trúc đều cao và lớn hơn 
0. Những kết quả này cung cấp hỗ trợ rõ ràng cho dự đoán sự liên quan của mô hình.

Bảng 7. Giá trị Q²

 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO)
CLTT 1892 1093,3 0,422
CMCQ 344 174,652 0,492
HVNT 516 327,759 0,365
TN 688 342,09 0,503
TĐDK 516 330,609 0,359
UDTM 2580 2580 0

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

4.3 Thảo luận

So sánh với nghiên cứu của Ghaderi & cộng sự (2019) có một điểm khác biệt về 
kết quả, nghĩa là một giả thuyết không được chấp nhận. Khác biệt chính bao gồm: 
(1) bối cảnh nghiên cứu và (2) biến phụ thuộc trong nghiên cứu của Ghaderi & cộng 
sự (2019) là ý định du lịch, khác với biến phụ thuộc trong nghiên cứu này là trải 
nghiệm. Hai khái niệm khác nhau nên các chuẩn mực chủ quan của du khách cũng 
sẽ khác nhau. Bên cạnh đó, nghiên cứu của Ghaderi & cộng sự (2019) không có tiền 
đề ảnh hưởng đến nhận thức. Đây cũng là một khám phá mới trong bối cảnh nghiên 
cứu về trải nghiệm du khách tại Đà Lạt (Việt Nam) so với nhiều nghiên cứu trước 
tại các điểm đến khác. Trong một số phân tích tổng hợp trước đây, chuẩn mực chủ 
quan được cho là yếu tố dự báo yếu nhất về ý định trong TPB, nên chuẩn mực chủ 
quan đã bị loại bỏ khỏi một số nghiên cứu. Ngược lại, mối quan hệ giữa chuẩn chủ 
quan và ý định vẫn được nhiều nghiên cứu thực nghiệm ủng hộ.
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Kết quả của nghiên cứu này xác nhận mối quan hệ giữa các yếu tố: các ứng dụng 
thông minh, chất lượng thông tin và trải nghiệm của du khách. Đầu tiên, ứng dụng 
thông minh có tác động mạnh nhất đến chất lượng thông tin, tiếp đến, những thông 
tin du lịch có chất lượng đều ảnh hưởng đến nhận thức của du khách, ở mức khá cao 
(0,662 đến 0,744). Các thông tin du lịch được cung cấp kịp thời, phù hợp với mục 
đích chuyến đi của họ, từ đó tạo cảm giác thú vị về những thành công do lựa chọn 
từ thông tin được cung cấp từ các ứng dụng thông minh. Hơn nữa, thông tin giá trị 
gia tăng giúp người dùng hình thành thái độ, hành vi kiểm soát do nhận thức và các 
chuẩn chủ quan về điểm đến. Phát hiện này phù hợp với kết quả của các nghiên cứu 
trước đây rằng thái độ du khách, kiểm soát hành vi do nhận của khách du lịch có 
liên quan mật thiết đến trải nghiệm du lịch của du khách (Bilgihan & cộng sự, 2016; 
Buhalis & Amaranggana, 2013).

Với tỷ lệ tham gia mạng xã hội, cụ thể là Facebook và Youtube chiếm tỷ lệ 83%, 
cho thấy các thông tin được đăng tải, chia sẻ trên mạng xã hội là một nguồn phong 
phú, thú vị cho du khách khi đi du lịch và trải nghiệm ngay bằng các ứng dụng 
du lịch thông minh và chất lượng thông tin phù hợp. Kết quả này ngụ ý rằng cần 
phải hiểu vai trò của các khía cạnh khác nhau của thông tin được cung cấp từ các 
ứng dụng du lịch thông minh đã có ảnh hưởng đến nhận thức của khách du lịch về 
điểm đến.

5. Kết luận và hàm ý quản trị

5.1 Ý nghĩa nghiên cứu

Thông qua các kết quả nghiên cứu, mục đích của nghiên cứu này đã thể hiện 
tầm quan trọng của chất lượng thông tin cung cấp từ các ứng dụng thông minh đến 
nhận thức, qua đó tác động lên trải nghiệm du lịch của du khách. Nghiên cứu này 
có những đề xuất sau. Thứ nhất, nghiên cứu góp phần nâng cao hiểu biết về các ứng 
dụng du lịch thông minh và chất lượng thông tin đến nhận thức của du khách và 
trải nghiệm du lịch của họ, khác với các nghiên cứu trước đây về chất lượng thông 
tin cụ thể trên mạng xã hội (Agarwal & Yiliyasi, 2010) hay nghiên cứu của Kim & 
cộng sự (2017) về chất lượng thông tin trên trang web Sina Weibo. Thứ hai, nghiên 
cứu này là một trong những nghiên cứu đầu tiên cung cấp bằng chứng thực nghiệm 
ủng hộ quan điểm sử dụng các thang đo lường hiệu quả hoạt động của các ứng dụng 
du lịch thông minh trong những nghiên cứu tiếp theo, Bên cạnh đó, các yếu tố IQ 
nêu trong nghiên cứu và mối quan hệ của chúng với sự hình thành trải nghiệm của 
du khách đóng góp thêm vào khối kiến thức xoay quanh vai trò của truyền thông xã 
hội đối với ngành du lịch.

Kết quả nghiên cứu cho thấy có sự liên quan và ảnh hưởng mạnh mẽ từ các STA 
cung cấp thông tin có chất lượng đến nhận thức của du khách. Qua đó cung cấp cho 
du khách những trải nghiệm thú vị ngay và sau khi đi du lịch. Do vậy, các bên liên 
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quan tại điểm đến du lịch cần đầu tư vào các ứng dụng di động thông minh và cung 
cấp các thông tin có liên quan đến chuyến đi du lịch và thực tế tại điểm đến, từ đó 
giúp du khách nhanh chóng chọn và di chuyển tới điểm đến để có những trải nghiệm 
thú vị (Giao & cộng sự, 2021a; Giao & cộng sự, 2021b; Giao & cộng sự, 2021c; Sơn 
& cộng sự, 2023). Các ứng dụng du lịch thông minh nên truyền tải những thông tin 
hữu ích, có lợi và có giá trị đồng thời thông tin nên được cung cấp cho du khách kịp 
thời, đầy đủ, chính xác và có độ tin cậy cao. Ngoài ra, cả khách du lịch và các nhà 
marketing sử dụng mạng truyền thông xã hội nên chú ý nhiều hơn đến các đánh giá 
và đề xuất của du khách cùng các nhà cung ứng các ứng dụng thông minh vì chúng 
là nguồn thông tin đáng tin cậy về điểm đến.

Tuy nhiên, nghiên cứu vẫn tồn tại một số hạn chế. Đầu tiên, nghiên cứu này được 
thực hiện ở Đà Lạt, một thành phố đang phát triển hệ thống thông minh đô thị theo 
cách số hóa, và đang gặp khó khăn trong việc phát triển ngành du lịch với những 
thách thức phát triển du lịch cụ thể. Tiếp đến, nghiên cứu sử dụng phương pháp 
chọn mẫu thuận tiện và có số lượng khiêm tốn. Do đó, các kết quả có thể không khái 
quát được bối cảnh du lịch chung của Việt Nam và trong tương lai cần có những 
điều tra chủ đề này ở phạm vi quốc gia, với cỡ mẫu lớn hơn.
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Phụ lục 1. Thang đo yếu tố các ứng dụng du lịch thông minh

Mã hóa Biến quan sát Nguồn dẫn
UDTM1 Có mã QR để du khách tiện lợi sử dụng Tavitiyaman & 

cộng sự (2021); 
Kim & cộng sự 

(2017)

UDTM2 Kết nối với mọi nơi nhanh, tiện lợi
UDTM3 Điểm tham quan có ứng dụng du lịch cho điện thoại thông minh
UDTM4 Điểm tham quan có Video hướng dẫn
UDTM5 Có bản đồ kỹ thuật số cung cấp thông tin du lịch
UDTM6 Có Trung tâm quản trị điểm đến du lịch thông minh
UDTM7 Du khách có tài khoản mạng xã hội để truy cập
UDTM8 Có hướng dẫn hỗ trợ thiết kế hành trình du lịch cá nhân
UDTM9 Có hệ thống hướng dẫn thông minh hỗ trợ
UDTM10 Có bản đồ hướng dẫn tham quan 3D
UDTM11 Có khuyến nghị các điểm du lịch bằng hình thức du lịch ảo
UDTM12 Hỗ trợ lập lịch trình xe thông minh
UDTM13 Hướng dẫn giao thông truy cập thời gian thực
UDTM14 Có thông báo giao thông trực tuyến kịp thời
UDTM15 Dự báo về dòng du khách đến - đi

Phụ lục 2. Thang đo lường yếu tố “Chất lượng thông tin”

Mã hóa Biến quan sát Nguồn dẫn
CLTT1 Thông tin cung cấp có liên quan đến chuyến du lịch của tôi Kim & cộng sự 

(2017)CLTT2 Thông tin cung cấp có liên quan đến ý định theo dõi du lịch 
Dalat của tôi trên các phương tiện thông tin đại chúng

CLTT3 Thông tin cung cấp phù hợp với mục đích du lịch
CLTT4 Thông tin cung cấp được cập nhật luôn mới
CLTT5 Thông tin cung cấp cụ thể, chính xác
CLTT6 Thông tin cung cấp hài hước, thú vị
CLTT7 Thông tin cung cấp rất hấp dẫn
CLTT8 Tiện dụng cho việc lập kế hoạch chuyến đi
CLTT9 Hữu ích cho việc lập kế hoạch chuyến đi
CLTT10 Trang web thông tin được thiết kế hấp dẫn
CLTT11 Trang web thông tin được thiết kế hiện đại phù hợp với 

thương hiệu của du lịch Dalat



Tạp chí Quản lý và Kinh tế quốc tế, số 159 (10/2023)   37

Phụ lục 3. Thang đo thành phần “Thái độ của du khách”

Mã hóa Biến quan sát Nguồn dẫn
TĐDK1 Các phương tiện mới như điện thoại thông minh, trang 

web, v.v. đã giúp cung cấp thông tin cho việc đi lại dễ dàng 
hơn trước đây

Ghaderi & cộng 
sự (2019)

TĐDK2 Cơ sở hạ tầng thông minh ảnh hưởng đến thái độ của tôi khi 
đến thăm điểm đến này

TĐDK3 Các phương tiện thông minh như thiết bị hướng dẫn du 
lịch cung cấp thông tin cho tôi để lập kế hoạch tốt hơn cho 
chuyến đi của mình

TĐDK4 Tôi dễ dàng chia sẻ nhanh chóng những kinh nghiệm du 
lịch cá nhân với người có nhu cầu

Phụ lục 4. Thang đo thành phần “Kiểm soát hành vi do nhận thức của du khách”

Mã hóa Biến quan sát Nguồn dẫn
HVNT1 Tôi dễ dàng cung cấp thông tin vị trí bằng điện thoại di 

động của mình và thông báo cho bạn bè và người thân nơi 
tôi đang ở

Ghaderi & cộng 
sự (2019)

HVNT2 Tôi thực sự quan tâm đến hành vi đi du lịch của mình khi 
tôi sử dụng các phương tiện thông minh để chia sẻ thông tin 
và bạn bè sẽ theo dõi tôi

HVNT3 Tôi có nguồn lực, thời gian và cơ hội để cung cấp thông tin 
qua các thiết bị thông minh của mình

Phụ lục 5. Thang đo thành phần “Chuẩn mực chủ quan” của du khách

Mã hóa Biến quan sát Nguồn dẫn
CMCQ1 Tôi sẽ mong đợi rằng tôi sử dụng các thông tin được cung 

cấp cho chuyến đi của mình
Ghaderi & cộng 

sự (2018)
CMCQ2 Tôi nên sử dụng các ứng dụng thông minh để có thông tin 

cần thiết cho chuyến đi của mình
CMCQ3 Mọi người khuyến khích tôi sử dụng thông tin từ công nghệ 

thông minh cho chuyến đi này
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Phụ lục 6. Thang đo “Trải nghiệm của du khách”

Mã hóa Biến quan sát Nguồn dẫn
TĐDK1 Các phương tiện mới như điện thoại thông minh, trang 

web, v.v. đã giúp cung cấp thông tin cho việc đi lại dễ dàng 
hơn trước đây

Ghaderi & cộng 
sự (2019)

TĐDK2 Cơ sở hạ tầng thông minh ảnh hưởng đến thái độ của tôi khi 
đến thăm điểm đến này

TĐDK3 Các phương tiện thông minh như thiết bị hướng dẫn du 
lịch cung cấp thông tin cho tôi để lập kế hoạch tốt hơn cho 
chuyến đi của mình

TĐDK4 Tôi dễ dàng chia sẻ nhanh chóng những kinh nghiệm du 
lịch cá nhân với người có nhu cầu

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả


