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This study aims to explore the relationship between the use of mobile
applications and the overall satisfaction of Generation Z tourists at the
Da Nang tourism destination. The research methodology includes
collecting data from 350 survey participants, using a 5-point Likert
scale to assess satisfaction with mobile applications and overall travel
experiences. Five out of seven mobile applications, according to the
classification of Kennedy-Eden and Gretzel (2012), including
navigation applications (NA), social networking applications (SA),
transactional applications (TA), information applications (IA), and
entertainment applications (EA), were evaluated for their relationship
with overall experience using Pearson correlation analysis on SPSS
software. The results show that all five application groups have a
positive correlation with the overall travel experience, with information
and entertainment applications having the strongest influence. This
study confirms the importance of mobile applications in contributing to
the tourism experience in the context of digital transformation and
suggests that tourism businesses should invest in developing and
optimizing these applications to enhance tourist satisfaction.
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Nghién ctru nay nham kham pha méi quan hé gitta viéc str dung cac ung
dung di dong va mirc d6 hai long trong tong thé ciia du khach thé hé Z tai
diém dén du lich Pa Ning. Phuong phap nghién ctru bao gom viéc thu
thap dit liéu tr 350 nguoi tham gia khao sat, sir dung thang do Likert 5
diém dé danh gia mac do hai long véi cac ung dung di dong va trai
nghiém du lich tong thé. Nam trong sé bay ng dung di dong theo cach
phan loai cia Kennedy-Eden va Gretzel (2012) gom: ung dung diéu
huang (NA), ang dung mang xa hoi (SA), ung dung giao dich (TA) ung
dung thdng tin (1A) va tng dung giai tri (EA), dugc danh gia moi quan
he Véi trai nghlem téng thé bang phan tich tuong quan Pearson trén phan
mém SPSS. Két qua cho thdy ca nim nhom ¢ng dung déu c6 mbi twong
quan dwong véi trai nghiém du lich téng thé, trong d6 ing dung thdng tin
va giai tri c6 anh huong manh nhit. Nghién ciu nay khéng dinh duoc
tam quan trong cia cac ng dung di dong trong viéc gop phan mang lai
trai nghiém du lich trong bdi canh chuyen doi s0, dong thoi dé xuat cac
doanh nghiép du lich can dau tu phat trién va téi wu hoa cac tng dung
nay dé nang cao mirc do hai long cua du khach.
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1. Gioi thigu

Thé hé Z 1a thé hé dau tién cua thé ky 21, sinh ra trong thoi dai cong nghé va thich nghi ngay
ta khi méi sinh ra véi thé gioi sb6. Thé hé nay sinh vao nhimg ndm 1990, hoc hoi va phat trlen
nhanh, gan b6 chat ché vai cong nghé, rat dé thich nghi vai toc do cua kién thie va thoi gian, sin
sang tiép thu nhimg d6i méi cong nghé [1]. Niemczyk va cong su [2] nghién cau tinh hitu dung
cua cac ung dung di dong trong viéc dap tng nhu cau du lich cua thé hé Z qua cac giai doan cua
chuyén di. Cac yéu td nhu dong co, thoi gian ciia chuyén di va nhu cau du lich anh huéng dang
ké dén lya chon tng dung di dong. Dewi va cong su [3] da thyc hi¢n mot nghién ciru nham muc
dich tim hiéu nhan thtc cua thé hé Z dol Vi viéc stir dung phuong tién truyen théng x& hoi va cac
tinh ndng cua no trong qua trinh ra quyet dinh lap ke hoach trudc chuyen di. Ly do ho chon thé hé
Z 1a vi @i twong nay Ion Ién trong béi canh bung né Internet, ho 1a thé hé sinh ra trong giai doan
1995-2000. Du khach thé hé Z rat tin twong vao nhitng binh luan tich cuc trong cong dong du lich
truc tuyén va san sang chia sé kinh nghiém du lich caa minh trén cac trang web cong ddng.
Liberato va cong su [4] da gop phan ma& rong kién thirc khoa hoc vé nhimng dic diém dac tho
trong hanh vi du lich cua thé hé Z va cach ho sir dung céng nghé thong tin trong suét hanh trinh.
Két qua cho thay cac tng dung di dong dong vai tré quan trong trong viéc cung Cap thong tin vé
dich vu luu tra, di lai, dn udng, va cac diém tham quan trudc va trong chuyén di, dong thoi co tac
dong tich cuc dén muc d6 hai 1ong cua ngudi tiéu ding dbi vai trai nghiém du lich. Sia va cong
su [5] da tim cdch xéac dinh sy khac biét trong viéc ap dung va sir dung ng dung du lich di dong
thong minh gitra ba thé hé X, Y va Z. Trong d6 thé hé Z thuong c6 xu huong chap nhan va sir
dung cac ng dung nay nhiéu hon, nho vao su quen thudc va kha nang tiép can cong ngh¢ thong
minh. Thé hé Z, véi vai tro 1a nhimg ngudi ban xu ky thuat s6, khong chi sir dung cac nén tang
truyén thong x& hoi nhu mot ¢éng cu chinh dé tim kiém va chia sé trai nghiém du lich, ma con cé
xu hudng dat ph(‘)ng da kénh, linh hoat gitra c&c lya chon khac nhau [6]. Trong linh vuc Du lich
va Lit hanh, céc ing dung di dong c6 the 1am dugc nhiéu hon thay vi chi cung cap thong tin vé
cac dia diém cu thé hodc dé xuit cac dia diém va hanh trinh duya trén vi tri cia nguoi dang [7].
Dorcic va cong su [8] dé phan loai 126 bai bao khoa hoc thanh 3 quan diém chinh: quan diém cua
nguoi ding, quan diém céng nghé va quan diém cia nha cung cap. Két qua nay 1a co sé gilp Xac
dinh cac xu hudng phét trién chinh cua du lich thong minh va dé xuat huéng nghién ciru turong lai
cho nganh khach san va du lich.

Phan Ién céc nghién ctu truge day da tap trung vao viéc kham pha tim quan trong ciia cac
rng dung di dong trong viéc hd tro du khach, dic biét 1a thé hé Z, trong qua trinh 1ap ké hoach va
trai nghiém du lich. Tuy nhién, vin con mot khoang trong dang ké trong viéc hiéu rd méi lién he
gitra viéc sir dung ung dung di dong va mirc d6 hai long trong trai nghiém tong thé cua phan khiic
nay tai diém dén Pa Nang. Vi vay, nghién ciu ndy nhiam muc dich kham pha mdi twong quan
gitra su hai long téng thé va viéc st dung céc ng dung di dong, xac dinh ¢tng dung nao dong vai
tro quan trong nhat trong trai nghi¢m du lich tong the va g dung nao it hiru ich hon dbi véi du
khach. Hon nita, bai bao s& cung cAp céi nhin sau sic vé cach céac ung dung di dong c6 thé nang
cao trai nghiém du lich caa thé hé Z, ddng thoi dé xuét cac chién luoc cai thién dich vu du lich tai
Pa Néng dé t6i da hoa sy hai 1ong cua du khéch.

2. Phuong phap nghién ciru
2.1. Thiét ké nghién ciru
2.1.1. M6 hinh nghién cieu va gid thuyét

Nghién ctu ndy ap dung Ly thuyét chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model -
TAM) va Ly thuyét trai nghiém khéch du lich (Tourist Experience Theory) dé kham pha mdi
quan hé gitra viéc str dung céc tng dung di dong va mirc d6 hai 1ong tong thé cua du khach thé hé
Z tai diém dén du lich. Ly thuyét chdp nhén cong nghé (TAM) dugc phét trién boi Fred Davis vao
nam 1989 [9]. M6 hinh nay bat ngudn tir ly thuyét hanh vi c6 ly tri (Theory of Reasoned Action -
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TRA) cua Ajzen va Fishbein (1975) [10] va da tr¢ thanh mét trong nhitng md hinh phd bién nhat
dé nghién cuu viéc chap nhan va sir dung cdng nghé. TAM giai thich cac yéu té anh huong dén
viéc nguoi dung chap nhan va sir dung mot cong nghé méi. Theo TAM, hai yéu t6 chinh anh
huong dén quyét dinh chip nhan cong nghé ciia nguoi dung la: Nhan thic vé tinh hiu ich
(Perceived Usefulness - PU): Pay 1a mirc 6 ma mot ca nhan tin rang viéc st dung cdng nghé s&
cai thién hiéu suat cua ho trong mot cong viéc cu thé. Nhdn thirc vé tinh dé siz dung (Perceived
Ease of Use - PEOU): Pay 1a mirc do ma mot ca nhan tin rang viéc sir dung cong nghé 1a khéng
kho khin va khong ton nhiéu cong strc. Hai yéu té ndy s& anh huong dén thai d6 cia nguoi ding
di véi cong nghg, tir d6 dan dén ¥ dinh sir dung (Behavioral Intention) va cudi ciing la quyét
dinh str dung thuc té. Sau khi TAM duoc phét trién, nhiéu phién ban mé rong ciia moé hinh da
duoc tao ra dé giai quyet c4c han ché va tang tinh bao quéat cua nd. Nhitng mé hinh ma rong nay
da tich hop thém céc yéu t6 mgi nham giai thich siu hon qué trinh chip nhan cong nghg.
Venkatesh va Davis [11] d3 m¢ rong md hinh ban dau bang cach bo sung cac yéu td nhu anh
huong x& hoi (Social Influence) va hd tro nhan thice (Cognitive Instrumentality) dé giai thich
cach moi truong XA hoi va té chic anh huong dén viéc chap nhan cong nghé vao nim 2003, goi
1a TAM2. Bén nam 2012, Venkatesh va cong su [12] di phat trién mot mo hinh hop nhit tur
TAM va céc ly thuyét khac, dua ra bon yéu té chinh quyét dinh viéc chap nhan cong nghé: Ky
vong vé hiéu qua (Performance Expectancy), Ky vong vé nd luc (Effort Expectancy), Anh huong
xa hoi (Social Influence), va Cac diéu kién thuan loi (Facilitating Conditions). Ly thuyét trdi
nghiém khach du lich (Tourist Experience Theory) la két qua cua qua trinh nghién ciru da nganh
trong cac linh vuc du lich, tam ly hoc, tiép thi va kinh t&. Nhiéu nha nghién ciru da dong gop vao
su phét trién cua ly thuyét ndy thdng qua viéc nghién ciu céc khia canh khéc nhau cua trai
nghiém du lich. Céc nghién ctru vé hanh vi khach du lich bat diu vao nhimg nim 1970 va 1980,
cac nghién ciru cha yéu nhin manh vao cach du khach trai nghiém cac diém dén théng qua goc
nhin x& hoi va vin hoa. Pine va Gilmore 14 hai tic gia quan trong da dua ra khai niém vé Kinh té
trai nghiém vao nam 1999 (The Experience Economy) [13]. Buhalis va Amaranggana (2013,
2015) da phat trién khai niém vé smart tourism (du lich théng minh), trong d6 trai nghiém du lich
dugc nang cao thong qua viéc st dung cong nghé, dac biét 1a cong nghé thdng minh. Ho cling
nghién ctru su ca nhan héa cua dich vu du lich va tac dong cua cac cong nghé ky thuat sb trong
viéc tao ra trai nghiém khac biét cho tirng du khach [14], [15].

Neuhofer va cong su [16] cho rang kha ning canh tranh cua mot diém dén tang 1én khi co su
tuong tac gitra khach du lich va nhiing gi diém dén d6 mang lai bang cach sir dung cdng nghé
méi. Trong béi canh nay, didu quan trong Ia phai nhin manh cudc cach mang trong cong nghé di
dong voi vai tro dic biét cia dién thoai théng minh, trong nhiéu truong hop déng vai tro hd trg
du lich [17]. Nhu cau va kha ning str dung phuong tién cong nghé thong tin trong du lich 1a rat
khéc nhau. Khéch du lich thudng mang theo dién thoai thdng minh, s khéc thi mang theo may
tinh bang, tham chi ca may tinh xach tay. Wang va cong su [17] két luan rang su lua chon cua du
khach truge va trong chuyén di thuong bi anh huéng bai ndi dung ciia wng dung di dong vé diém
dén du lich. Vi vay, ho chi ra rang viéc st dung dién thoai thdng minh anh huéng dang ké dén
viéc lya chon diém dén va 16 trinh cua chuyén di. Thyc té c6 kha nhiéu cong trinh dé cap nghién
ctu tng dung di dong trong du lich theo nhitng tiéu chi khac nhau. Trong d6, Kennedy-Eden va
Gretzel da tién hanh phan loai theo tiéu chi “dich vu dugc cung cip”, trong nganh du lich gdm c6
7 tng dung duoc sir dung nhiéu nhit nhu sau: 1) Ung dung diéu huéng (Navigation applications
- NA), 2) Ung dung mang x& hoi (Social applications - SA), 3) Ung dung tiép thi di dong
(Mobile Marketing - MM), 4) Ung dung bao mat va khan cap (Security and Emergency
applications - SE), 5) Ung dung giao dich (Transactional applications - TA), 6) Ung dung théng
tin (Information applications - 1A), 7) Ung dung gidi tri (Entertainment applications - EA) [18].

Céc ting dung cong nghé thong tin va truyén théng (ICT) trong du lich rat da dang va bao
trum toan bo hanh trinh trai nghiém cua du khach, cu thé dugc chia thanh 3 giai doan chinh: 1)
trugc chuyén di, 2) trong chuyén di va 3) sau chuyén di [19]. Giai doan dau tién cua trai nghiém
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du lich lién quan dén viéc cung cap thong tin chi tiét va dé dang truy cap vé diém dén, chd ¢,
phuong tién di chuyén, cac diém tham quan va dich vu du lich khac. Qua trinh nay bao gom viéc
lya chon va dit chd dich vu mot cach thuan tién va nhanh chong, gitp du khach chuan bi cho
chuyén di cua minh mét cach hiéu qua. Céac cong cu k¥ thuat s ngay cang duogc phat trién dé hd
tro giai doan thir hai cua trai nghiém du lich, tirc 1a giai doan du khach st dung cac dich vu da dat
trudc trong sudt hanh trinh. Voi sy tién bo khéng nging cua cong nghé, cac tng dung di dong
thong minh (tich hop AI) duoc st dung nham mang lai trai nghiém nhat dinh. Giai doan thtr ba cua
trai nghiém du lich dugc danh gia va chia sé 4n twong sau chuyén di ciing dong vai trd vo ciing
quan trong. Phan hdi tir giai doan nay khéng chi gidp cai thién trai nghiém du lich c& nhan ma con
cung cap thong tin gia tri cho nhiing du khach khac khi ho lén ké hoach cho hanh trinh cua minh.
Buhalis va Amaranggana nhan manh rang trai nghiém cua du khéch va sy tang truong vé kha nang
canh tranh cta diém den c6 mbi quan h¢ chat ché véi nhau. Ho khing dinh ring mot diém dén
khong thé phat trién néu khdng mang lai trai nghiém tich cuc cho du khach va nguoc lai, su phat
trién cua diém dén sé tac dong dén chat luong trai nghiém cua du khach. Két qua nghién ciu trong
bai viét nay s& lam rd méi quan hé giira viéc sir dung cac ing dung di dong va mac do hai long
chung cua du khach, ciing nhu viéc cai thién trai nghiém du lich cua ho [14], [15].

Dua trén ly thuyét va cac nghién ciu trude day, mo hinh nghién ciru duge dé xuat bao gdom
cac tng dung di dong theo dé xuit cua Kennedy-Eden va Gretzel [18] véi vai trd 1a bién doc lap,
va mue d6 hai 1ong trai nghiém du lich téng thé cua du khach vai vai tro 1a bién phu thuoc. Moi
quan hé nay duoc biéu dién nhu Hinh 1.

Vigc str dung cac ung dung di Sy hai I6ng trong trai nghiém
dong trong du lich du lich téng thé (TE)

Hinh 1. M6 hinh khai niém dé xudt

Trong d6, sy nhan thie vé tinh hiru ich va tinh d& sir dung cua cac tng dung di dong c6 anh
hudng tich cuc dén trai nghiém caa khach du lich. Gia thuyét nghién ciru duoc phét biéu nhu sau:
Viéc sir dung iing dung di dong NA, SA, MM, SE, TA, 1A, EA ¢6 dnh hwong tich cuc dén viéc s
hai long trong trai nghiém du lich téng thé rrong g véi gia thuyét Hy, Hy, Ha, Ha, Hs, He va Hy.
2.1.2. Thang do va muc hoi

Phan déu tién cua bang khao sét tap trung vao viéc thu thap thong tin co ban tir ngudi tham
gia, bao gdbm giai tinh, loai hinh chuyén di, kénh dt dich vy, loai dich vu sir dung, s6 1an du lich
tai Pa Néang, va ngudi dong hanh trong chuyén di. Phan thir hai ciia bang khao sat di sau vao viéc
tim hiéu vé théi quen sir dung céng nghé di dong va mirc do hai long khi sir dung céc wng dung di
dong theo dé xuat cua Kennedy-Eden va Gretzel [18]. Nguoi tham gia s& danh gia sy hai long
clia minh trudc va trong chuyén di thong qua thang do Likert 5 muc do, tir 1 - Hoan toan khong
hai 1ong dén 5 - Hoan toan hai long.

Bang khao sat duoc xay dung dudi dang Google Form va phan phéi dén du khéch thé hé Z 1a
nhitng ngudi sinh tir nam 1995 dén nam 2000, théng qua cac nén tang nhu Zalo, Messenger,
Facebook, va Email, theo phuong phap chon mau ngau nhién thuan tién. Qua trinh thu thap dir
liéu dién ra tir ngay 01/7/2024 dén ngay 15/8/2024. Két qua thu dwoc 374 phiéu tra 101, trong dé
c6 350 phiéu hop 18, chiém ty 1& 93,58%.

2.1.3. Cong cu va phwong phap phan tich dir liéu

Phan mém SPSS phién ban 25 duoc sir dung dé phan tich théng ké va phan tich ma tran twong
quan Correlation Matrix nhiam kiém tra mi quan hé gitra viéc sir dung wng dung di dong véi su
hai long cua du khéch thé hé Z tai diém dén du lich a Néng. Két qua phan tich di liéu 1a co so
dé do ludng mdi quan hé tuyén tinh giira céc bién trong b¢ di ligu, tim ra do manh yéu cua méi
quan hé va phat hién méi quan hé da cong tuyén. Trong do, mdi tng dung di dong riéng l¢ dong
vai tro 1a bién doc 1ap va muc do hai 1ong trai nghiém tong thé déng vai tro 1a bién phu thudc.
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3. Két qua va ban luan
3.1. M0 td théng ké dic diém mdu

_Dit ligu Bang 1 cho thay su phan bo gii tinh kha can bang voi 44,57% nam va 54,86% ni.
Hau hét cac chuyeén di déu dugc to chure tu tlc (54,57%), va cac dich vu du lich dugc dat cha yeu
qua céc dai Iy du lich tryc tuyen (89,71%). Dich vu luu tri va vé mdy bay 1a nhiing loai dich vu
pho bien nhat duge dat trude, twong Gng chiem 48% va 42,86%. Dang chu y, c6 den 73,71% du
khach dén Ba Nang lan dau tién, va 50,29% trong s6 ho di du lich mét minh.

Bang 1. Pdc diém nhan khdu hoc va hinh thizc chuyén di

Pic diém Tan sudt Ty 1é % Pic diém Tan sudt Ty 1 %
1. Gidi tinh 350 100 4. Logi dich vu 350 100
Nam 156 44,57  Dich vu luu tri 168 48,00
Nit 192 54,86 \Vé may bay 150 42,86
Khéc 2 0,57 Dich vy in ubng 23 6,57
2. Té chive chuyén di 350 100  Van chuyén 9 2,57
Tu t6 chirc 191 54,57 5.86 lan dén Pa Ning 350 100
Theo tour cong ty lit hanh 159 4543 Lan dau 258 73,71
3. Kénh dat dich vu 350 100  Tir2 lan tré 1én 92 26,29
Dai 1y du lich tryc tuyén (OTA) 314 89,71 6. Nguoi dong hanh 350 100
Qua website 18 5,14 Mot minh 176 50,29
Qua dai 1y du lich (TA) 11 3,14 Cung gia dinh 20 5,71
Hé thdng dit phong toan cau (GDS) 7 2,00 Cung ngudi yéu/ban doi 154 44,00

(Nguon: Tac gia)
3.2. Théi quen si dung cdng nghé di dgng ciia du khach thé hg Z

Dé’ lam rG thoi quen st dung cong ngh¢ di dong hang ngay cia thé hé Z, trong bang hoi c6
mot s6 muc hoi dugce dé cap va cho két qua nhue Bang 2.
Bang 2. Thoi quen si dung cbng nghé di dong hang ngay

Muc héi Cé (%) Khéng (%0)

1. Ban c6 s6 hitu dién thoai thong minh khong? 100 -
2. Ban ¢6 st hitu may tinh bang hodc may tinh xach tay (laptop)? 100 -
3. Ban ¢6 str dung irng dung mang xa hdi? 98,9 11
4. Ban c6 sir dung tmg dung di dong mua sdm tryc tuyén? 95,4 4,6
5. Ung dung ban str dung thuong ngay khi khong di du lich 1a gi?

- Ngdn hang truc tuyén 97,4 2,6
- Chinh swra hinh anh 76,3 23,7
- Thé khdch hang than thiét 24,9 75,1
- Google Maps/ Apple Maps hodc vmg dung tuwong tw Khac 100,0 -

- Dy béo thoi tiét 99,1 0,9
- Tro choi 61,7 38,3
- Theo doi sic khoe 37,7 62,3

(Nguon: Tac gia)

Dit liéu Bang 2 cho thiy ty I& so hiru dién thoai thong minh va may tinh bang hoac laptop dat
100%, phan &nh sy phu thudc 16n cua thé hé Z vao cong nghé trong cudc song hang ngay. Cac
rng dung nhu mang x4 hoi (98,9%), mua sim tryuc tuyen (95,4%), va ban dd (100%) cling dugc
su dung rong rai, cho thiy vai tro quan trong cta cac cdng cu sb trong viéc hd tro hanh trinh du
lich cua thé hé nay. Nguoc lai, cAc ng dung nhu tro choi (61,7%) va theo ddi stc khoe (37,7%)
c6 muc st dung thap hon, c6 thé cho thiy rang nhiing (ng dung nay it lién quan hon dén trai
nghiém du lich.

Muc héi “Ban dd sir dung #mg dung di déng nao trong chuyén du lich gan ddy nhat?” nham
muc dich tim hiéu loai ung dung di dong dugc du khach thé hé Z st dung trudc va trong chuyén di
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gan ddy nhét. Bay loai tng dung theo d& xuat cua Kennedy-Eden va Gretzel [18] duoc dua vao
bang hoi theo dang da Iyra chon bang mau Google Form. Két qua tra 10i dwoc tong hop nhu hinh 2.
Dir ligu cho thay ring cc tng dung di dong pho bién nhat trong du lich la tng dung mang xa
hoi (99,4%), ung dung giai tri (98,9%), va (ting dung diéu hudng (98,0%). Diéu nay phan anh sy
vu tién cua thé hé Z trong viéc sir dung cong nghé dé két néi, giai tri, va tim duong trong sudt
hanh trinh du lich. Ngoai ra, tng dung thdng tin va ung dung giao dich ciing dwoc sir dung nhiéu
Véi ty 18 lan luot 12 92,0% va 89,7%, cho thay tam quan trong ciia cac cong cu nay trong viéc hd
trg cac hoat dong giao dich va tiép can thong tin. Nguoc lai, cac ing dung tiép thi di dong va tng
dung bao mat va khan cp cd ty Ié sir dung thap hon, 1an luot 1a 15,4% va 19,1%, c6 thé do nhiing
ng dung nay it duoc ddi twong ndy xem la can thiét trong trai nghiém du lich thong thuong.
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Ung dung diéu  Mimg dung mang xa Ung dung tiép thi di Ung dung bao mat Ung dung giao dich Ung dung thong tin ~ Ung dung giai tri
huéng (Navigation héi (Social dong (Mobile va khan cip (Transactional (Information (Entertainment
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Emergency
applications)

346
322

Hinh 2. Két qua sir dung iing dung di déng cia du khach thé hé Z

3.3. Moi quan h¢ gi@a viéc si dung #ng dung di dgng va mirc d¢ hai long trong trai nghiém
du lich tong the

Dé danh gia mdi quan hé gitra viéc sir dung ng dung di dong truéc va trong chuyén di véi
murc do hai 1ong tong thé vé trai nghiém du lich, hai cau hoi chinh da dwoc dit ra. Cau hoi dau
tién, "Ban c6 thuc sw hai 1ong véi cac iing dung di déng cho chuyén di gan ddy?" nham do luong
su hai 1ong cua du khach di voi bay nhoém tung dung ndy. Cau hoi thir hai, "Ban c6 thuc sir hai
long véi trai nghiém du lich tong thé cua chuyén di nay?"” nham danh gia mic do hai 1ong tong
thé cua chuyén di. Ca hai cau hoi déu str dung thang do Likert 5 diém theo murc d6 hai long dé du
khach lya chon phuong an tra loi.

Dya trén két qua khao sat & Hinh 1, do s6 lugng ngudi sir dung éng dung tiép thi di dong
(Mobile Marketing) va tng dung bdo mat va khan cap (Security and Emergency applications)
qua it, nén chiing da bi loai khoi phan tich méi quan hé Pearson dé dam bao do tin cay cua két
quéa nghién ciru. Phan tich s& tap trung vao 5 tng dung con lai gom: tng dung diéu husng (NA),
g dung mang xa hoi (SA), ang dung giao dich (TA), tng dung thdng tin (IA) va tng dung giai
tri (EA) dong vai tro la cac blen doc lap, trong khi dé trai nghiém du lich tong thé (TE) la bién
phu thugc. Két qua phan tich mdi quan hé tuong quan nhu Bang 3.

Bang 3. Thong ké md ta va ma trdn fwong quan giira cac bién trong mo hinh

Bién N TB SD TE NA SA TA IA EA
Trai nghiém tong thé -TE 350 3,494 0,7050 -
Ung dung diéu hudng -NA 350 3,534 08311 0,389 -
Ung dung xa hoi -SA 350 4,225 0,8749 0,436™ 0,464 -
Ung dung giao dich -TA 350 4,171 09173 0,458 0,409 0,523~ -
Ung dung thdng tin -1A 350 3,445 0,7191 0,745 0,449” 0,495~ 0,466 -
Ung dung giai tri -EA 350 3,474 0,7325 0,699 0,425 0,458 0,467 0,702 -

Cha thich: **. Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed); TB: Gia tri trung binh va SD: D¢ léch chuan
(Nguon: Tac gia)
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Di liu Bang 3 cho thdy, hé s6 twong quan cua tat ca cap mdi quan hé déu c6 gié tri 16n hon 0,
diéu nay co nghia la cac gia thuyét Hy, H,, Hs, Hs va H; dit ra ban dau déu duoc chap nhan voi
mtec y nghia P < 0,01. Két qua nay ctng cho thdy c4c tng dung di dong dong vai tro quan trong
trong viéc nang cao trai nghiém tong thé cua du khach thé hé Z. Trong s cac tng dung dugc
khdo sat, ung dung mang xa hoi (SA) va ang dung giao dich (TA) duoc hai long nhat, véi gia tri
trung binh lan luot 12 4,225 va 4,171, cho thay su phd bién cua viéc chia sé trai nghiém va thuc
hién cac giao dich truc tuyen trong hanh trinh du lich. Tuy nhién, ang dung thong tin (IA) lai c6
méi tuong quan manh nhat v6i trai nghiém téng thé (r=0,745), cho thiy kha ning truy cap thong
tin kip thoi va chinh xac 1a yéu t6 quan trong nhét d6i vai sy hai long cua du khach. Tiép theo do,
ng dung gidi tri (EA) ciing c6 moi twong quan cao (r = 0,699), goi ¥ rang cac hoat dong giai tri
cung gop phan dang ke vao trai nghiém du lich phong pha. Mac du tng dung diéu huong (NA)
c0 moi tuong quan yéu hon (r = 0,389), n6 van cho thay tam quan trong cua viéc hd tro huong
dan va diéu hudng cho du khach. Tir do, c6 thé két luan rang viéc tich hop va tdi uu héa cac tng
dung di dong, dic biét 1a cac tng dung thdng tin va giai tri, s& gop phan déng ké vao viéc nang
cao sy hai 1ong va trai nghiém cua du khach thé hé Z trong cac chuyén du lich.

Viéc sir dung tng dung diéu huéng (NA) Hy (r = 0389™)

Viéc st dung tng dung mang x& hdi (SA)
Su hai long trong
Hs (r = 0,458 trai nghiém du lich
téng thé (TE)

Viéc s dung tng dung giao dich (TA)

Viéc sir dung tng dung thong tin (1A)

Viéc stir dung tng dung giai tri (EA)

Hinh 3. M& hinh nghién cuzu hi¢u chinh

Két qua tir Hinh 3 cho thay, trong sb 7 loai ung dung di dong duoc nghién ciu, ¢6 5 loai 6
tac dong tich cuc dén muc do hai 16ng trong trai nghiém du lich tong thé (TE) cua du khach. Cu
the, cac tng dung ndy bao gom: Ung dung diéu huéng (NA), Ung dung mang xa hoi (SA), Ung
dung giao dich (TA), Ung dung thong tin (1A) va Ung dung glal tri (EA). TAt ca cac gia trj hé sb
tuong quan (r) déu 16n hon 0, cho thiy rang viéc sir dung cac ing dung nay déu gop phan cai
thién trai nghiém tong thé caa du khach. Nhitng két qua nay khang dinh vai trd quan trong cua
cac tng dung di dong trong viéc nang cao su hai long cua khéach du lich tai diém dén, gitp ho dé
dang tiép can thong tin, twong tac xa hoi, thuc hién cac giao dich, dinh huéng hanh trinh va giai
tri trong suét qué trinh du lich. Qua do6, co thé thay rang viéc phat trién va tdi wu cac loai tng
dung phu hop s& mang lai nhiéu gié tri trong viéc nang cao chat lugng trai nghiém cho du khach,
tir d6 gia ting kha niang ho s& quay lai va gidi thiéu diém dén dén nhitng nguoi khac.

4. Két luan

Nghién ctru nay di phan tich mdi lién hé giira viéc sir dung céc ung dung di dong va mirc do
hai 1ong téng thé cua du khach thé hé Z trong qué trinh trai nghiém du lich tai Pa Ning. Két qua
cho thay céc tng dung di dong dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém du lich cua
du khéach, dac biét 1a cac ung dung diéu huéng, mang x& hoi, giao dich, théng tin va giai tri. Su
twong quan manh mé gitra viéc str dung cac ing dung nay va sy hai long tong thé (TE) cua du
khach nhan manh tam quan trong cua cong nghé di dong trong nganh du lich hi¢n dai. Trong khi
do, cac ung dung nhu tiép thi di dong, bao mét va khan cap, do c6 tan suat sir dung thap, da duoc
loai bo khoi phan tich Pearson dé dam bao tinh chinh xac va hop Iy cua két qua. Piéu nay phan
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anh mot thyc té ring, di céc tmg dung nay c6 thé ¢6 vai tro nhét dinh trong nhiing tinh huong cu
thé, nhung ching khong phai la yéu t6 quyét dinh chinh dén trai nghiém du lich tong thé cua du
khéch thé hé Z. Hon nira, viéc cac ung dung thong tin va giai tri 6 moi twong quan cao nhét voi
su hai 10ng tong thé cho thay rang, du khach thé hé Z khong chi tim kiém su tién loi va hiéu qua
trong viéc stir dung cong nghé ma con dat trong tdm vao viéc lam giau trai nghiém caa ho théng
qua théng tin va giai tri. Pay 1a co sé quan trong dé cac doanh nghiép du lich va cac nha phat trién
{rng dung tap trung vao viéc nang cao chat luong noi dung va chire nang ciia cac tng dung nay.

T6m lai, nghién ciru nay cung cap nhitng théng tin hitu ich cho cac bén lién quan trong viéc
dinh hinh va phaét trién hé sinh thai @ng dung céng nghé di dong nham nang cao trai nghiém du
lich cho khach du lich n6i chung va du khéach thé hé Z néi riéng. Tir do, viéc &p dung cac ung
dung phu hop trong ting giai doan cua chuyen di khong chi gilp cai thién sy hai long ma con
tang cuong moi quan hé giita du khach va dlem dén du lich.

Mic di nghién ctru da dat duoc mot s két qua quan trong, nhung van ton tai nhitng han ché
can dugc xem xét va ma rong trong cac nghién ciru tuong lai.

Ther nhdt, dbi tuong tham gia khao sat déu la du khach Viét Nam, chua bao gdm du khach quéc
té. Didu nay co thé 1am cho két qua nghién ciru chwa phan &nh toan dién sy danh gia tir cdc nhém
du khach khac nhau, dac biét 1a trong bdi canh qudc té hda ngay cang cao caa nganh du lich.

Thet hai, nghién cau chi tap trung vao cac loai ing dung di dong dua trén phan loai cua Kennedy-
Eden va Gretzel [18] ma chwa xem xét chi tiét dén cac tng dung cu thé ma du khach thé hé Z thuc
su str dung, chang han nhu cac tng dung giao dich OTA phd bién nhu Booking.com, Agoda, hay
Tripadvisor. Viéc bd sung théng tin trong mdi nhdm tng dung cu thé ¢ thé cung cap céi nhin rd nét
hon vé cach thic ma cac wng dung nay anh huong dén trai nghiém du lich cua du khéch.

Thit ba, sy hai long tong thé vé trai nghiém du lich 1a két qua cua nhiéu yéu t6 khac nhau,
trong khi nghién cuu nay chi tap trung vao mdi quan hé gitra viéc st dung ng dung di dong va
su hai long tong thé. Biéu nay cé thé han ché kha ning hiéu biét day du vé céc yéu té khac cling
dong vai tro quan trong trong trai nghiém du lich cua du khach thé hé Z. Nhitng nghién cau tiép
theo nén xem xét két hop nhiéu yéu té khac nhau dé c6 dugc buc tranh toan dién hon vé sy hai
long cua du khach.

Nhirng han ché nay cho thiy can c6 thém cac nghién ciru mé rong dé 1am rd hon vé tac dong
cua cdng nghé di dong ddi véi trai nghiém du lich, tir &6 hd trg cac doanh nghiép va nha phét trién
g dung trong viéc tdi wu hoa san pham va dich vu nhdam nang cao sy hai 1ong cua du khéch.
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