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Tom tat:

Nghién cieu nham xac dinh cdc yéu 16 anh huong dén y dinh hanh vi ciia khach hang doi
voi cdc cong nghé tw phuc vu (SST) tai cac cang hang khong cua Viét Nam. Nghién ciru
e tién hanh lhong qua khao sat 450 khach hang da sw dung SST tai cdc san bay trong
niede. Két qud cho thdy cdc yéu t6 ciia sw san sang cong nghé nhw sw lac quan, sw doi méi va
sw khong an toan cé tac dong dén cdc thanh phan ciia mé hinh TAM dé qua dé gdp phan tac
dong dén y dinh hanh vi ciia nguoi ding. Pong thoi cdc thanh phan ciia TAM nhir cam nhén
hitu ich, cam gidc thich thu khi sir dung SST tai cdc san bay trong nuoc ciing co tac dong tich
cwe lén y dinh hanh vi ciia khdch hang doi véi SST. Tir @6, khang dinh sw can thiét phai lya
chon cdc SST phir hop, ndng cdp, cdi tién cong nghé SST tai cdc san bay trong nwée dé ndng
cao y dinh hanh vi cua khach hang.

Tir khéa: San bay, cong nghé tu phuc vy, ¥ dinh hanh vi, sin sang cong nghé, mé hinh
chap nhan cong nghé.

Ma JEL: M31, C12, 032 C83

A study on factors affecting customers’ behavioral intentions towards self-service
technology at vietnam’s airports

Abstracts:

The objective of this study is to determine the factors influencing customer behavioral
intentions toward SST at Vietnam's airports. The study was conducted through a survey of
450 customers who used SST at domestic airports. The results show that the components
of TR: Optimism, Innovation, and Insecurity have an impact on the TAM model in order to
impact customer behavioral intention. Besides that, the factors of TAM: perceived usefulness,
and perceived enjoyment when using SST at domestic airports have a positive impact on
customers’ behavioral intentions towards SST. Therefore, affirming the necessity to choose
suitable SSTs, upgrade and enhance SST technology at domestic airports to improve customer
behavioral intentions

Keywords: Airport, self-service technology, behavioral intentions, technology readiness, TAM
JEL Codes: M31; C12; 032; C83
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1. Giéi thiéu

Nhitng nim gan ddy, nhu cau di lai bang duong hang khong ctia khach hang ting cao, dua nganh van tai
hang khong tré thanh mot trong nhitng nganh kinh té miii nhon, phat trién nhanh chong (Lohmann & cong
sw, 2009). Tuy nhién, sy phat trién néng nay da tao nén sirc ép ddi voi kha ning phuc vu ciia cic cang hang
khong. Céc san bay thuong xuyén trong tinh trang qua tai, hanh khach phai xép hang dai chd doi toi luogt
duogc 1am thu tuc. Thuc trang nay cang thé hién rd rét hon ddi vé6i cac cang hang khong trong nude do han
ché vé co so ha tang, dién tich khu vuc sanh cong cong ciing nhu s6 luong quay thu tuc khong di dép tmg
duoc sb lwgng 16m hanh khach, dac biét ddi véi céac san bay c6 lwgng hanh khach du lich di lai dong nhu
Tan Son Nhat, N¢i Bai, Da Néng, Phu Quoc, Cam Ranh, Lién Khuong. Diéu nay khong chi gdy mét méi
cho hanh khach ma con anh hudng nghiém trong t6i chat luong dich vu hang khong, giam hiéu ning khai
thac cla cac san bay.

V6i sy phat trién ciia khoa hoc k¥ thuat, cac cong nghé tu phuc vu (Self-Service Technologies — SST) bao
gdm cac dich vu cho phép hanh khach 1am thu tuc truc tuyén (checkin online), cac ki 6t 1am thu tuc (kiosk
checkin) d tré thanh giai phap higu qua cho céc san bay trudc nhimg thach thirc vé nang cao ning luc phuc
vu ciing nhur dép tmg cac yéu cau dich vu ciia khach hang. Gan nhur tat ca cac san bay 16n da str dung SST,
viéc sir dung SST cho phép véan chuyén mét s6 lugng dang ké hanh khach tir cac san bay c6 trang bi hé thong
nay (Seetanah & cong su, 2020). Déng thoi, Strother & cdng su (2010) chira réng hon 50% hanh khach di
may bay trén toan thé giéi nhan thiy loi ich cia viéc st dung SST vi nhirng cong nghé nhu vy lam cho hanh
khach cam thiy dugc trao quyén va tiét kiém thoi gian ctia ho. Pidu d6 cho thiy loi ich ciia SST mang lai
v6i hang khong do 14 giam chi phi vé nhan cong ciing nhu tiét kiém chi phi dau tw mé rong dién tich cho cac
nha khai thac cang hang khong trong ngan han. Tir phan tich trén c6 thé nhan dinh rang viéc ap dung SST da
dan tré nén phd bién va day s& 1 xu hudng chuyén doi s tat yéu va ciing 1a giai phap hop 1y cho vain dé qua
tai cuia cac san bay hién nay. Tuy nhién, khong phai khach hang ndo ciing san sang sir dung SST, dic biét 1a
nhiing khich hang coi trong tuong tac giita con ngudi véi con ngudi theo cach truyén thong (Bogicevic &
cong su, 2017). Da c¢6 nhidu nghién ciru vé SST dya trén mo hinh TAM nham xac dinh cac yéu t6 anh huong
dén y dinh hanh vi cta khach hang d6i v6i SST tai san bay nudc ngoai. Tuy nhién, lai c6 qua it nghién ciru
vé SST dugc thuc hién tai cac san bay trong nudc, didu nay tao ra 16 hong nghién ctru can duoc giai quyét.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctu

2.1. Khdi ni¢m SST

SST duoc hiéu 1a cac cong nghé cho phép khach hang tu thuc hién mot dich vu doc 1ap khong co sy tham
gia phuc vu tryc tiép ciia nhan vién (Robertson & cong su, 2012). May ban hang ty dong, website dat khach
san truc tuyén, ung dung ngan hang truc tuyén, ATM va cac cho dién tir 1a mot s vi du phé bién vé SST.
Ngay nay, véi su phat trién ctia cong nghé ciing nhu do phat trién rong rii ciia internet da giup SST trd nén
phé bién va duoc ap dung ngay cang nhiéu trong céc linh vuec tai chinh, vén tai, giao duc, y té, mua ban 18,
hanh chinh coéng...

Trong linh vyc hang khong ngay nay, cac san bay can phai trd nén thong minh hon, hoat dong hiéu qua
hon chir khong chi 16n hon dé dap tng hoat dong va nhirng thach thirc vé ning luc ctia qua trinh phat trién
trong tuwong lai (Allen, 2018). Va SST 1a giai phap vé cong nghé ma cac hing hang khong, sin bay hay st
dung béi vi ching gitp cac hing hang khong, san bay phuc vu tot hon do giam chi phi va thoi gian (Drennen,
2011). Cac SST tai san bay nhu dat vé, tra clru thong tin, ty lam thu tuc mang lai 191 ich cho ca nha cung cép
dich vu va khach hang ctia ho (Abdelaziz & cong sy, 2010).

2.2. Cdc ly thuyét nén

Sw san sang cong nghé (Technology Readiness)

TR dugc dinh nghia 1a xu huéng ctia moi ngudi trong viée don nhan va sir dung cic cong nghé méi dé
hoan thanh cac muyc ti€u trong cude séng gia dinh va tai noi lam viéc (Parasuraman, 2000). Mot s6 nghién
clru da dé xuat TR nhu mot yéu to thiic day hodc can tro viée ap dung cac cong nghé méi (Meuter & cong
su, 2003; Venkatesh & Davis, 2000; Agarwal & Karahanna, 2000), déng thoi anh huong dang ké dén y dinh
st dung (Lin & cdng sy, 2007). Parasuraman (2000) cho réng TR duogc phat trién bai 04 yéu td: lac quan,
su d6i m&i, su khoé chju va khong an toan. Su lac quan 1a mét cai nhin tich cuc cua ngudi st dung vé cong
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nghé va tin tuéng rang n6 cung cip cho moi ngudi kha ning kiém soat, tinh linh hoat cao hon, tién lgi va
hiéu qua trong cudc séng; Su ddi maéi 1a xu hudng di tién phong vé cong nghé va tu tuong dan dau; Su kho
chiu 12 sy thiéu kiém soat vé cong nghé va cam giac bi choang ngop boi cong nghé; Su khong an toan 1a su
khong tin twdng vao cong nghé va sy hoai nghi vé kha ning hoat dong t6t ciia cong nghé (Parasuraman &
Colby, 2001). Sy lac quan va su d6i méi duge xem 1a cac khia canh tich cuc, trong khi su kho chiu va khong
an toan 1a cac yéu td tiéu cuc (Lin & Chang, 2011).

M@ hinh chép nhén cong nghé (TAM)

TAM dé giup xac dinh thai d6 ciia mot c4 nhan ddi voi viée sir dung cong nghé dua trén quan diém ring
¥ dinh hanh vi ctia mot ca nhan 1a két qua ciia sy két hop cia cac bién s6 bén ngoai va niém tin bén trong,
sau d6 anh huong dén hanh vi ap dung cong ngh¢ (Davis, 1989; Mai & cong su, 2013). TAM bao gém cam
nhan hitu ich (PU) va cam nhan dé st dung (PEOU). PU 1a nhan thire vé viée sir dung mot cong nghé sé cai
thién cach nguoi dung hoan thanh mdt nhiém vy nhat dinh. Trong khi d6, PEOU la niém tin cua cac ca nhan
r@fmg st dung mdt hé théng nhét dinh s& lam cho chung ta it mét médi hon v& mit thé chit va tinh than (Lin
& cong sy, 2007).

2.3. Cdc nghién ciru vé SST trong linh vwc hang khong

Taufik & Hanafiah (2019) khi tién hanh nghién ctru dira trén TAM vé6i cude khao sat tir nhitg hanh khach
da str dung phuong thie ty 1am thu tuc tai cac kiosk ¢ san bay quc té Kuala Lumpur, Malaysia da chi ra
rang rang PU va PEOU c6 lién quan tich cuc dén y dinh hanh vi ciia khach hang sir dung SST va ngu ¥ trong
qué trinh st dung SST tai san bay thi khach hang tin tuéng vao PU hon la PEOU. Trong khi d6, Antwi &
cong su (2021) nghién ctru tai san bay Thuong Hai, Trung Qudc cho thiy c6 nhing hanh khach khong ¢
thanh kién véi cong nghé nhung ho van lo ling vé kha ning c6 mot trai nghiém kho chiu v6i SST tai san
bay, do d6 cac nha quan 1y san bay cin lién tuc tim cach don gian hoa SST cua san bay dé khach hang hai
long hon vé dich vu.

Lee & cong su (2014) liwa chon san bay Changi, Singapore dé nghién ctru cac khach hang sir dung SST
dudi dang kiosk tu khai bao. Két qua cho thdy rang PU va PEOU déu c6 tac dong tich cuc rd rét dén y dinh
hanh vi ctia khach hang, nhung tinh khong an toan khéng c6 dnh hudéng t6i ¥ dinh hanh vi sir dung SST.
Smit & cong sy (2018) cho thay rang viéc ap dung SST cua cac hing hang khong tai Nam Phi bi anh huéng
boi TR, PEOU, PU, dong thoi PEOU, PU bi anh huong boi TR. Trong mot nghién ciru tai san bay qudc té
Incheon, Kim & Park (2019) nhan thay nhitng ngudi tin rang cong nghé lam cho cudc sdng va cong viée cua
ho thuén tién hon s& c6 xu huéng nghi ring SST d& sir dung va hiéu qu4, trong khi d6 yéu té khong an toan
khong ¢ anh huong dang ké dén cac nhan thic vé gia tri. Pong thoi, cam giac thich thu cling c6 tac dong
tich cuc t6i sy hai long va y dinh hanh vi ctia khach hang véi SST.

2.4. Phdt trién gid thuyét

SST tai cic san bay mang lai lgi ich dang ké cho cac nha quan 1y san bay, cac hing hang khong va hanh
khach. Viéc ap dung SST co thé mang lai hiéu qua tich cuc béng cach cung cép cac dich vu duoc tiéu chuan
hoa, béng cach tang céc lya chon cung cép dich vu, béng cach cai thién nang suét va hiéu qua, béng cach
giém chi phi va bang cach cai thién sy hai long (Liljabder & céng sw, 2006). Cac dic diém cta TR (lac quan,
d6i méi, khong an toan, kho chiu) c6 lién quan chit ché dén cac khia canh nhan thtc cia TAM mo rong
trong nghién ctru nay (PEOU, PU, PE). C6 nhiéu nghlen ctru vé ap dung cong nghe d3 nhan ra rang cac yéu
tb tich cuc ctia TR nhu su lac quan, sy d6i méi dan dén tang muc do va cac chiéu tiéu cuc caa TR nhu khong
an toan, su kho chiu dan dén giam mirc d6 cac yéu t6 cia TAM (Godoe & Johansen, 2012; Jin, 2013; Hwang
& Good, 2014; Blut & Wang, 2020). Do viy, nghién ciru xdy dung cac gia thuyét sau day vé anh huong dic
trung cua TR 1én cac yéu té cia TAM mé rong:

Hla,b: Su lac quan, tinh déi méi anh huwong tich cuc dén cam nhdn dé sir dung trong viéc chcfp nhan
cong nghé.

Hlc,d: Su kho chiu, sy khong an toan anh huwong tiéu cuc dén cam nhan dé sir dung trong viéc chdp nhan
cong nghé.

H2a,b. Sw lac quan, tinh déi méi anh huong tich cuc dén cam nhan hitu ich trong viéc chcfp nhdn cong
nghé.
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H2c¢,d: Su kho chiu, sy khong an toan danh huong tiéu cuc dén cam nhan hitu ich trong viéc chcfp nhdan
cong nghé.

H3a,b: Su lac quan, sw doi méi dnh hwong tich cwee dén cam gide thich thii trong viéc chdp nhdn cong
nghé.

H3c,d: Su kho chiu, su khong an toan dnh hudng tiéu cuc dén cam gidc thich thu trong viéc chcfp nhdan
cong nghé.

Mot s6 nghién ctru trude déu cho ring ca PEOU, PU, PE cung c6 anh huéng truc tiép dén ¥ dinh hanh vi
va su hai long ctia khach hang khi str dung SST (Nath & cong su, 2013; Demoulin & Djelassi, 2016; Roy &
Moorthi, 2017). Su hai long cta khach hang khi sir dung SST thé hién & chd khach hang ¢ thé thoat khoi
tinh hudng kho khin hoic giai quyét vin dé cip bach ma ho dang gip phai (Meuter & cong sy, 2003). Theo
Bhattacherjee & Lin (2015) thi sy hai 1ong c6 thé c6 tac dong truc tiép 1an gian tiép 1én hanh vi tiép tuc sir
dung cong nghé.

Y dinh hanh vi ¢6 thé dugc dinh nghia 1a y dinh sir dung va diéu nay ngu y t6i dong co tac dong dén trang
thai chu quan va hanh vi cua mdt ca nhan (Davis, 1989). No6i chung, khi ¥ dinh hanh vi tang 1&€n, kha nang
hanh vi dé dugc thyc hién ciing ting 1én (Ajzen, 1991). Zeithaml & cong su (1996) ciing luu ¥ rang ¥ dinh
hanh vi la mdt khai niém bao ham y dinh chia sé thong tin hodc y dinh mua, st dung lai hang hoa, dich vu
nao d6 theo kinh nghiém hodc nhan thic. biéu nay dua ra nhan dinh sy hai long cua hanh khach co mbi
tuong quan tich cuc 1€n y dinh hanh vi st dung SST ctia hanh khach tai cac san bay. Do vay, nghién ctru dua
ra cac gia thuyét sau:

H4a,b,c: Cam nhan dé str dung, cam nhdn hitu ich, cam gidc thich thu anh huong tich cuc dén su hai long
ciia hanh khach doi véi cong nghé tw phuc vu ciia san bay.

H5a,b,c: Cam nhan dé sir dung, cam nhdn hitu ich, cam gidac thich thu anh huong tich cuc dén y dinh hanh
vi ciia hanh khdch doi véi cong nghé tw phuc vu ciia sdn bay.

HG. Su hai long ciia khdch hang dnh hudng tich cyee dén y dinh hanh vi doi voi cong nghé tie phuc vu ciia
san bay.

Nghién ctru nay nham xac dinh méi lién két ciu trac trong cac tic dong cia dic diém SST tai sin bay vé
hanh vi y dinh thong qua mé hinh chap nhan cong nghé va sy hai 1ong ciia khach hang. M6 hinh nghién ctru
dé xuat cu thé nhu trinh bay trong Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

Cam
nhin dé

sir dung H4a

Cam giac
thich tha
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3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru duge tién hanh thong qua hai giai doan: nghién ciru so bd va nghién ctru chinh thirc. Nghién
ctru so bo dinh tinh véi ky thuat thao luan nhom dé hiéu chinh cac thang do. Nghién ctru chinh thirc thong
qua phuong phéap dinh luong dé kiém dinh cac gia thuyét dya trén dir liéu thu thap dugc bang bang cau hoi
khao sat. Do gidi han vé ngudn lyc thuc hién nén tac gia sir dung phuong phap chon mau phi xéac suat, ky
thuat 14y mau thuén tién tir 500 khach hang da sir dung dich vu SST tai c4c sin bay trong nudc, két qua thu
dugc 450 bang tra 16i hop 1¢ day du thong tin, dat ty 18 90%. Tac gia thu thap dir liéu bang hinh thirc online
thong qua mang xa hoi, giri thu dién tir voi bang cau hoi duoc thiét ké trén google form va hinh thirc khao
sat béng phiéu diéu tra truc tiép tai cac san bay trong nudc nhu thanh phé HO Chi Minh, Ha Noi, Ba Nﬁng,
Cam Ranh, Lién Khuong, Phtu Quéc. Nghién ciru ké thira cac thang do cua Kim & Park (2019) duoc diéu
chinh tir ngir cho phu hop véi bdi canh nghién ciru trong nude. Thang do Likert 7 diém duogc st dung trong
nghién cuu nay.

4. Két qua nghién ciru

4.1. M6 ti méu

Trong s6 450 nguoi dugc hoi da sir dung SST thi ty 18 nam gi6i chiém da s6 téi 62,4% so voi nit gidi
1a 37,6%. Nhitng ngudi sir dung dich vu SST tai cac san bay trong nudc 1an dau chiém ty 18 cao nhét véi
33,6%, ngudi sir dung tir 2-3 lan chiém 30,9% va nhitng nguoi st dung thuong xuyén trén 10 lan chiém
19,1%, cubdi ciing 1a nhitng nguoi sir dung tir 4-9 lan chiém 16,4%.

Biang 1: Théng ké mé ta miu

Tiéu chi Phin loai Tén suit Ty 1§ (%)
s Nit 169 37,6
Giéi tinh Nam 281 62,4
PTTH/Trung cap 70 15,6
Trinh d6 Cao dang/Dai hoc 270 60,0
Trén Pai hoc 110 24.4
1 lan 151 33,6
s6 in 2-3 lan 139 30,9
4-9 lan 74 16,4
10 l4n tré 1én 86 19,1
Db tudi Dudi 20 35 7.8
Tir 20 - 35 212 471
Tir 36 - 50 186 413
Trén 50 17 3.8
Nghé nghiép Hoc sinh/Sinh vién 82 18,2
Kinh doanh 53 11,8
Nhan vién van phong 208 46,2
Cong chirc/vién chic 33 7,3
Lao dong phd thong 57 12,7
Khac 17 3.8
Thu nhép Dud6i 10 triéu 140 31,1
11-duéi 20 triéu 149 33,1
20-duéi 30 triéu 90 20,0
Trén 30 triéu 71 15,8

4.2. Danh gid dj tin cdy

Gi4 tri Cronbach’s Alpha cua cac nhan t6 déu dat yéu cau theo Hair & cong su (1998) 14 16n hon 0,6 va hé
sd tuong quan ciia cac bién thanh phan véi bién tong 16n hon 0,3. Nhu vy sau kiém dinh Cronbach’s Alpha,
khong co bién quan sat nao bi loai bo.

4.3. Phan tich nhén t6 khing dinh CFA

Két qua cho thdy CMIN/df = 1,052; CFI = 0,997; GFI=0,932; TLI=0,997; RMR=0,043<0,06. Nhu vy,
céc chi s thich hop cta dit liéu véi mé hinh nghién ciru déu dat ngudng cho phép. Pong thoi, thang do dugc
danh gia 1a dang tin cdy vi c6 hé s6 do tin cy tong hop (CR) va hé sé Cronbach Alpha déu 16n hon 0,7.

Gid tri héi tu: Theo két qua phan tich cho thay, tt ca cac hé sb tai déu 16n hon 0,5; dong thoi cac gid tri
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Bang 2:

D) tin ciy cia thang do

Tuwong quan bién

STT  Nhin 6 Ma héa (flfaglizt Nh(’)tong Lén Cr?sl;;ﬁ;h's
nhat nhat
1 Su lac quan (Optimism) LQ 4 0,788 0,825 0,917
2 Su dbi moi (Innovation) DM 4 0,701 0,736 0,865
3 Su kho chiu (Discomfort) KC 4 0,779 0,816 0,912
4 Khoéng an toan (Insecurity) AT 4 0,754 0,837 0,906
5 Cam nhan dé st dung (Perceived ease of use) SD 4 0,816 0,908 0,945
6 Cam nhan hitu ich (Perceived Usefulness) HI 4 0,759 0,783 0,894
7 Cam giac thich tha (Perceived Enjoyment) TT 4 0,740 0,780 0,890
8 Hai long v& SST (Satisfaction) HL 4 0,768 0,821 0,907
9 Y dinh hanh vi vé SST (Behavioral Intention) HV 4 0,753 0,803 0,896

Bang 3: Céc hé s6 danh gia dd tin cAy va gia tri ciia thang do

Khai niém

Pj tin ciy tong hop CR
(Composite Reliability)

AVE

(Average Variance Extracted)

Su lac quan

Su d6i méi
Su kho chiu
Khéng an toan

Cam nhan dé st dung

Cam nhan hiru ich
Cam giac thich tha
Hai long v& STT

Y dinh hanh vi v& STT

0,918
0,866
0,913
0,908
0,946
0,894
0,891
0,908
0,897

0,736
0,618
0,724
0,711
0,816
0,679
0,672
0,713
0,686

AVE déu 16n hon 0,5 nén ¢6 thé két luan céac thang do dat gié tri hoi tu.

Gid tri phdn biét: theo tiéu chuan Fornell & Larcker (1981), cin béc 2 ctia AVE déu 16n hon hé sb twong
quan 16n nhét ciia nhan t6 d6 va cac nhan t6 khac. Do d6, chung ta két luan rang thang do dat gi tri phan

biét.

4.4. Kiém dinh cdc gid thuyét

Tiép theo tac gia sir dung mo hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru. Véi
khoang tin ciy 95%, cin cir theo gid tri sig (P-value) cho thdy LQ va DM c6 tac dong tich cuc 1én SD, trong
khi d6 yéu t6 AT c6 tac dong tiéu cuc 1én SD va KC khong c6 tac dong 1én SD mot cach khong dang ké. Voi
P-value >0,05, cac yéu t6 DM, KC, AT khong co tac dong 1én HI. Nguoc lai, LQ lai c6 tich cuc kha 16n 1én

Bing 4: Panh gia tiéu chuén theo Fornell va Larcker

AVE LQ DM KC AT SD HI TT HL HV

LQ 0,736 0,858

DM 0,618 0,168 0,786

KC 0,724 -0,030 -0,060 0,851

AT 0711 0,025 0,067 0,082 0,843

SD 0,816 0,319 0,350 -0,101 -0,224 0,903

HI 0,679 0,444 0,132 -0,079 0,007 0,176 0,824

TT 0,672 0,377 0,129 -0,076 -0,031 0,248 0,381 0,820

HL 0,713 0,402 0,283 -0,030 -0,016 0,337 0,503 0,529 0,844

HV 0,686 0,363 0,211 -0,108 0,019 0,297 0,596 0,587 0,659 0,828
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HI v6i hé sb hoi quy 14 0,439. Tuong ty nhu vy, chi co yéu t6 LQ tac dong tich cuc 1én TT, trong khi DM,

KC va AT khong c6 tac dong.

Hinh 2: M hinh ciu tric tuyén tinh

HLT 2
HL2
™ HL3 3
HLA 3
73
HVi

(e9—m{ KC1

=
L3 =) ) 1)

AT4 e o5 04
AT3
AT2

AT

AT1 1,108 Chisquare/df
016 Rmsea

995 Cfi

927 Gfi

994 Tii

068 RMR

1,000 PCLOSE

569 Df

630,567 Chisquare

HL cua khach hang duoc tic dong cung chiéu va dang ké boi ca 3 yéu té SD, HI va TT. Trong d6, TT lai
¢6 tac dong manh me hon ca véi hé s6 hoi quy 0,373. Cac yéu 6 HL, TT, HL ¢ tac ddng tich cyc 1é€n Y dinh
hanh vi SST (HV), trong d6 yéu t6 HL c6 tac dong manh mé& nhét véi hé s6 p = 0,336. Nguoc lai, yéu tb SD

lai khéng c6 tac dong truc tiép 1én HV.

Biang 5: Két qua nghién ciru

M&i quan hé ﬂsl‘yae (| HESDCNI R | Povalue cﬁugflfga Két qui
sD [ <— | 1Q Hla 0,204 5,903 | 0,000 0,274 Chép nhan
sD [ <~ | DM Hib 0312 6,488 | 0,000 0,320 Chdp nhan
SD | <— | KC Hlc -0,047 -1,183 | 0237 -0,053 Béc bo
SD | <— | AT HId 0,227 -5353 | 0,000 0,247 Chép nhan
H | <— | LQ H2a 0,400 8,553 | 0,000 0,439 Chép nhan
Hl | <— | DM H2b 0,079 1323 | 0,186 0,066 Biic bo
HI | <— | KC H2c -0,070 1335 | 0,182 -0,064 Bic bo
HI [ < | AT H2d 0,002 0,032 | 0,974 0,002 Biic bo
TT | <— | 1LQ H3a 0,322 7321 | 0,000 0,375 Chdp nhan
TT | < | DM H3b 0,091 1,594 | 0,111 0,081 Biic bo
T | <— | KC H3c -0,061 -1,204 | 0,228 -0,059 Béc bo
TT | < | AT H3d -0,040 0,780 | 0435 -0,038 Bic bo
HL [ <— | SD Hda 0,219 4,564 | 0,000 0,197 Chép nhan
HL [ < | I H4b 0,318 7,574 | 0,000 0,352 Chdp nhan
HL [ <— | TT Hdc 0,359 8,047 | 0,000 0,373 Chdp nhan
HV [ <— | sD HSa 0,068 1,595 | 0,111 0,063 Bic bo
HV [ < | HI H5b 0,286 7,004 | 0,000 0,324 Chdp nhan
HV [ <— | 1T H5c 0,272 6,281 | 0,000 0,291 Chdp nhan
HV [ <—- | HL Héa 0,328 6,294 | 0,000 0,336 Chép nhan
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4.5. Thio lugn két qud nghién ciru

Yéu t cam nhan dé st dung duogc giai thich théng qua 3 yéu té anh huong 1a sy lac quan (LQ), sy doi
moi (DM) va sy khong an toan (AT). Diém thi vi 1a sy kho chiu (KC) khong c6 anh hudng ro rét tdi nhan
thirc dé st dung (SD), su thich thai (TT) va nhén thirc hitu ich (HI). Két qua nay c6 thé giai thich bang viéc
cac hang hang khong, san bay da cai thién cac hudng dan str dung SST v&i nhiéu hinh thirc trure quan dé hiéu
hon, luén c6 nhan vién hudng dan sir dung cac kiosk checkin, hanh khach dé dang tu truc tiép thao tac, dan
t6i su kho chiu khi sir dung SST tai cac san bay khong con 14 yéu t6 ¢ anh huong dang ké. Ngoai ra, yéu
t6 khong an toan (AT) ciing c6 tac dong nguoc chiéu rd rét t6i SD. Pidu nay dong nhat v6i nghién ciru cua
Liljander & cong su (2006), Smit & cong su (2018). Hién nay, khi khach hang str dung SST cho chuyén bay
ctia ho ddng nghia véi viéc phai cung cdp mot s thong tin ca nhan didu nay tao cam giac khong an toan. Bén
canh d6, khach hang sé lo ling vé viéc nhap thong tin c4 nhén, chon chuyén bay khong chinh xéc, ¢é thay
d6i nao vé chuyén bay ma ho da ty lam thu tyc khong thong qua nhan vién hay khong.

HI, TT déu duoc giai thich théng qua duy nhit yéu té ctia TR 1a sy lac quan. Két qua nay tuong dong voéi
cac nghién ctru trude (Lee & cong su, 2014; Yousafzai & Yani, 2012; Kim & Park, 2019). Tuy nhién, 3 yéu
t6 con lai cia TR 1a yéu td ddi mai, cam giac kho chiu va khong an toan lai khong c6 tac dong 10 rét 1én HI,
TT. Két qua nay cho thay ddi voi khach hang tai cac san bay trong nudc thi SST khong con 1a cong nghé
moi, gay phién todi vi da duoc 4p dung kha sém tai cac san bay 16n nhu No¢i Bai, Tan Son Nhéat, Pa Nﬁng.
SST da dugc khach hang biét dén va dan trd nén quen thudc twong tu nhu cic dich vu hang khong truyén
thong do nhan vién thuc hién.

Su hai 1ong cua khach hang khi sir dung SST tai san bay chiu anh huong tich cuc tir 3 yéu t6 cia TAM
mo rong 1a HI, TT, SD. Cu thé hon, khach hang str dung SST tai céc san bay thay hai 1ong vi thich thu tir trai
nghiém cong nghé méi va gia tri loi ich ctia cac dich vu nay mang lai hon 1a tinh dé thao tac str dung. Mot s6
nghién ciru trude day vé SST tai cic san bay khac nhu Kim & Park (2019), Meuter & cong su (2003) ciing
két luan tuong tu. Diéu nay c6 thé gidi thich boi cac cong nghé SST hién nay déu da dugc didu chinh, cai
tién, nang cao d6 than thién dé tat ca doi tuong khach hang co thé thao tic mot cach dé dang nhét, di kém
v6i nhitng hudng dan chi tiét hodc hd tro truc tiép cua nhan vién, do do yéu t& SD van co tac dong tich cuc
nhung khong con dong vai trd then chdt di voi su hai long ciia hanh khach. Nhu vay trong nghién ctru nay,
khach hang da bi thuc day bai ky vong vé hiéu qua st dung (HI) va cam giac dugc trai nghiém (TT) khi st
dung SST hon la viéc danh gia st dung cong nghé d6 c6 dé hay kho (SD).

Khach hang c¢6 nhan thirc tot hon vé HI, SD, TT khi trai nghiém SST thi ho s& hai long qua d6 tao ra y
dinh hanh vi st dung. Nguoi dung SST tai cac san bay noi chung 1a hai long, du dinh st dung no lién tuc va
tham chi c6 ¥ dinh gi6i thidu trai nghiém ciia ho cho nhitng nguoi xung quanh, két qua nay twong dong véi
nghién ctru cua Kim & Park (2019).

5. Ham y quaén tri

Két qua nghién ctru cho théy ré“mg, trong s6 cac dac diém cua TR thi su lac quan c¢6 anh hudng tich cyuc
dén SD, HI va TT. Thit hai, SD, HI va TT anh huéng tich cuc dén su hai 1ong cta khach hang. Thir ba, HL,
HI va TT c6 anh huéng tich cuc dén y dinh hanh vi sir dung SST, trong khi d6 SD lai khong c6 anh hudng
dang ké dén y dinh hanh vi. Dya trén két qua nay, ching toi dua ra mot s6 ham y quan tri nhu sau:

5.1. Ndng cao y dinh hanh vi cua hanh khdch sw dung dich vu SST

Sy hai 1ong cua khach hang khi sir dung SST ddng vai trd quan trong cho y dinh hanh vi tiép tuc st dung
SST. Do vay, SST khi ap dung cho hanh khach di may bay phai dap tmg dugc yéu cau chinh ctia hanh khach
d6 1a nhanh gon, dé thao tac, dé hiéu va ¢ tinh linh hoat cao c6 thé st dung trén cac thiét bi thong minh
san c6 ciia hanh khach hoic cac kiosk dit tai cac san bay. Dé nang cao tinh d& sir dung thi cac tmg dung khi
phat trién can c6 giao dién than thién, d& hiéu nhit, truc quan nhit. Qua trinh sir dung SST phai duoc t6i
gian, hanh khéach c6 thé hoan tit qua trinh lam dit vé, lam thu tuc, ky guri hanh 1y, ding ky cac dich vu tai
san bay....

Su hiru ich déng vai tro quan trong ddi voi ¥ dinh hanh vi str dung ciia khach hang. Do vdy, san bay va
céc hang hang khong phai xay dung SST dam bao cung cap mot qua trinh mang tinh toan ven, ma theo d6
khach hang khi sir dung SST khong phai bo thém thoi gian dé 1am cac thu tuc khac tai sin bay. Cac cong
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nghé SST tai cic san bay can phai bo sung thém nhiing dich vu tién ich di kém: ky gri hanh 1y tu dong, cap
nhat cung cip cac thong tin can thiét cho chuyén bay (ctra ra, thoi gian khoi hanh...), nhiing thong tin vé
diém dén nhu thoi tiét, du lich, dat truc tuyén cac dich vy tai san bay nhu gui xe, an uéng, dich vu hd tro...
theo thoi gian thuc.

Cudi cling 1a yéu t6 tao sy thich thi cho hanh khach khi sir dung SST. SST duoc coi nhu mot trai nghiém
méi mé ky vong 1a mot yéu t6 quan trong gitip cho khach hang cé dugc cam giac phan khoi va thi vi. Mot
sO san bay hién dai trén thé gi6i da 4p dung san bay thong minh (smart airport) v6i rat nhiéu cong nghé SST
dugc dua vao st dung tao sy thll vi, méi mé ma hanh khach chua tirng trai nghi€m qua nhu st dung robot
tri tué nhan tao gitip ho tro thong tin, cac kiosk dit vé xe bus khi ha canh, cac dich vu truc tuyén tu van cho
hanh khach nén 1am gi khi chd ra méay bay phii hop véi thoi quen cta hanh khach, thay cac thé hanh 1y bang
gidy bang cac thé tir c6 thé cap nhat theo thoi gian thuc vé vi tri hanh 1y ky giri, bao vi tri ddu xe con trong,
goi y cac nha hang, ctra hang trong san bay, dit dich vu tai san bay diém dén. ..

5.2. Diéu chinh quy trinh phuc vu phii hop véi SST

SST nén dugc xem xét nhu 1a mdt dich vu quan trong bén canh céc dich vu truyén théng ma cac san bay
can hudng t6i, danh sy quan tam, dua ra cac cai tién dé nang cao chét lugng, nhu vi tri dat cac kiosk, nhan
vién hudng dan, 16i di tit cho hanh khach, quy trinh kiém tra gidy to tai khu vuc an ninh, tai cira khdi hanh
ap dung cho khach hang c6 ma QR, céc kich ban dy phong khi hé thong SST bi su ¢d, hd trg khi hanh khach
gdp vuong mic khi sir dung SST, kiém soat hanh khach checkin online... Cc nha quan tri sdn bay nén dé
ra nhimng luu y cho nhan vién quan tim h trg t6i ddi twgng khach hang e ngai str dung SST nhu ngudi 16n
tudi, khach hang lan dau sir dung, khach hang di lai kho khan. .. dé ho c6 sir dung SST mét cach dé dang,
moi rac rdi vé k¥ thuat hay cham tré trong thao tac phai dugc can thiép kip thoi va phu hop.

5.3. Cdc diéu chinh vé cong nghé va co sé ha ting

Thuc té cac san bay trong nudc cd quy mo khac nhau, ddi véi san bay nho thi trang thiét bi con nhiéu han
ché, nén khi ap dung trién khai SST vao thuc té s& gip rao can vé cong nghé. SST khong phai 1a cong nghé
ddc lap, n6 la thanh phﬁn duoc két ndi déng bo vdi hé théng chung, st dung dir liu rong 16n cua hang hang
khong, cac cong ty dich vu ciing nhu san bay. Viéc chia sé, chuin héa déng bo dit liéu, bao mat thong tin,
dam bao hoat dong thong subt, han ché nhitng tryc trac ky thuét la van dé 16n khi thyc té trién khai. Diéu nay
dit ra yéu cau ddi voi cac nha quan tri can thay doi cong nghé, day nhanh qué trinh chuyén d6i s6, 4p dung
céc tiéu chuan cong nghé chung, dic biét ddi véi hé thdng cong nghé thong tin. Cac SST nén dugc thiét ké
theo xu hudng c6 thé st dung chung cho nhiéu hang hang khong khac nhau tao thuan tién cho hanh khach
va tiét kiém duoc khong gian, tang hidu suat str dung thiét bi.

5.4. Vai tro ciia sin sang cong nghé (TR)

Két qua nghién ctru cho thdy vai tro ctia quan trong cua cac thanh phan thudc TR trong viéc nang cao y
dinh hanh vi st dung SST thong qua cac thanh phan cia TAM. Do vay, cac nha quan 1y can tiép tuc ting
cudng cai thién cac yéu t6 nhu sy lac quan, d6i méi dé gia tang ¥ dinh hanh vi str dung SST thong qua cac
hoat dong truyén thong vé tinh méi, gia tri tich cuc pht hop véi xu thé khi st dung cac cong nghé hién dai
dé mang dén tién nghi cho hanh khach khi sir dung cac tién ich SST tai cac san bay. Pong thoi can giam bot
nhiing lo ling vé sy khong an toan ciia hé théng SST dé qua d6 gop phan nang cao mirc ¢ chap nhan SST
tai cac san bay trong nudc.

Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo: Vi nghién ctru ndy duoc khao sat trong thoi diém khach du lich
quéc té bi han ché bai dich Covid-19 nén chi tap trung vao hanh khach 1a ngudi Viét Nam, bo qua cac yéu
t6 khac nhu méi trudng tai san bay, truyén thong vin hoa, kha ning dap tng cua sin bay, quy dinh nghiém
ngat vé an ninh. Han ché nay s€ dugc khéc phuc béng cach thuc hién moét cudc khdo sat voi nhom hanh
khach 16n hon, nhém hanh khach qudc té c6 nhiéu qudc tich hon, khuyén khich thuc hién thém tai cic moi
truong dich vu khac ma khéach hang c6 thoi gian lya chon st dung nhiéu dich vu khac nhau hon nhu nha
hang, khéch san, diém du lich, truong hoc...
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