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Tém tit. Nghién ctru nay nham hé thdng héa cac khai niém va xu huéng nghién cttu vé cam nhan
tng dung tri tué nhan tao (AI) va anh hudng cta chung dén hanh vi chdp nhan cdong nghé du
lich théng minh (STTs) dwa trén Al tir d6 dé xuat khung khai niém dwa trén md hinh kich thich
- chu thé€ - phan ting (SOR). Nghién cttu st dung phuong phdép tong quan tai liéu c6 hé thong
(SLR) két hop véi phan tich trac luong thu muc (bibliometric) d6i véi cac cong bd thude dir lidu
Scopus tlr ndm 2018 dén thang 3 ndm 2026, tuan thu quy trinh PRISMA. Bang cach tich hop mo
hinh chdp nhéan c6ng nghé (TAM), ly thuyét trong dich vu (SDL) va md hinh SOR, cam nhéan vé
ung dung Al duoc khai niém hod nhu mét cdu tric da chiéu bac hai bao gom sau thanh phan:
tinh thong minh, tinh hitu ich, tinh dé str dung, tinh twong tac, tinh ca nhan héa va dao dirc AL
Nghién cttu lam 16 vai tro trung gian ctia niém tin va su hai long vé tdc dong ctia cam nhéan vé
tng dung Al dén hanh vi chdp nhan STTs cua du khach. Két qua nay déng gop vao viéc hiéu rd
hon vé mét ly thuyét doi voi su chap nhan tng dung Al trong du lich thong minh, cung cap nén
tang cho cac nghién ctru thirc nghiém trong twong lai.
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Abstract. This study aims to systematize the concepts and research trends concerning perceptions
of artificial intelligence (Al) applications and their influence on the acceptance behavior of Al-
based smart tourism technologies (STTs), thereby proposing a conceptual research framework
grounded in the Stimulus-Organism-Response (SOR) model. A systematic literature review
combined with bibliometric analysis is conducted on publications indexed in the Scopus database
from 2018 to March 2026, following the PRISMA protocol. By integrating the Technology
Acceptance Model (TAM), Service-Dominant Logic (SDL), and the SOR framework, perceptions
of Al applications are conceptualized as a second-order multidimensional construct comprising
six dimensions: intelligence, usefulness, ease of use, interactivity, personalization, and Al ethics.
The study elucidates the mediating roles of trust and satisfaction in the mechanism through
which perceptions of Al applications influence tourists” acceptance behavior toward STTs. The
findings contribute to the theoretical understanding of Al acceptance in smart tourism and
provide a robust foundation for future empirical research in this domain.

Keywords: perception of Al application, smart tourism technology acceptance, PRISMA method,
systematic literature review (SLR), artificial Intelligence (AI)

1.  Gidi thiéu

Trong bé&i canh chuyén d6i s6 va Cach mang cong nghiép 4.0, du lich tiép tuc gitt vai tro quan trong d6i
véi tang truong kinh t€ toan cau. Déc biét, sau nhitng ton thdt ndng né do dai dich COVID-19 gay ra d6i voi
dong khéach quéc t& doanh thu va viéc lam, s& hoa da trd thanh chién lwgce tai cdu trac tat yéu, huéng nganh
cong nghiép khong khéi nay dén sy an toan, tdi vu hda hiéu qua va han ché tiép xtc. Su bung nd cta cac cong
nghé tién tién nhu tri tué nhan tao (Al), thuc té ao (VR), robot dich vu va nén tang s6 (Sobaih va cdng s, 2021;
Zhang va cOng su, 2025) da va dang thuc day sy hinh thanh ctia mét hé sinh théi du lich thong minh véi déc

trung ca nhan hoa va tuong tac cao (Zeng va cong su, 2020; Alam va cong s, 2024).

Trong hé sinh thai nay, AI déng vai tro la cong nghé c6t 16i nho nang lwe xtt 1y dit liéu thoi gian thuc
vuot troi, hd tro ra quyét dinh va cd nhan hoéa trai nghiém du khach (Kannan va cdng su, 2024). Cac tiing dung
dot pha nhu chatbot, VR hay hé thong goi y thong minh da va dang tai dinh hinh toan dién hanh trinh cua du
khéch (Tussyadiah & Park, 2017; Gretzel va cdng su, 2015). Tuy nhién, cac nghién ctru hién nay van chu yéu
tiép can Al thong qua céc thudc tinh chiic ndng riéng 1é nhu tinh hitu ich va tinh dé st dung theo cac mé hinh
chdp nhan cong nghé (TAM), ly thuyét hanh vi ¢ ké hoach (TPB) va ly thuyét thong nhét vé chdp nhan va st
dung cong nghé (UTAUT), trong khi bo sét viéc tich hop cac cau tric tdm ly chuyén sau nhu niém tin va su
hai long (Huang & Rust, 2018; Tussyadiah, 2020). Thém vao d¢, cac bang chiing thuc nghiém hién nay van
bdc 16 su thi€éu nhat quan sau sdc, khi cac thudc tinh chitic nang thuan tay to ra kém hiéu qua trong viéc giai
thich va du bao hanh vi chap nhéan hay gén két dai han ctia du khach ddi véi Al (Chang va cong su, 2023).

Song song d6, cac nghién cttu dwong dai dan chiing minh rang cdm nhan cta du khéch vé tng dung
AT khong ton tai & dang don 1¢, ma la mét cdu tric da chiéu phic hop bao ham tinh thong minh, ca nhan hda,
tuong tac, su minh bach va khia canh dao ditc thuat toan (Shen va cong sy, 2021; Narayanan va cong s, 2023).
biéu nay cho thdy can thiét phai xay dung mot mo hinh ly thuyét tich hop méi c6 kha nang béc tach toan dién
co ché tiép nhan thong tin ctia du khach. Qua d6, m6 hinh sé lam rd tién trinh ddng, noi cac kich thich cam
nhan vé tng dung Al duoc chuyén hda mot cach logic thanh trang thai tam ly néi tai (niém tin, s hai long)
va dinh hinh nén hanh vi chdp nhan cdng nghé du lich thong minh (STTs).
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Mic du cac nghién cttu trude da dong gop dang ké trong viéc giai thich hanh vi chdp nhan STTs, nhung
van ton tai mot s6 khoang tréng nghién cttu quan trong. Thit nhat, cdc nghién ctru hién nay chu yéu xem xét
cam nhéan vé ting dung Al nhu nhiing bién doc lap riéng lé, trong khi chwa tiép can “cam nhéan vé tng dung
AI” nhue mot cdu tric bac hai da chiéu. Thit hai, vai tro trung gian ctia niém tin va sy hai long trong méi quan
hé gitra cam nhan vé ting dung Al va hanh vi chdp nhan STTs van chwa duoc kiém dinh day du. Thu ba, céc
nghién cttu trede chi yéu van dung riéng 1é cdc nén tang nhu TAM, TPB hodc UTAUT, nén con han ché trong
viéc giai thich d6ng thoi qua trinh hinh thanh cam nhén, trang thai tam ly va phan ting hanh vi ctia du khach

trong bdi canh du lich théng minh dua trén AL

D¢ giai quyét cac khoang tréng trén, nghién cttu nay dé xudt mot khung tiép can tich hop nham giai
thich toan dién hon co ch& hinh thanh hanh vi chdp nhan STTs dua trén AL Cu thé, nghién cttu phat trién khai
niém “cam nhéan vé tng dung AI” nhw mot cau tric bac hai da chiéu, phan anh sy danh gia tdng hop cua du
khach d6i véi cac thudc tinh ctia Al nhu tinh hitu ich, tinh dé st dung, tinh thong minh, tinh tuong tac, tinh
ca nhan hoda va dao dtc AL Trén co s d6, nghién ctru tich hgp cac nén tang ly thuyét TAM, SDL va SOR dé
xay dung md hinh nghién cttu, trong d6 “cam nhéan vé tng dung Al” déng vai tro kich thich, niém tin va sy

hai long la trang thai tam ly trung gian, con hanh vi chdp nhan STTs dwa trén Al la phan ting hanh vi dau ra.

Doéng gop chinh ctia nghién cttu 1a cung cap mot cach tiép can toan dién va da chiéu trong viéc giai thich
hanh vi chap nhan STTs duwa trén AL Nghién cttu khong chi lam 16 du khach cam nhén vé tng dung Al nhu
thé nao thong qua cau tric cam nhan da chiéu, ma con giai thich co ché€ chuyén hda tir cAm nhan sang hanh
vi thong qua niém tin va sy hai 1ong. Qua d6, nghién cttu gép phéan bo sung co s¢ ly luan cho linh vuc du lich
thong minh dwa trén Al va gitp dinh vi 16 hon cdc khoang trong nghién cttu lién quan dén vai tro caa Al yéu

t6 tam ly va hanh vi chap nhan STTs ctia du khach.

2. Coso6lyluan
2.1. Chéip nhin cong nghé trong du lich

Trong nghién ctru du lich, hanh vi chdp nhan cdng nghé thuong dwgc giai thich dua trén cac khung ly
thuyét kinh dién nhu mo hinh TAM, UTAUT, va khung Céng nghé - TG chtic - Mo6i truong (TOE). TAM nhéan
manh vai tro ctia tinh hitu ich va tinh dé sw dung trong viéc hinh thanh y dinh st dung cong nghé (Davis,
1989). Trong khi d6, UTAUT mé rong md hinh bang cach tich hop cac yé&u t8 xa hdi va hanh vi nhu anh huwong
xa hoi, diéu kién hd trg, dong co hudng thy, gia tri chi phi va théi quen, cung cap cach tiép can toan dién hon
vé hanh vi chap nhan cong nghé (Venkatesh va cdng su, 2003; Venkatesh va cong su, 2012). Nguoc lai, TOE
tap trung vao cac yéu t6 boi canh ¢ cdp dod té chirc va mdi treong, nhan manh vai tro cia nguon luc, thé ché
va ap luwc canh tranh trong viéc trién khai cong nghé (Tornatzky va cong s, 1990). Trong linh vuc du lich, cac
khung ly thuyét nay duoc st dung rong rai dé phan tich ca hanh vi ctia du khach 1an quyét dinh tng dung

cong nghé ctia doanh nghiép dich vu.

Mot diém mau chdt can duoc lam rd la sy phan dinh vé don vi phan tich. Trong cong nghé du lich,
hanh vi chdp nhan Al c6 thé ti€p can & cap do to chirc hodc ca nhan. D€ dam bao tinh dong nhat cho khung
khai niém, nghién ctru nay xac dinh don vi phan tich thuéan tay la ca nhan du khach vi hai ly do: (1) Cac cau
tric cam nhan va tam ly nhuw tinh ca nhan hda, niém tin hay sy hai long ban chdt la nhiing trai nghiém phat
sinh tir cdp d6 ca thé; (2) Nghién ctu tap trung boc tach co ché hanh vi tiéu dung, noi quyét dinh phu thudc
hoan toan vao bo loc cdm nhan cua du khéach. Viéc tach biét don vi phan tich cdp t6 chirc (von chiu chi phdi
bdi nang luc tai chinh hay 4p liec canh tranh theo khung TOE) 1a can thiét d€ tranh hién twgng nguy bién sinh

thai va dam bao tinh gia tri bén trong cho mo hinh.
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2.2 Qua trinh chap nhéin c6ng nghé trong du lich

Trong linh vuc du lich, chdp nhan céng nghé duoc xem la mot qud trinh nhidu giai doan, bat dau tir
hinh thanh cam nhén, danh gid, thir nghiém va tién tdi tich hop vao hoat dong dich vu (Gogni & Picasso,
2025). Qua trinh nay khong chi phu thudc vao thudc tinh ky thuat cua cong nghé ma con chiu anh hwong boi
bdi canh van hoda, ky vong khach hang va gid tri cdm nhan ma cong nghé mang lai (Carranza va cong su, 2021).
Tt goc d6 du khach, quyét dinh chdp nhan gan lién véi tinh dé st dung, dd tin cay va loi ich trai nghiém;
trong khi ¢ phia doanh nghiép, viéc trién khai phu thudc vao chi phi, nang luc to chtic va ap lyc canh tranh
(Zhang va cong su, 2025). Dong thoi, nghién cttu cua Camilleri va cong sw (2023) cho thay chdp nhan cong
nghé c6 lién hé chit ché véi sy hai long va mitc ¢ gan két ctia khach hang, tir d6 anh hudng dén long trung
thanh va y dinh quay lai.
2.3 ﬁng dung tri tué nhan tao trong du lich

Trong linh vue du lich va khach san, Al duoc dinh nghia 1a hé thdng may moc, phan mém hodc thuat
toan c6 kha nang md phong tri tué con nguoi d€ thuee hién cdc nhiém vu nhwe nhan dién hinh anh, x ly ngén
ngtt, ra quyét dinh va hoc ttr dit liéu (Lai & Hung, 2018; Buhalis va cOng su, 2019). Vé mat ly thuyét, AI duoc
xem 1a tap hop cac cong nghé giai quyét van dé cé kha nang phan tich moéi truong va thuc hién hanh dong véi
muc d6 tu chti nhdm dat muc tiéu xac dinh (Sheikh va cong su, 2023; Henriques va cong su, 2024). Trong
nganh du lich, Al dugc ttng dung rong rai thong qua robot dich vy, chatbot va trg 1y ao, cong nghé VR va hé
thdng nhan dién khudn mt nham nang cao hiéu qua van hanh va trai nghiém khach hang (Marasco va cong
si, 2018; Gajdosik & Marcis, 2019; Citak va cong su, 2021; Samala va cong sw, 2022; Elisa Sousa va cng s,
2024).

Viéc tich hop Al mang lai gia tri chién luoc thong qua ca nhan hoa trai nghiém dua trén phan tich di
liéu 16n va cai thién hiéu qua kinh doanh nho du bdo nhu cau va dinh gia linh hoat (Varelas va cdng sw, 2019;
Yadav va cong s, 2021). Tuy nhién, cic nghién cttu ciing nhadn manh sw can thiét phai can béng giita tng
dung cong nghé va tuong tac con nguoi, dong thoi luu y cac thach thiee lién quan dén quyén riéng tu dix liéu,

dao durc va nguy co thay thé'lao dong (Henriques va cdng su, 2024).
3. Phwong phap nghién cttu

Nghién cttu nay stt dung phuwong phap tong quan tai liéu hé thong (Systematic Literature Review - SLR)
két hop chién lugc tong quan c6 hé thong theo dinh hudng ctia (Pangarso va cong s, 2022). SLR dwgc hiéu la
quy trinh nghién cttu ¢ cdu tric, minh bach nham xac dinh, ddnh gia va tong hop cac nghién cttu lién quan
dén mot chu dé cu thé, dua trén cac giao thic xac lap trudc d€ dam bao tinh toan dién, kha nang ldp lai va han
ché sai 1éch.

Quy trinh SLR duoc trién khai theo khung PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta-Analyses) ctia Page va cdng sw (2021), nhim dam bao tinh minh bach va chit ché trong viéc xac
dinh, sang loc va lwa chon nghién cttu. Cu thé, quy trinh gom ba budc chinh: (1) xay dung giao thitc tong quan
thong qua xac dinh tir khoa, co so dix liéu va tiéu chi lya chon; (2) thye hién tim kiém va sang loc tai liéu theo
tiéu chi bao gom/loai trit; va (3) tong hop dit liéu bz?mg cach hé thong hda noi dung, danh gia chat lugng nghién
ctru va quan ly thong tin thu muc. So d6 minh hoa quy trinh PRISMA duoc trinh bay tai Hinh 1.
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AT
S6 lwong nghién ctru lién quan dén chu dé Toén tit 1a nhitng tir khoa co lién quan dén
fir co s¢ dir liéu Scopus (N = 599) chi dé nghién ctru
Nim xuét ban 2018 - 2026
Linh vue du lich; Tam ly;
Hb so sang loc lin 1 (N =427) kinh té: Khoa hoc x4 héi
Xuat ban tap chi;
Ngén ngir tiéng Anh.
HO6 so sang loc lan 2 (N = 329) Xem xét tiéu dé va tom tit
Hb so dwoc chon phan tich néi dung Poc toan van, thao luan, lra chon
(N =25) nghién ctru phu hop.

Hinh 1. Quy trinh PRISMA

Nghién cttu duoc thuc hién theo huéng SLR két hop quy trinh PRISMA nham dam bao tinh hé thong,
minh bach va kha néng tai 1ap trong qua trinh thu thap, sang loc va tong hop tai liéu (Page va cong sw, 2021).
Pham vi tim kiém dwgc gidi han trong giai doan tir ndm 2018 dén thang 3 nam 2026, day la giai doan ching
kién sy phat trién manh mé cta Al STTs, Al tao sinh, chatbot va cac nén tang c4 nhan hoa trai nghiém trong

Iinh vye du lich.

Qua trinh tim ki€m dit liéu dugc thuc hién trén co s dit liéu Scopus do day la ngudn dit liéu c6 d6 tin
cdy cao, tinh bao quat rong va duoc st dung phd bién trong cac nghién cttu trac lugng thu muc va tdng quan
hé théng (Donthu va cong su, 2021). Bo tir khoa tim ki€m dwgc xay dung dua trén cdc nhom khai niém cot 161
cua nghién cttu, bao gom: (1) cong nghé Al va STTs; (2) cam nhan vé tiing dung Al (3) niém tin va su hai long;
va (4) hanh vi chdp nhan cong nghé trong bsi canh du lich théng minh. Chudi tim kiém Boolean dwoc thiét
lap nhu sau: (("Artificial Intelligence” OR "AI" OR "Applications of Artificial Intelligence" OR "Chatbot*" OR
"Smart Tourism Technolog*' OR 'Intelligent Tourism System*') AND ("Perception*' OR "Perceived
Usefulness" OR "Perceived Ease of Use" OR "Awareness" OR "Perceptions of Artificial Intelligence
Applications") AND ("Trust” OR "Ethical AI" OR "Satisfaction” OR "Trust Dynamics") AND ("Acceptance” OR
"Adoption" OR "Behavioral Intention” OR TAM OR UTAUT OR "Technology Acceptance Model") AND
("Tourism" OR "Smart Tourism" OR "Hospitality" OR "Travel")). D& liéu truy van tinh dén thang 03 nam 2026.

Chién lwgc tim kiém dugc thiét k& nham bao quat cac cong nghé Al trong du lich théng minh cting cac
bién lién quan dén hanh vi chdp nhéan cong nghé, bao gom y dinh st dung, hanh vi sit dung, niém tin va su
hai long cua du khach. Két qua tim kiém ban dau trén Scopus cho thay 599 bai bao. Sau khi loc theo giai doan
thoi gian, ngdon ngt (tiéng Anh) va linh vuc nghién ctu (du lich, quan tri, khoa hoc xa héi va tam ly hoc), s6
luong giam con 427 bai. Tiép theo, sang loc tiéu dé va tém tat loai bo cac nghién cttu khong lién quan truc tiép
dén hanh vi chdp nhan cong nghé hodc ngoai bdi canh du lich théng minh, con lai 329 nghién cttu phu hop.
Tap di liéu nay dugc sit dung cho cac phan tich thu muc hoc (bibliometric analysis), bao gom phan tich dong
xuat hién tir khéa, mang ludi chu dé va xu huéng nghién cttu bang phan mém VOSviewer va Biblioshiny.
Viéc st dung tap di liéu c6 quy md 16n hon gitip phan anh day du cau trac tri thire, miee do lién két va su

phat trién cta linh viee nghién cttu Al trong du lich thong minh.
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O buéc tiép theo, danh gia toan van dwgc thuc hién dya trén tiéu chi bao gom: (1) nghién ctru thuc
nghiém hodac kiém dinh md hinh; (2) thudc linh vuc du lich, khach san hodc du lich théng minh; (3) lién quan
dén cam nhan vé tng dung Al niém tin, su hai long hodc hanh vi chap nhan STTs; (4) cong bd bf“mg tiéng
Anh; va (5) ¢6 kha ndng truy cap toan van. Cac nghién cttu khong lién quan dén hanh vi chdp nhan cong nghé
bi loai trtr. Sau khi ra sodt toan van va d6i chiéu tai liéu tham khao, 25 nghién ctru cudi cung duoc lya chon
cho phan tich ndi dung chuyén sau (content analysis) do ddp ting day du tiéu chi lién quan tryc tiép dén cam

nhan vé tng dung Al niém tin, sy hai long va hanh vi chdp nhan STTs trong bdi canh du lich thong minh.

Céac nghién cttu duwoc ma héa va phén loai theo nam cong bg, nén tang ly thuyét, b6i canh nghién ctru,
loai hinh ttng dung Al, bién 8, phuong phép va két qua chinh nham xac dinh chu dé va xu huéng nghién
ctru. Trong phan tich trac luong thie muc, ky thuat dong xuat hién tir khéa duoc thiee hién bang VOSviewer
vOi ngudng tan suat t6i thi€u, st dung ca tir khoa tac gia va tir khoa chi muc d€ phan 4nh ciu tric chu dé cua
linh vuc Al trong du lich thong minh.

Dé& dam bao thdng nhat khai niém, nghién ctru dinh nghia “hanh vi chadp nhan STTs” 1a mtc d6 sdn
sang, y dinh hodc hanh vi stt dung thuc t€ cac cong nghé Al nhu chatbot, robot dich vy, VR va hé thong goi y.
“Cam nhan vé tng dung Al” duoc tiép can nhu ciu triuc da chiéu phan anh danh gia ctia du khéach vé tinh

hitu ich, dé st dung, thong minh, cd nhan héa, twong téc va dao diic Al trong trdi nghiém cong nghé.

Nhin chung, quy trinh nghién cttu duoc trién khai theo trinh tu chdt ché tir xay dung chién luoc tim
kiém, sang loc da giai doan, trac lugng thu muc, danh gia toan van dén phan tich ndi dung. Cach tiép can nay
dam bao tinh nhat quan phuong phép, do tin cdy hoc thuat va kha nang bao quat cac xu hudéng chinh trong

nghién cttu vé Al va hanh vi chdp nhan STTs.
4. K&t qua nghién ctru
41. K&t qua phan tich tric lwong thu muc

Phan tich tric leong thw muc dugc thuec hién nham mo ta toan dién cic dic tinh hoc thuét bao gom: xu
hudng céng bo theo thoi gian, phan b6 qudc gia, va cac ngudn xudt ban uy tin. Pong thoi, cac ky thuat phan
tich nang cao nhut phan tich dong xu4t hién tir khéa va ban d6 héa mang luéi tri thic dugc trién khai bang
phan mém VOSviewer két hop gdi Bibliometrix (R-Studio). Cach ti€p can nay cho phép nhan dién cac cha dé
nghién cttu trong tam, cling nhue murc d6 lién két gitra cac nhanh nghién cttu vé Al va sy chap nhan STTs. Dya
trén quy trinh hé thdng hdéa PRISMA, 329 cong trinh khoa hoc xuat ban tir nam 2018 dén thang 3 nam 2026 da
duoc sang loc va dua vao phan tich. Pay la co so dit liéu nén tang d€ kham pha cdu truc tri thitc, mang ludi

hop tac va dinh hinh cac huéng nghién cttu tiém nang trong tuong lai.

K&t qua phan tich trac lugng trén co so dit liéu Scopus cho thdy s6 luong cong trinh nghién ctru vé Al
va STTs c6 xu hudng gia ting manh trong giai doan tir nam 2018 dén thang 3 nam 2026. Trong nhitng ndm
dau (2018 - 2019), s6 lwong nghién ctru con kha han ché, phan anh day van 1a mét linh vue nghién cttu so khoi
trong nganh du lich. Tuy nhién, ttr ndm 2020 tré di, s6 lugng cong bd bat dau gia tang 16 rét va duy tri da tang
trueong lién tuc qua cac nam. Ddc biét, giai doan 2024 - 2025 ghi nhan sy bung nd vé s6 luong nghién cttu voi
hon 100 céng trinh m&i ndm. Xu huéng ting trieong nay cé thé duoc ly giai boi tac dong ctia dai dich COVID-
19, khi nhu cau chuyén do6i s6, tu dong hda dich vu va tng dung Al trong du lich tré nén cdp thiét hon nham
dap tng yéu cau vé an toan, ca nhan hoa va t6i wu hoa trai nghiém du khach. Dong thoi, sy phat trién vuot
bac clia cac nén tang cdng nghé nhu chatbot, Al tao sinh, di liéu 16n, robot dich vu va thyc t€ o (VR) cling

gop phan thic day manh mé cac nghién cttu lién quan dén du lich thong minh, Hinh 2.
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Hinh 2. S6 lugng cong trinh nghién ctru vé Al, STTs ho tro Al dwgc cong bd trong giai doan tir ndm 2018
dén thang 3 ndm 2026 trén Scopus

Ngudn: Tac gia tong hop tir dit liéu Scopus 2026

Két qua phan tich phan bé dia ly cua cac cong bd khoa hoc cho thdy chu dé Al trong du lich thong minh

nhén duoc sy quan tam rdng rai tir nhiéu qudc gia va vung lanh tho trén thé gidi. Cac qudc gia ¢d s6 luong

cong bd cao nhat bao gom Trung Qudc, Hoa Ky, An Do, Anh, Han Qudc, Malaysia, Tho Nhi Ky, Macao, Hong

Koéng va Tay Ban Nha. Trong d6, Trung Qudc va Hoa Ky la hai qudc gia s¢ hitu s6 luong nghién ctru ndi bat

nhat, thé hién vi thé dan dit ctia cc nén kinh t& c6 nén tang cong nghé va tdc dd chuyén ddi s§ vuot troi trong

viéc thic day cac nghién ctru vé Al va du lich thong minh. Dong thoi, két qua tréc luong ciing chi ra rang khu

viee chau A dang ndi 1én nhu mot trung tdm nghién ctru trong diém, véi su tap trung manh mé vao cac chu
dé vé ca nhan hoa trai nghiém, hanh vi du khach va viéc trién khai STTs tai cac diém dén (Bang 1).

Bang 1. Thong ké s6 lugng an phdm vé Al trong du lich theo qudc gia

Xép hang Qudc gia S6 lugng 4n phim
1 Trung Qudc 60
2 Hoa Ky 48
3 An do 39
4 Anh 32
5 Han Qudc 24
6 Malaysia 21
7 Thé Nhi Ky 16
8 Macao 16
9 Hong Kong 16
10 Tay Ban Nha 15
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Phan tich mang ludi hop tac qudc gia cho thdy Trung Qudc va Hoa Ky gitt vai tro trung tam trong mang
lwdi nghién cttu Al va du lich thong minh véi mite dd lién két quéc t& cao. Bén canh d6, cac qudc gia chau A
nhu Han Qudc, Malaysia va Hong Kéng dang n6i 1én nhu cac trung tam nghién ctru mdi lién quan dén cé
nhan hoa trai nghiém va hanh vi chdp nhan STTs. Diéu nay phan anh xu huéng chuyén dich nghién ctu Al
du lich sang khu vuc chau A trong giai doan gan day, Hinh 3.
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Hinh 3. Mang ludi hop tac gitta cac quoc gia

Ngubn: Két qua phan tich tir dit liéu Scopus bang VOSview, nam 2026
Két qua phan tich ngu6n cdng bd cho thay cac nghién ctru lién quan dén Al va du lich thong minh tap
trung chu yéu trén céc tap chi qudc t& uy tin nhu: Sustainability, Tourism Review, Asia Pacific Journal of
Tourism Research, Current Issues in Tourism, Journal of Travel Research, International Journal of Hospitality
Management, Annals of Tourism Research va Tourism Management. Day déu la cac tap chi thuéc nhom Q1
theo SCImago va c6 chi s6 H-index cao, cho thdy miic dd quan tdm ngay cang l6n cua cdng dong hoc thuat

qudc t& doi véi chu dé Al va hanh vi du khach trong b6i canh du lich thong minh.

Bang 2. Bang xép hang cac tap chi c6 nhiéu nghién ctru vé Al trong du lich

S6 lugng bai

TT Tap chi Xép hang  H-Index béo
1 Sustainability (Switzerland) Q1 242 16
2 Tourism Review Q1 82 15
3 Asia Pacific Journal of Tourism Research Q1 75 12
4 Current Issues in Tourism Q1 135 12
5 Journal of Travel Research Q1 193 11
6 International Journal of Hospitality Management Q1 204 9
7 Annals of Tourism Research Q1 238 9
8 Tourism Management Q1 296 7
9 Journal of Hospitality and Tourism Research Q1 100 5
10 Journal of Hospitality and Tourism Technology Q1 66 5
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K&t qua phan tich mang lwdi dong tac gia cho thdy linh vic Al va du lich thong minh dwgc dan dat boi
mot s6 hoc gia trung tdm nhu Dimitrios Buhalis, Ulrike Gretzel, Marianna Sigala va Rob Law. Day la cac hoc
gia c6 anh huwong 16n trong nghién ctru “eTourism”, “smart tourism ecosystems” va chuyén déi s6 trong du
lich, dong thoi déng vai tro nén tang trong viéc phat trién cac khung ly thuyét lién quan dén du lich thong
minh va trai nghiém du khach, Hinh 4.

Ban d6 dong tir khoa cua tai liéu cho thay tir khoa “artificial intelligence” gitt vai tro trung tam va cd
moi lién két chat ché véi nhiéu cum chu dé nghién cttu khac nhau. Cum tix khoa thit nhét tap trung vao nhom
cong nghé véi cac tr khoa nhu “machine learning”, “generative artificial intelligence”, “virtual reality”,
“chatbot”, “robots” va “technology”. Cum nay phan dnh xu hudng nghién cttu vé ting dung cac cong nghé Al

tién tién nham nang cao hiéu qua van hanh va t6i wu hoa trai nghiém du lich thong minh.

duaniyuceng
song. mepsmeng
sugprar

hofacker, charles
cheong. fan

Ia\wob beldona, srikanth

STaaler rianna Puhalisgdimitrios
& =

- ; @ aw. eugeng cheng-xi . gretzalpulrike williarm=efilil, eduardo
< T aei < bulchand-gidumal. jacques
xugbhan = - S 2

tan, gargydwei-han )"e iviibuiyue
ooi. keng-boon
dwivedifyogesh
dwivedi, yogesh k.

ooi, keng boon

kolar, tomaz=

beheshti, moein

Hinh 4. Ban d6 phan tich dong trich dan tac gia
Ngubn: Két qua phan tich tir dit liéu Scopus bang VOSview, nam 2026

Cum ttr khoa tht hai lién quan dén du lich va ca nhan hoéa trai nghiém véi cac tir khéa nhw “tourism”,
“hospitality”, “personalization” va “tourism industry”. Diéu nay cho thdy cac nghién cttu ngay cang cht trong
vai tro ctia Al trong viéc tao ra trai nghiém du lich mang tinh ca nhan hoéa, tir d6 nang cao gia tri cAm nhan va
sw hai long ctia du khach.

Cum ttr khoda thit ba tap trung vao hanh vi va cam nhéan ctaa du khéch, bao gom cac tit khda nhu “tourist

I7 i 7 £’

behavior”, “perception”, “decision making” va “tourism management”. Cum nghién cttu nay nhan manh vai

tro ctia cam nhan va qud trinh ra quyét dinh ctia du khach trong viéc hinh thanh hanh vi chdp nhan STTs.

Ddc biét, cum tir khda lién quan dén niém tin va chdp nhan cong nghé véi cac khai niém nhu “trust”,
“technology acceptance model”, “perceived usefulness” va “customer satisfaction” cho thay cac nghién ctu
hién nay dang tap trung giai thich co ché tac dong cta niém tin, cdm nhan tinh htu ich va sy hai long dén y
dinh chap nhan cong nghé ctia du khach. Diéu nay phan anh xu huwéng mo rong cac mo hinh chap nhéan cong
nghé truyén thong nhu TAM va UTAUT trong bdi canh Al va du lich thong minh. Hinh 5.
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Ngubn: Két qua phan tich tir dit liéu Scopus bang VOSview, nam 2026

Ngoai ra, phan tich xu hudng chu dé nghién cttu theo thoi gian cho thay su chuyén dich ro rét trong

dinh hudéng nghién cttu cta linh vic nay. Giai doan dau tap trung chu yéu vao cac cong nghé nén tang nhu

robot dich vy, dit liéu 16n va hoc may. Tuy nhién, ttt ndm 2022 tr¢ di, cac nghién cttu bt dau chuyén manh

sang cac chu dé lién quan dén trai nghiém du khach, niém tin, sy hai long, c4 nhan héa va tuong tac gitta con

nguoi voi Al Giai doan tir ndm 2024 dén thang 3 ndm 2026 chiing kién sy gia tang dang ké cuia cac nghién

ctru vé Al tao sinh, dao diic AL, niém tin vao Al va trai nghiém du lich thong minh, phan anh xu huéng nghién

ctru mdi khong chi tap trung vao hiéu qua cong nghé ma con chu trong dén cac khia canh tam ly, cam xtc va

trai nghiém cta nguoi dung trong qua trinh twong tac voi Al Hinh 6.
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Nhin chung, két qua phan tich trac luong thu muc cho thay, nghién ctru vé Al trong du lich thong minh
dang phat trién manh theo hwdng lién nganh, két hop gitta cong nghé, hanh vi nguoi tiéu dung va quan tri
trai nghiém du lich. Cac nghién cttu hién nay khong chi tap trung vao tng dung cdng nghé ma con mé rong
sang cac yéu t6 nhu cam nhan vé ting dung Al niém tin, sw hai long va hanh vi chdp nhén STTs ctia du khach.
Tuy nhién, khdi niém “cam nhan vé tng dung Al” van chua duwoc nghién cttu day dt nhir mot cau tric da
chiéu doc lap trong bdi canh du lich thong minh, qua d6 cho thdy khoang tréng nghién cttu can tiép tuc duoc
khai thac trong cac nghién ctru tié€p theo.

4.2. K&t qua phén tich ndi dung
4.2.1 Mot s6 ly thuyét dwoc st dung trong nghién cttu vé cAm nhan ttng dung Al va hanh vi chdp nhan
STTs duwa trén Al

Nhom tac gia da tién hanh phan tich néi dung chuyén sau dua trén di liéu tir 25 cong trinh nghién ctu
ot 161 sau khi trai qua quy trinh sang loc hé thong PRISMA. T tap dit liéu tinh chon nay, cac khung ly thuyét
nén tang da duoc tong hop c6 hé thdng va thdng ké cu thé vé tan sudt xudt hién nhdm nhéan dién cdc md hinh
ly thuyét cht yéu dang dinh hinh linh viec nghién cttu (Bang 3). Viéc hé thdng hoa nay lam rd nén tang luan
ly va xu hudng tich hop ly thuyét trong cac nghién cttu vé sw chdp nhan Al va STTs.

Bang 3. Cac ly thuyét chinh duoc sit dung trong nghién ctru

Ly thuyét (Theory) Tan sudt Ty 1& (%)
Ly thuyét chap nhan cdng nghé 1 84.0
Technology Acceptance Model (TAM) ’
Mo hinh chdp nhéan cdng nghé twong tac 5 20.0
Interactive Technology Acceptance Model (iTAM) ’
Ly thuyét hanh vi ¢6 k€ hoach 5 20.0
Theory of Planned Behavior (TPB) ’
Ly thuyét kich thich - chu thé - phan ting 1 16.0
Stimulus - Organism -Response (5-O-R) '
Ly thuyét trong dich vu 1 16.0
Service-Dominant Logic (SDL) !
Ly thuyét xac nhan ky vong 2 8,0
(Expectation Confirmation Theory (ECT)
Ly thuyét thong nhét vé chdp nhan va st dung cong nghé 2 8,0
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
Ly thuyét dong tao gia tri 1 4,0
Value Co-creation (VCE)
Ly thuyét marketing méi quan hé (Relationship Marketing) 1 4,0
M5 hinh SERVQUAL (Chat luong dich vuy) 1 4,0
Ly thuyét tw quyét (Self-Determination Theory) 1 4,0
M6 hinh Humanness - Value - Loyalty (HVL) 1 4,0
Ly thuyét khuéch tan doi méi 1 4,0
Diffusion of Innovation (DOI)
M6 hinh Cong nghé - T chitc - Méi truong 1 4,0
Technology - Organization - Environment (TOE)
M6 hinh chdp nhén gia tri 1 4,0
Value Adoption Model (VAM)
M6 hinh sn sang va chap nhan cong nghé 1 4,0

Technology Readiness and Acceptance Model (TRAM)
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M6 hinh TAM, ly thuyét SDL va ly thuyét SOR la cac khung ly thuyét duwoc st dung ndi bat trong
nghién cttu Al trong du lich thong minh giai doan tit nam 2020 dén thang 03 nam 2026. Trong d6, TAM duoc
ap dung chu yéu dé giai thich cdam nhan va hanh vi chdp nhén ting dung Al ctia du khach thong qua cdm nhéan
tinh hitu ich va tinh dé st dung. SDL duwgc st dung nham lam 16 vai tro ctia Al trong qua trinh dong sang tao
gia tri va cad nhan hoa trai nghiém du lich. Trong khi d6, SOR gitp giai thich co ché tac ddng cua cac kich thich
cong nghé Al dén trang thai tam ly bén trong nhw niém tin, cdm xtic va sy hai long, tit &6 dan dén phan tng
hanh vi ctia du khach.

Bén canh cac ly thuyét nén tang, mot s6 khung ly thuyét b6 tro nhu md hinh chdp nhén cong nghé
twong tac (iTAM), TPB, UTAUT va ly thuyét x4c nhan ky vong (ECT) ciing dugc stt dung nham mé rong kha
nang giai thich hanh vi du khéch trong bdi canh AL iTAM bo sung cac yéu td tuong tac nhu cam nhan tri
théng minh va sy hién dién xa hoi; TPB va UTAUT nhan manh vai tro cua anh huwédng xa hoi va diéu kién hd
tro; trong khi ECT duoc van dung d€ giai thich sy hai long va y dinh tiép tuc sit dung Al dua trén sy xac nhan

ky vong ctia ngwoi dung.
4.2.2 Tong quan nghién cru vé cdm nhin tng dung Al va hanh vi chdp nhan STTs

Trong b6i canh chuyén d6i s6 toan cau, tdng treong kinh t€ ngay cang dua trén tri thiec va d6i moi sang
tao, qua d6 thic ddy nganh du lich tdi cau tric theo huéng tich hop cong nghé nham nang cao nang luc canh
tranh va trai nghiém du khéach (Osman va cong su, 2021). Sy phat trién ctia nén tang sd, thiét bi di dong va ha
tang két ndi da lam thay d6i toan bo hanh trinh du lich, tir tim kiém théng tin dén trai nghiém va chia sé sau
chuyén di (Zhang va cong su, 2022; Hameed va cong su, 2025). Sau COVID-19, nhu cau vé cac giai phap du
lich thong minh an toan, khong ti€p xtc va hiéu qua van hanh tro nén cap thiét, thiac day sw pho bién cta cac
cong nghé dua trén Al nhu chatbot, robot dich vu va hé théng goi y thong minh (Sobaih va cong suw, 2021;
Alam va cong s, 2024), cung véi cac cong nghé ho tro nhu IoT, VR/AR va dit liéu 16n (Hamzah va cong s,
2023; Ngah va cong s, 2023; Sia va cong sut, 2024).

Trong boi canh nay, Al ngay cang duoc xem la cdng nghé trung tam ctia du lich thong minh nho kha
ndng xt ly dit liéu theo thoi gian thuc va hd tro ca nhan hoa trai nghiém. Du lich thdong minh vi vay duoc hiéu
nhue mot hé sinh thai dong sang tao gia tri gitta du khach va cong nghé (Buhalis & Amaranggana, 2015; Gretzel
va cfng su, 2015), trong d6 Al déng vai tro then chét trong viéc dinh hinh twong tac va ca nhan héa dich vu
(Tussyadiah & Park, 2017). Sy tich hop nay khong chi thay doi cach thic teong tac véi di€ém dén ma con lam
gia tang ky vong ctia du khach ddi vdi cac trai nghiém mang tinh ca nhan hoéa, minh bach va phan héi theo
thoi gian thue, tir d6 thiuc day sy quan tam ngay cang 1on dén cac yéu t6 hinh thanh hanh vi chdp nhan cong

nghé (Hamid va cong su, 2023).

Khéc véi cong nghé s6 truyén thong mang tinh cong cu, Al trong du lich théng minh c¢6 mtc d6 ban tu
cht v6i kha nang hoc hoi, thich tng, di doan va ra quyét dinh theo thoi gian thuc. Do d6, du khach khong
chi danh gia Al qua cac thudc tinh chitc nang riéng lé ma thong qua mot qua trinh danh gia tong thé vé toan
bd trai nghiém trong hanh trinh du lich, phan anh s tai cau tric hanh vi trong méi treong s6 hoa (Gretzel va

cong s, 2015; Zhang va cong su, 2022).

Dua trén d6, nghién cttu khai niém hoda “cam nhan vé cac tng dung AI” nhu mot cau tric bac hai, gom
sau thanh phan: tinh hitu ich, tinh dé sw dung, tinh théng minh, tinh twong tac, ca nhan hoéa va dao dic AL

Cac thanh phan nay phan anh danh gia tong thé cia du khach vé hiéu nang, mac dd dap tng, do tin cay, minh
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bach va gia tri trai nghiém ctia Al trong du lich thong minh (Abd Hamid va cdng su, 2023; Alam va cong su,
2024).

Cach tiép can nay mo rong TAM truyén thdng bang cach tich hop ca chiéu canh chiic nang va trai
nghiém. Cu thé, tinh hitu ich va dé sit dung phan anh danh gia cong cy, trong khi tinh thong minh, tiong tac
va ca nhan hda phan anh trai nghiém thich ttng theo thoi gian thuc (Hamid va cdng su, 2023; Sia va cong su,
2024). Pong thoi, dao ditc Al phan anh cic quan ngai vé minh bach, cong bang va quyén riéng tu trong hé
sinh thai du lich s6 (Alam va cong s, 2024).

Theo d6, cac chiéu kich nay khong ton tai tach biét ma cung cdu thanh mot cdu tric cdm nhén bac cao,
phan anh cach du khach danh gia tong thé Al trong du lich thong minh, noi cdng nghé va trai nghiém dwoc
dong kién tao trong mot hé sinh thai s6 hoa tich hop (Zhang va cdng sw, 2022; Zhang va cong su, 2025).

4.2.3 Cacyéu td anh huwong dén hanh vi chip nhan STTs dua trén Al

Tong quan tai liéu cho thdy nghién cttu vé hanh vi chdp nhan STTs dua trén Al chu yéu tiép can ti cac
thudc tinh chiic ndng ctia hé thdng Al va STTs. Trong d6, cdm nhan tinh hitu ich va cdm nhan tinh dé st dung
tiép tuc duoc xem la cac yéu t6 6t 16i anh huong dén théi d6 va y dinh stt dung theo cac mo6 hinh TAM (Osman
va cdng s, 2024). Nhitng ndam gan day, cac nghién ctru mo rong sang cac ddc tinh dac thu cia Al nhw c4d nhan
hda, twong tac, minh bach va bao mat, dong thoi nhan manh vai tro cta gia tri trai nghiém cong nghé doi véi

niém tin va hanh vi sit dung nén tang du lich thong minh (Ashrafi & Easmin, 2023; Sia va cdng su, 2024).

Tuy nhién, nhiéu béng ching thuwe nghiém cho thdy cac thudc tinh chitc ndng don 1é, dac biét la cam
nhan tinh hitu ich khong phai lic nao ciing giai thich duoc y dinh tai st dung ting dung Al trong dai han
(Alam va cong sy, 2024). Diéu nay ham y rang hanh vi chdp nhan Al mang tinh téng hop hon la phan tng d6i
v0i ting thudc tinh riéng lé. Trong bdi canh du lich thong minh, noi AI déng vai tro trung tam trong két ndi
dit liéu va dong sang tao gid tri trai nghiém, cac yéu t8 nhuw tinh thong minh, tinh hiru ich, dé s dung, ci nhan
héa, minh bach va dao dirc Al ¢6 thé dugce xem la cac chiéu canh phan 4nh cam nhén tong thé cua du khach

vé hé thong Al (Buhalis & Amaranggana, 2015; Gretzel va cong su, 2015).

Song song, niém tin va sy hai long duoc xac dinh 1a hai co ché trung gian quan trong trong qua trinh
hinh thanh hanh vi chdp nhan cong nghé. Gid tri cdm nhén, chat lugng trai nghiém va tinh httu ich ¢6 anh
huong tich cuc dén niém tin d6i v6i hé thong Al (Ashrafi & Easmin, 2023; Berakon va cong sw, 2023). Trong
bdi canh Al ban tu chu, niém tin tro nén ddc biét quan trong do cac rui ro lién quan dén quyén riéng tu, minh
bach thuat toan va do tin cdy hé thong (Tussyadiah, 2020; Hameed va cdng su, 2025). Cac nghién cttu cling
cho thay chatbot va hé thong Al c6 thé thic day hanh vi tic thoi khi tao duoc niém tin va tuwong tac hiéu qua
(Chang va cong su, 2023), trong khi uy tin thwong hiéu va t6 chirc gép phan cung ¢6 niém tin trong giao dich
s0 (Hamzah va cong su, 2023). Bén canh d6, su hai long déng vai tro then chot trong viéc duy tri hanh vi dai
han, khi cac y&u t8 nhw dé st dung, twong thich va gid tri cdm nhan thtic day y dinh quay lai va truyén miéng
tich circ (Abd Hamid va cong su, 2023; Alam va cdng sit, 2024).

Nhin chung, nghién cttu hién nay cho thay su dich chuyén tir tiép can chirc nang don 1é sang cach tiép
can tich hgp gitta cong nghé, trai nghiém va hanh vi. Tuy nhién, van ton tai su khong nhét quan khi mot sd
nghién ctru nhdn manh vai tro cua cac yéu t6 chirc nang nhu hitu ich va ca nhan héa (Mohammad Nazri va
cong s, 2022; Berakon va cong s, 2023), trong khi cac nghién cttu khac cho ré“mg cac yéu t6 nay chua du dé
giai thich hanh vi gan két dai han véi hé thdng Al (Alam va cong su, 2023). Didu nay cling 8 nhu cau tiép can

AT nhuw mot cdu tric cam nhan tich hop thay vi tap hop cac thudc tinh roi rac.
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Cu thé, cam nhéan tinh hitu ich cam nhan du duoc xac 1ap la ciu truc cot 16i trong TAM nhung khong
phai ltic nao ciing dan dén y dinh stt dung bén vitng hoéc hanh vi tiép tuc st dung trong bdi canh du lich ting
dung AI (Mohammad Nazri va cOng sw, 2022; Berakon va cong sw, 2023). Tuong tw, ca nhan hoa c6 thé gia
tang gia tri trai nghiém nhung dong thoi phét sinh cac lo ngai vé quyén riéng tw, giam sat va minh bach thuét
toan khi mirc d ca nhan héa vuegt ngudng kiém sodt (Zhang va cong sw, 2022; Sia va cong su, 2024). Trong
bdi canh nay, niém tin troé thanh cdu tric trung tam hon so véi cac cong nghé s6 truyén thong do ban chat ban
tw cht ciia AL vOn van hanh dua trén thuat toan phtec tap va xi ly dit liéu thoi gian thuc nhung thiéu minh
bach d6i véi nguoi dung. Diéu nay lam gia taing mic d6 bat dinh lién quan dén do tin cay hé thong va sw
dung dit liéu, qua d6 khién niém tin trd thanh co ché€ giam thiéu rai ro quan trong (Tussyadiah, 2020; Chang

va cOng s, 2023; Hameed va cong s, 2025).

Nhitng bat nhat nay goi y rang hanh vi chap nhan Al khong thé duoc giai thich day dt thong qua cac
thudc tinh cong nghé riéng 1é. Thay vao d6, n6 can duoc tiép can nhu mot qua trinh tam ly dong, trong d6 du
khach hinh thanh cdm nhén tong thé vé hé thong Al va chuyén hoa thanh niém tin, sy hai long va y dinh hanh
vi thong qua tich lay trai nghiém, phtt hop véi cach tiép can hé sinh thai du lich thong minh dua trén dong
sang tao gia tri (Gretzel va cdng s, 2015; Tussyadiah & Park, 2017; Wang va cong su, 2023).

424 Co ché hinh thanh hanh vi chdp nhin STTs dya trén Al

Trong b6i canh chuyén ddi s6, Al ngay cang trd thanh thanh phén trung tdm cta hé sinh thai du lich
thong minh thong qua cac ting dung nhu chatbot, tro 1y ao, hé thong goi y va nén tang ca nhan hoa (Gretzel
va cong su, 2015; Tussyadiah & Park, 2017). Khac v6i cdng nghé truyén thong mang tinh cdng cu, Al van hanh
nhue mot hé thdng ban tw chti ¢6 kha ndng hoc hdi va ra quyét dinh theo thoi gian thwe, qua dé thuc day du
khach hinh thanh danh gid tong thé thay vi danh gia theo tirng thudc tinh riéng 1é (Koo va cong su, 2025).

Két qua tong quan cho thay cac yéu t& nhuw tinh hiru ich, dé stt dung, cd nhan héa, tuong tac, tri thong
minh va dao dtec Al thuc chét 1a nhitng biéu hién da chiéu ctia cing mot cau triic cdm nhan vé tng dung AL
That vay, cac nghién ctru truede day da xdc nhan vai tro cdt 16i ctia tinh hitu ich trong viéc hinh thanh niém tin
va y dinh stt dung (Berakon va cdng s, 2023), tinh c4 nhan hoa trong thiic ddy chap nhéan cong nghé (Sia va
cong su, 2024), cling nhw bao mét va gia tri cAm nhan trong viéc nang cao su hai long cua ngroi dung (Zhang
va cong s, 2022). Tuy nhién, bang chitng thiec nghiém gan day lai cho thdy su khong nhat quan khi mot s&
thugc tinh chttc nang don 1é khong du kha nang du bao hanh vi tai st dung dai han (Alam va cfng su, 2024).
Khoang tréng thuic nghiém nay ham y rang cam nhan cta du khach vé Al c6 thé mang ban chét da chiéu
nhung thong nhat, doi hoi duoc tiép can nhu mot cdu truc tich hop tdng thé. Trén thuc t€, du khach khong
danh gia Al theo ting thudc tinh riéng 1é ma thueong hinh thanh mot cam nhan tong thé vé Al thong qua viéc
tich hop dong thoi cac danh gia lién quan dén chiic néng, trai nghiém twong tac va tinh dang tin cay cua hé

thong.

Theo quan diém cua MacKenzie va cdng su (2011), mot cdu tric bac cao (reflective higher-order
construct) duoc hinh thanh hgp ly khi cac chiéu thanh phan cung phan anh mot nhéan thiec khai quat va chia
sé cung mot khong gian khai niém. Ap dung luan diém nay, mdc du sdu thanh phan néu trén phan anh cac
khia canh khac nhau trong qua trinh du khach danh gia tng dung Al, ching khong do liong cac khai niém
ddc lap ma dai dién cho nhitng mién danh gia b6 sung cua cung mot d6i twong cam nhéan la tng dung AL Cu
thé, tinh hiru ich va dé st dung phan anh gid tri chitc ning cua AL tinh thong minh, twong tac va ca nhan hoéa

phan anh gia tri trai nghiém dich vu; trong khi dao dirc Al phan anh mtic d¢ dang tin cdy va s phu hop voi
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cac chudn muec xa hoi. Mac du thudc cac mién danh gia khac nhau, cac yéu t6 nay déu phan anh nhiing biéu
hién cu thé cta cung mdt cdm nhan khai quat vé ing dung Al Su thay di trong cam nhén tong thé vé Al
thuong dwgc phan anh thong qua sy thay d6i dong thoi trong danh gia ctia du khach ddi véi cac khia canh
chttc ndng, trai nghiém va dao dic ctia cong nghé nay. Do d6, nghién cttu dé xudt khai niém hda “cam nhéan
vé ing dung Al” nhu mét cau trac bac hai dugc cadu thanh boi sdu thanh phan bac mét. Viéc khai niém hoda
theo hudng cdu tric bac cao khong chi phan anh ban chat da chiéu nhung thong nhét cia cam nhan vé tng
dung AL ma con cho phép danh gia tdc dong tong hop cta cac thudc tinh cong nghé 1én phan tng va hanh vi
cta du khach. Cach tiép can nay ké thira nén tang cia md hinh TAM, dong thoi mé rong theo hudng tich hop
cac khia canh trai nghiém va dao ditc Al trong bdi canh du lich thong minh (Davis, 1989; Venkatesh va cong
sit, 2003; Jeong & Shin, 2020; Go va cong su, 2020).

Bén canh d6, niém tin va sy hai long déng vai tro trung gian quan trong trong co ché hinh thanh hanh
vi. Trong boi canh Al ban ty chd, nguroi dung d6i mdt véi rui ro cam nhan va bat dinh lién quan dén dix liéu
va thuat todn, khién niém tin trd thanh co ché giam bat dinh then chét (Hameed va cdng sw, 2025). Niém tin
da duoc chiing minh la bién trung gian gitra gid tri cam nhan va hanh vi chap nhan cong nghé (Koo va cong
si, 2025), trong khi chatbot Al chi hiéu qua khi tao dwgc d0 tin cay trong twong tac (Chang va cong sw, 2023).
Nguoc lai, sy hai long déng vai trd cung 8 hanh vi dai han, chiu anh hudng tir gia tri va tinh dé st dung ctia
STTs, tix d6 thuc day y dinh quay lai va truyén miéng tich cuc (Zhang va cong sw, 2022; Abd Hamid va cdng
su, 2023; Alam va cOng su, 2024). Do d6, hanh vi chdp nhéan cong nghé can dwgc hiéu nhu mot qua trinh tich
lay tir cdm nhan dén phan tng tam ly va hanh vi.

Nhiing 1ap luén trén cho thady mo hinh SOR la phu hgp d€ giai thich co ché chuyén hda tir nhan thirc vé
cong nghé sang phan tng hanh vi ctia du khach, dac biét trong béi canh tich hop TAM va SDL. Du viéc tich
hop TAM, SDL va khung SOR con han ché, sy két hop nay c6 co sé hoc thuat viing chic nho tinh b6 tro 1an
nhau trong bdi canh du lich théng minh. Theo Davis (1989), TAM giai thich viéc chdp nhan cong nghé qua
cam nhan vé tinh hitu ich va tinh dé st dung; cdc cdm nhan nay déng vai tro 1a trang thai tim 1y bén trong
(Organism) ctia du khach truedc cac kich thich cong nghé tir méi truong (Li va cong si, 2025). Bén canh do, ly
thuyét SDL khing dinh gia tri dugc dong tao ra thong qua twong tac trong hé sinh théi dich vu (Vargo &
Lusch, 2008), noi cac nén tang Al thic ddy viéc cd nhan hoéa trai nghiém (Chuang, 2023), gitp mo rdng pham
vi cia TAM tir chdp nhan cong nghé sang stt dung cong nghé dé tao gia tri. Do d6, khung SOR déng vai tro
la nén tang bao quat ly twong: cac thudc tinh cua Al (thong minh, hitu ich, dé st dung, twong tac, ca nhan hoda,
dao dtec) 1a Kich thich (Stimulus); danh gia nhan thitc theo TAM la Chu thé (Organism); va qud trinh tuwong
tac, dong tao gia tri theo SDL dan dit dén Phan tng (Response) hanh vi nhu sy hai long, niém tin, y dinh chon
diém dén va quay lai. Tom lai, sw giao thoa nay tao nén mét khung ly thuyét toan dién giai thich dong thoi
qua trinh chap nhan cong nghé, dong tao gia tri va phan ting hanh vi cia du khach. Trong nghién cttu nay,
tac nhan kich thich (Stimulus) duoc khai niém hdéa dwdi dang mot cdu trac phan chi€u bac hai (reflective

higher-order construct) mang tén “cam nhan vé ting dung Al”, bao gom sdu thanh phan bac mot.

Vé mat ly ludn, cdu trac tong thé nay dugc phan tach thanh ba mién danh gia bd sung nhim dam bao
tinh phan biét khai niém va giam thiéu hién twong chong chéo. Nhém thit nhat thudc tiép can TAM, bao gom
tinh hru ich va dé s dung, phan anh gid tri cong cu cua hé thong Al trong viéc hd tro thuc hién nhiém vu du
lich (Davis, 1989; Venkatesh cong sw, 2003). Nhoém thit hai thudc ti€p can SDL, bao gom ca nhan hoéa, twong
tac va tri thong minh, phan anh gia tri trai nghiém va dong tao sinh trong qud trinh du khach tuwong tac véi hé
théng Al (Vargo & Lusch, 2008; Gursoy va cong sw, 2019). Nhom thi ba la dao dic Al, phan anh cac thudc

tinh lién quan dén tinh minh bach, kha nang giai thich va bao vé dit liéu c4 nhan, dai dién cho gid tri niém tin
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va chudn muc xa hoi trong boi canh st dung cong nghé thong minh (Jobin va cdng sw, 2019; Tussyadiah va

cong su, 2020).

Trong md hinh SOR, “Stimulus” dwgc hiéu la cac tin hiéu tir moi truong bén ngoai ma ca nhan tiép
nhan va danh gia, trong khi “Organism” phan anh cac trang thai tam ly néi tai dwoc hinh thanh théng qua
qua trinh xt&¢ ly va dién giai cac tin hiéu d6 (Mehrabian & Russell, 1974). Theo d¢6, cac thudc tinh ctia hé thong
Al bao gom ca dao dirc Al duoc xem la cac ddc diém cua méi truong cong nghé, déng vai tro kich thich nhan
thtec ctia du khach. Nguoc lai, cic bién nhu niém tin, sy hai 1ong va cdm xtc phét sinh sau qua trinh dién giai
cac tin hiéu nay thudc vé thanh phéan “Organism”. Do d6, dao dic Al khong duoc xem 1a gia tri dao diec ndi
tai ctia ca nhan, ma 1a mot thudc tinh cam nhéan vé hé thdng cong nghé, gitp giam thi€u rui ro cdm nhéan va
han ché& hiéu tng “Hop den” trong qua trinh ra quyét dinh ctia AL Chinh nho déc tinh nay, dao dtc Al hoat
dong nhu mot dang kich thich dya trén rti ro va sy tin cdy, song van nhat quan véi dinh nghia “Stimulus”
trong khung SOR, von bao gom ca tin hiéu chitc ndng, trai nghiém va xa hoi tit moi treong cong nghé. Suw dich
chuyén ttr cac kich thich da chiéu nay sang trang thai chu thé (Organism) tich cuc chinh la dong luc c6t 16i
quyét dinh phan ting dau ra (Response), titc y dinh chdp nhan sit dung STTs cta du khach.

4.2.5 Khoang trong nghién ctru va dé xuat khung khai niém

Tt két qua tong quan hé thdng cac nghién ctru hién c6, nghién cttu nay nhan dién ba khoang trong ly

thuyét va thwe nghiém quan trong.

Th nhat, phan 16n cac nghién ctu trude day c6 xu hudng tiép can cam nhéan cta du khach d6i voi Al
thong qua cac thudc tinh cong nghé riéng 1é nhu tinh hitu ich, tinh dé st dung hodc tinh ca nhan héa. Méc du
cach tiép can nay giap lam 1 vai tro cua tirng yéu t6, nhung lai chua phan anh day du ban chét da chiéu va
tich hop ctia cac hé thong Al hién dai. Do d6, van thiéu mot khung khai niém théng nhat dé 1y giai cach du
khéch hinh thanh cam nhan téng thé vé AL D& khic phuc han ché nay, nghién ctru dé xuat khai niém hoa
“cam nhan vé tng dung AI” nhu mot cdu tric bac hai dua trén lap ludn vé cau tric bac cao cia MacKenzie

va cong s (2011).

Thtt hai, cac nghién cttu hién nay chu yéu tap trung vao hai hudng ti€p can twong doi tach biét. Huéng
tiép can thtt nhat dua trén TAM va SDL nham giai thich gia tri chitc nang va trai nghiém cta cong nghé, trong
khi hudng con lai tap trung vao cac van dé lién quan dén dao dic AI nhu minh bach, quyén riéng tw va trach
nhiém thuét toan. Su tach biét nay khién cac mo hinh hién c6 chwa phan anh day du cach du khach dong thoi
danh gia ca gia tri cong nghé 1an tinh dang tin cay ctia AL Vi vay, van ton tai nhu cau xay dung mot khung 1y

thuyét tich hop két noi cac khia canh chitc néng, trai nghiém va dao dtc trong cung mot mo hinh nghién ctru.

Thit ba, mdc du dao dirc Al ngay cang dwoc quan tam trong nghién cttu hanh vi nguroi dung, vi tri ly
thuyét ctia khai niém nay van chua dugc xac dinh 16 rang trong cdc md hinh hanh vi. Nhiéu nghién ctru xem
dao dirc Al nhu mot yéu t6 anh huedng dén niém tin hodc chdp nhan cong nghé, nhung chua giai thich day du
liéu day la mot thudc tinh cia moi treong cong nghé hay 1a mét trang thai tam ly ctia ngueoi dung. Dua trén
mo hinh SOR ctia Mehrabian & Russell (1974), nghién cttu nay lap luan réng dao dtc Al nén duwoc xem la mot
thudc tinh cam nhan ctia moi treong cong nghé (Stimulus), trong khi niém tin va sy hai long la cac trang thai

tam ly phét sinh sau qua trinh danh gia cac thudc tinh do.

Nham giai quyét triét dé cac khoang tréng néu trén, nghién ctru nay dé xudt cau triic bac hai “cam nhan
vé ting dung AI” duoc hinh thanh tir sdu thanh phan bac mét (tinh hitu ich, tinh dé s dung, tinh thong minh,

tinh twong tac, tinh ca nhan hda va dao dtic Al). C4u tric nay dai dién cho cac danh gid tong thé ctia du khach,
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bao quat dong thoi gid tri chitc ndng (ti€p can TAM), gia tri trai nghiém (tiép can SDL) va gia tri niém tin,
chudn muc xa hoi (théng qua dao duc Al).

Trén co s& mo6 hinh SOR cuia Mehrabian & Russell (1974), cdu tric bac hai nay duoc dinh vi déng vai
tro la tdc nhan kich thich (Stimulus) ttt mdi treong cong nghé. Cac kich thich nay tac dong dén trang thai tam
ly noi tai ctia du khach (Organism), duoc thé hién thong qua niém tin (phan anh mic d9 tin cdy, giam thiéu
su khong chic chan) va sy hai long (thé hién danh gia tich cec d6i v6i trai nghiém st dung). Cudi cling, cac
trang thai tam ly nay s€ dich chuyén thanh phan ng dau ra (Response), biéu hién qua hanh vi chdp nhéan
STTs dua trén Al (bao gom y dinh st dung, tiép tuc st dung va khuyén nghi st dung). Ttr nhiing 1ap luén

trén, nghién cteu dé xudt khung khai niém tich hop dwoc minh hoa cu thé trong Hinh 7.

Kich thich Chu thé Phiin img
(Stimulus) (Organism) (Response)
CAM NHAN VE UNG DUNG Al
(Céau tric bic 2) NIEM TIN

(Co ché lam giam s khéng
chdc chéan va tang cuong

IS S 3 niém tin vao hé thong AI) HANH VI CHAP NHAN
Cam nhan ve tinh de sir dung CONG NGHE DU LICH
Cam nhan vé tinh thong minh | —— l — THONG MINH DUA TREN Al

‘ (v dinh siwr dung, tiép tuc sir dung
; SU HAI LONG va khuyén nghi sur dung)

Cam nhan vé tinh ¢4 nhan hoa w (Danh gia tich cue sau khi

! trai nghiém hé fhcfng Al)

|

|

|
Cam nhdn vé tinh tuong tic |

|
Cam nhan vé dao dirc Al ‘

Iy Iy +
i 1
i i

T ——

S-O-R

Hinh 7. Khung khai niém dé xuat
Nguon: Dé xuat ctia nhom tac gia
5. Kétluan

Nghién cttu nay tong quan hé thdng va phan tich trac leong thu muc giai doan tlr ndm 2018 dén thang
3 ndm 2026 nham lam rd xu huwéng nghién cttu vé cdm nhan ddi véi Al niém tin, s¢ hai long va hanh vi chap
nhan STTs. Két qua cho thay linh vic nay tap trung chu yéu tai cac qudc gia phat trién cong nghé, véi cac chu
dé chinh xoay quanh du lich thong minh, hanh vi du khach va c4d nhan hoéa trai nghiém, cung cac cong nghé
ndi bat nhw chatbot, robot dich vu, trg ly a0, VR, d liéu 16n va blockchain. Cac nghién cttu cha yéu dua trén
TAM, SDL va SOR, tuy nhién c6 xu huéng dich chuyén tir danh gia thudc tinh cong nghé don 1é sang cach
ti€p can cam nhan tong thé vé hé thong Al ban tu chu trong du lich thong minh. Trén co s¢ d6, nghién cttu dé
xudt khai niém “cam nhéan vé ting dung AI” nhu mot cdu truc bac hai da chiéu phan anh danh gia tich hop
cta du khach vé Al trong toan bd hanh trinh du lich.

Nghién cttu dong goép vao ly thuyét theo ba hudng chinh. Thit nhat, nghién cttu khong chi mo rong
TAM theo huwdng tich hop cac chiéu canh chitc nang, trai nghiém va dao dic Al, ma con gép phan hinh thanh
mot khung giai thich thong nhat vé co ché nhan thitc - tdm ly - hanh vi trong béi canh du lich thong minh dua
trén AL Th hai, viéc khai niém hda “cam nhan vé tng dung AI” nhu mot cau trac bac hai giap giam phan
manh trong tai liéu hién c6 khi cac thudc tinh Al thuong duoc xem nhuw cac bién doc 1ap roi rac. Thi ba, viéc
tich hop TAM, SDL va SOR cung cdp mot khung giai thich thong nhat hon vé co ché nhan thikc - tam ly - hanh
vi trong qua trinh chdp nhan STTs.
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Két qua nghién cttu cung cdp ham y quan trong cho cac nha quan ly diém dén va doanh nghiép du lich
trong boi canh chuyén doi s6. Viéc phat trién ting dung Al khong chi can tap trung vao hiéu nang ky thuat
ma can dong thoi cht trong dén tinh théng minh, tinh ca nhan héa, tinh twong tac va do tin cdy nham nang
cao trai nghiém va mic d6 chdp nhan cua du khach. Bén canh d6, cac van dé lién quan dén dao dirc Al nhu
quyén riéng tu va minh bach thuét toan can duoc tich hop trong thiét ké hé thdng. Doi vdi cac qudc gia dang
phat trién nhu Viét Nam, viéc diéu chinh mo6 hinh va thang do theo béi canh van hda va hanh vi nguoi dung

dia phuong 1a can thiét dé& ho tro phat trién du lich thong minh bén viing.

Mic du dat dwgc nhitng déng gop nhat dinh trong viéc hé thong hoda tri thirc, nghién ctu nay khong
tranh khoi mot s6 gidi han noi tai can duoc nhin nhan khach quan. Trudc hét, vé mét ngdn nglt va ngudn div
liéu, pham vi thu thap bi giéi han trong cac cong bé bang tiéng Anh va trich xuat duy nhat tir hé théng Scopus,
diéu nay c6 thé bo sét cac cong trinh cé gid tri bang cac ngon ngit khac hodc trén cac nén tang da qudc gia nhuw
Web of Science. K& dén, cac phan tich trac lugng thu muc (trén 329 tai liéu) va phan tich ndi dung chuyén sau
(trén 25 bai bao c6t 16i) ¢ thé chiu anh hwong nhat dinh ti tinh chti quan ctia nhém tac gia trong quy trinh

lya chon tir khoa, thiét lap chubi toan tit Boolean chit ché, cing nhu dién giai cac cum chu dé.

Tt nhitng gidi han noi tai néu trén, nghién ctru dé xuat hai nhém dinh huéng chién lwge quan trong
nham gitip cac hoc gia tuong lai tiép tuc mod rong ban d6 hoc thuat 1an tién hanh kiém chtng thuc nghiém.
Dau tién, d6i véi nhom dinh hudng phat trién phueong phap luédn tdng quan, cdc nghién ctu ti€p theo can mo
rong pham vi ra soat da nén tang thong qua viéc tich hop dong thoi co so dit liéu Scopus va Web of Science,
két hop tim kiém da ngén ngtr d€ giam thiéu t6i da dinh kién hé thong. Dong thoi, viéc tng dung cac thuat
toan hoc mdy tién tién nhw phan tich chi dé tu dong (LDA Topic Modeling) song hanh cting cac cong cu trac
luong hién dai sé la giai phap t6i vu nham khach quan héa quy trinh phan cum va phan tich chuyén sau
ngudn tai liéu nén. Tiép theo, d6i vi nhom dinh hudng ki€ém ching thuc nghiém, khung ly thuyét tich hop
(SOR) va cdu truc bac hai “cam nhén vé ting dung AI” bao gom ca bién chuan muc dao diec Al do nghién ctru
nay xay dung can duoc chuyén hoéa cu thé thanh cac mo hinh dinh luong. Cac tac gia di sau nén tap trung thu
thap di liéu phan hoi thuce t€ tir du khach va ap dung mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) d€ kiém dinh. Dac
biét, viéc chuyén dich sang phuong phap thu thap dir liéu theo thoi gian két hop tich hop cac bién diéu tiét
thoi sy nhu ndng luc s6 hay sw lo au cong nghé ctia ca nhan du khach sé 1a chia khéa gitip lam sau sac hon co

ché€ chuyén héa hanh vi trong boi canh du lich théng minh.
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