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Tóm tắt: 
Nghiên cứu nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng đến ý định hành vi của khách hàng đối 
với các công nghệ tự phục vụ (SST) tại các cảng hàng không của Việt Nam. Nghiên cứu 
được tiến hành thông qua khảo sát 450 khách hàng đã sử dụng SST tại các sân bay trong 
nước. Kết quả cho thấy các yếu tố của sự sẵn sàng công nghệ như sự lạc quan, sự đổi mới và 
sự không an toàn có tác động đến các thành phần của mô hình TAM để qua đó góp phần tác 
động đến ý định hành vi của người dùng. Đồng thời các thành phần của TAM như cảm nhận 
hữu ích, cảm giác thích thú khi sử dụng SST tại các sân bay trong nước cũng có tác động tích 
cực lên ý định hành vi của khách hàng đối với SST. Từ đó, khẳng định sự cần thiết phải lựa 
chọn các SST phù hợp, nâng cấp, cải tiến công nghệ SST tại các sân bay trong nước để nâng 
cao ý định hành vi của khách hàng.
Từ khóa: Sân bay, công nghệ tự phục vụ, ý định hành vi, sẵn sàng công nghệ, mô hình 
chấp nhận công nghệ.
Mã JEL: M31, C12, O32 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; O32; C83
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1. Giới thiệu    
Những năm gần đây, nhu cầu đi lại bằng đường hàng không của khách hàng tăng cao, đưa ngành vận tải 

hàng không trở thành một trong những ngành kinh tế mũi nhọn, phát triển nhanh chóng (Lohmann & cộng 
sự, 2009). Tuy nhiên, sự phát triển nóng này đã tạo nên sức ép đối với khả năng phục vụ của các cảng hàng 
không. Các sân bay thường xuyên trong tình trạng quá tải, hành khách phải xếp hàng dài chờ đợi tới lượt 
được làm thủ tục. Thực trạng này càng thể hiện rõ rệt hơn đối với các cảng hàng không trong nước do hạn 
chế về cơ sở hạ tầng, diện tích khu vực sảnh công cộng cũng như số lượng quầy thủ tục không đủ đáp ứng 
được số lượng lớn hành khách, đặc biệt đối với các sân bay có lượng hành khách du lịch đi lại đông như 
Tân Sơn Nhất, Nội Bài, Đà Nẵng, Phú Quốc, Cam Ranh, Liên Khương. Điều này không chỉ gây mệt mỏi 
cho hành khách mà còn ảnh hưởng nghiêm trọng tới chất lượng dịch vụ hàng không, giảm hiệu năng khai 
thác của các sân bay. 

Với sự phát triển của khoa học kỹ thuật, các công nghệ tự phục vụ (Self-Service Technologies – SST) bao 
gồm các dịch vụ cho phép hành khách làm thủ tục trực tuyến (checkin online), các ki ốt làm thủ tục (kiosk 
checkin) đã trở thành giải pháp hiệu quả cho các sân bay trước những thách thức về nâng cao năng lực phục 
vụ cũng như đáp ứng các yêu cầu dịch vụ của khách hàng. Gần như tất cả các sân bay lớn đã sử dụng SST, 
việc sử dụng SST cho phép vận chuyển một số lượng đáng kể hành khách từ các sân bay có trang bị hệ thống 
này (Seetanah & cộng sự, 2020). Đồng thời, Strother & cộng sự (2010) chỉ ra rằng hơn 50% hành khách đi 
máy bay trên toàn thế giới nhận thấy lợi ích của việc sử dụng SST vì những công nghệ như vậy làm cho hành 
khách cảm thấy được trao quyền và tiết kiệm thời gian của họ. Điều đó cho thấy lợi ích của SST mang lại 
với hàng không đó là giảm chi phí về nhân công cũng như tiết kiệm chi phí đầu tư mở rộng diện tích cho các 
nhà khai thác cảng hàng không trong ngắn hạn. Từ phân tích trên có thể nhận định rằng việc áp dụng SST đã 
dần trở nên phổ biến và đây sẽ là xu hướng chuyển đổi số tất yếu và cũng là giải pháp hợp lý cho vấn đề quá 
tải của các sân bay hiện nay. Tuy nhiên, không phải khách hàng nào cũng sẵn sàng sử dụng SST, đặc biệt là 
những khách hàng coi trọng tương tác giữa con người với con người theo cách truyền thống (Bogicevic & 
cộng sự, 2017). Đã có nhiều nghiên cứu về SST dựa trên mô hình TAM nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng 
đến ý định hành vi của khách hàng đối với SST tại sân bay nước ngoài. Tuy nhiên, lại có quá ít nghiên cứu 
về SST được thực hiện tại các sân bay trong nước, điều này tạo ra lỗ hổng nghiên cứu cần được giải quyết.

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu   
2.1. Khái niệm SST   
SST được hiểu là các công nghệ cho phép khách hàng tự thực hiện một dịch vụ độc lập không có sự tham 

gia phục vụ trực tiếp của nhân viên (Robertson & cộng sự, 2012). Máy bán hàng tự động, website đặt khách 
sạn trực tuyến, ứng dụng ngân hàng trực tuyến, ATM và các chợ điện tử là một số ví dụ phổ biến về SST. 
Ngày nay, với sự phát triển của công nghệ cũng như độ phát triển rộng rãi của internet đã giúp SST trở nên 
phổ biến và được áp dụng ngày càng nhiều trong các lĩnh vực tài chính, vận tải, giáo dục, y tế, mua bán lẻ, 
hành chính công… 

Trong lĩnh vực hàng không ngày nay, các sân bay cần phải trở nên thông minh hơn, hoạt động hiệu quả 
hơn chứ không chỉ lớn hơn để đáp ứng hoạt động và những thách thức về năng lực của quá trình phát triển 
trong tương lai (Allen, 2018). Và SST là giải pháp về công nghệ mà các hãng hàng không, sân bay hay sử 
dụng bởi vì chúng giúp các hãng hàng không, sân bay phục vụ tốt hơn do giảm chi phí và thời gian (Drennen, 
2011). Các SST tại sân bay như đặt vé, tra cứu thông tin, tự làm thủ tục mang lại lợi ích cho cả nhà cung cấp 
dịch vụ và khách hàng của họ (Abdelaziz & cộng sự, 2010).

2.2. Các lý thuyết nền   
Sự sẵn sàng công nghệ (Technology Readiness)
TR được định nghĩa là xu hướng của mọi người trong việc đón nhận và sử dụng các công nghệ mới để 

hoàn thành các mục tiêu trong cuộc sống gia đình và tại nơi làm việc (Parasuraman, 2000). Một số nghiên 
cứu đã đề xuất TR như một yếu tố thúc đẩy hoặc cản trở việc áp dụng các công nghệ mới (Meuter & cộng 
sự, 2003; Venkatesh & Davis, 2000; Agarwal & Karahanna, 2000), đồng thời ảnh hưởng đáng kể đến ý định 
sử dụng (Lin & cộng sự, 2007). Parasuraman (2000) cho rằng TR được phát triển bởi 04 yếu tố: lạc quan, 
sự đổi mới, sự khó chịu và không an toàn. Sự lạc quan là một cái nhìn tích cực của người sử dụng về công 
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nghệ và tin tưởng rằng nó cung cấp cho mọi người khả năng kiểm soát, tính linh hoạt cao hơn, tiện lợi và 
hiệu quả trong cuộc sống; Sự đổi mới là xu hướng đi tiên phong về công nghệ và tư tưởng dẫn đầu; Sự khó 
chịu là sự thiếu kiểm soát về công nghệ và cảm giác bị choáng ngợp bởi công nghệ; Sự không an toàn là sự 
không tin tưởng vào công nghệ và sự hoài nghi về khả năng hoạt động tốt của công nghệ (Parasuraman & 
Colby, 2001). Sự lạc quan và sự đổi mới được xem là các khía cạnh tích cực, trong khi sự khó chịu và không 
an toàn là các yếu tố tiêu cực (Lin & Chang, 2011). 

Mô hình chấp nhận công nghệ (TAM) 
TAM để giúp xác định thái độ của một cá nhân đối với việc sử dụng công nghệ dựa trên quan điểm rằng 

ý định hành vi của một cá nhân là kết quả của sự kết hợp của các biến số bên ngoài và niềm tin bên trong, 
sau đó ảnh hưởng đến hành vi áp dụng công nghệ (Davis, 1989; Mai & cộng sự, 2013). TAM bao gồm cảm 
nhận hữu ích (PU) và cảm nhận dễ sử dụng (PEOU). PU là nhận thức về việc sử dụng một công nghệ sẽ cải 
thiện cách người dùng hoàn thành một nhiệm vụ nhất định. Trong khi đó, PEOU là niềm tin của các cá nhân 
rằng sử dụng một hệ thống nhất định sẽ làm cho chúng ta ít mệt mỏi hơn về mặt thể chất và tinh thần (Lin 
& cộng sự, 2007).

2.3. Các nghiên cứu về SST trong lĩnh vực hàng không
Taufik & Hanafiah (2019) khi tiến hành nghiên cứu dựa trên TAM với cuộc khảo sát từ những hành khách 

đã sử dụng phương thức tự làm thủ tục tại các kiosk ở sân bay quốc tế Kuala Lumpur, Malaysia đã chỉ ra 
rằng rằng PU và PEOU có liên quan tích cực đến ý định hành vi của khách hàng sử dụng SST và ngụ ý trong 
quá trình sử dụng SST tại sân bay thì khách hàng tin tưởng vào PU hơn là PEOU. Trong khi đó, Antwi & 
cộng sự (2021) nghiên cứu tại sân bay Thượng Hải, Trung Quốc cho thấy có những hành khách không có 
thành kiến với công nghệ nhưng họ vẫn lo lắng về khả năng có một trải nghiệm khó chịu với SST tại sân 
bay, do đó các nhà quản lý sân bay cần liên tục tìm cách đơn giản hóa SST của sân bay để khách hàng hài 
lòng hơn về dịch vụ.

Lee & cộng sự (2014) lựa chọn sân bay Changi, Singapore để nghiên cứu các khách hàng sử dụng SST 
dưới dạng kiosk tự khai báo. Kết quả cho thấy rằng PU và PEOU đều có tác động tích cực rõ rệt đến ý định 
hành vi của khách hàng, nhưng tính không an toàn không có ảnh hưởng tới ý định hành vi sử dụng SST. 
Smit & cộng sự (2018) cho thấy rằng việc áp dụng SST của các hãng hàng không tại Nam Phi bị ảnh hưởng 
bởi TR, PEOU, PU, đồng thời PEOU, PU bị ảnh hưởng bởi TR. Trong một nghiên cứu tại sân bay quốc tế 
Incheon, Kim & Park (2019) nhận thấy những người tin rằng công nghệ làm cho cuộc sống và công việc của 
họ thuận tiện hơn sẽ có xu hướng nghĩ rằng SST dễ sử dụng và hiệu quả, trong khi đó yếu tố không an toàn 
không có ảnh hưởng đáng kể đến các nhận thức về giá trị. Đồng thời, cảm giác thích thú cũng có tác động 
tích cực tới sự hài lòng và ý định hành vi của khách hàng với SST. 

2.4. Phát triển giả thuyết
SST tại các sân bay mang lại lợi ích đáng kể cho các nhà quản lý sân bay, các hãng hàng không và hành 

khách. Việc áp dụng SST có thể mang lại hiệu quả tích cực bằng cách cung cấp các dịch vụ được tiêu chuẩn 
hóa, bằng cách tăng các lựa chọn cung cấp dịch vụ, bằng cách cải thiện năng suất và hiệu quả, bằng cách 
giảm chi phí và bằng cách cải thiện sự hài lòng (Liljabder & cộng sự, 2006). Các đặc điểm của TR (lạc quan, 
đổi mới, không an toàn, khó chịu) có liên quan chặt chẽ đến các khía cạnh nhận thức của TAM mở rộng 
trong nghiên cứu này (PEOU, PU, PE). Có nhiều nghiên cứu về áp dụng công nghệ đã nhận ra rằng các yếu 
tố tích cực của TR như sự lạc quan, sự đổi mới dẫn đến tăng mức độ và các chiều tiêu cực của TR như không 
an toàn, sự khó chịu dẫn đến giảm mức độ các yếu tố của TAM (Godoe & Johansen, 2012; Jin, 2013; Hwang 
& Good, 2014; Blut & Wang, 2020). Do vậy, nghiên cứu xây dựng các giả thuyết sau đây về ảnh hưởng đặc 
trưng của TR lên các yếu tố của TAM mở rộng:

H1a,b: Sự lạc quan, tính đổi mới ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận dễ sử dụng trong việc chấp nhận 
công nghệ.

H1c,d: Sự khó chịu, sự không an toàn ảnh hưởng tiêu cực đến cảm nhận dễ sử dụng trong việc chấp nhận 
công nghệ.

H2a,b. Sự lạc quan, tính đổi mới ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận hữu ích trong việc chấp nhận công 
nghệ.



Số 307 tháng 01/2023 54

H2c,d: Sự khó chịu, sự không an toàn ảnh hưởng tiêu cực đến cảm nhận hữu ích trong việc chấp nhận 
công nghệ.

H3a,b: Sự lạc quan, sự đổi mới ảnh hưởng tích cực đến cảm giác thích thú trong việc chấp nhận công 
nghệ.

H3c,d: Sự khó chịu, sự không an toàn ảnh hưởng tiêu cực đến cảm giác thích thú trong việc chấp nhận 
công nghệ.

Một số nghiên cứu trước đều cho rằng cả PEOU, PU, PE cùng có ảnh hưởng trực tiếp đến ý định hành vi 
và sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng SST (Nath & cộng sự, 2013; Demoulin & Djelassi, 2016; Roy & 
Moorthi, 2017). Sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng SST thể hiện ở chỗ khách hàng có thể thoát khỏi 
tình huống khó khăn hoặc giải quyết vấn đề cấp bách mà họ đang gặp phải (Meuter & cộng sự, 2003). Theo 
Bhattacherjee & Lin (2015) thì sự hài lòng có thể có tác động trực tiếp lẫn gián tiếp lên hành vi tiếp tục sử 
dụng công nghệ.

Ý định hành vi có thể được định nghĩa là ý định sử dụng và điều này ngụ ý tới động cơ tác động đến trạng 
thái chủ quan và hành vi của một cá nhân (Davis, 1989). Nói chung, khi ý định hành vi tăng lên, khả năng 
hành vi đó được thực hiện cũng tăng lên (Ajzen, 1991). Zeithaml & cộng sự (1996) cũng lưu ý rằng ý định 
hành vi là một khái niệm bao hàm ý định chia sẻ thông tin hoặc ý định mua, sử dụng lại hàng hóa, dịch vụ 
nào đó theo kinh nghiệm hoặc nhận thức. Điều này đưa ra nhận định sự hài lòng của hành khách có mối 
tương quan tích cực lên ý định hành vi sử dụng SST của hành khách tại các sân bay. Do vậy, nghiên cứu đưa 
ra các giả thuyết sau:

H4a,b,c: Cảm nhận dễ sử dụng, cảm nhận hữu ích, cảm giác thích thú ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng 
của hành khách đối với công nghệ tự phục vụ của sân bay.

H5a,b,c: Cảm nhận dễ sử dụng, cảm nhận hữu ích, cảm giác thích thú ảnh hưởng tích cực đến ý định hành 
vi của hành khách đối với công nghệ tự phục vụ của sân bay.

H6. Sự hài lòng của khách hàng ảnh hưởng tích cực đến ý định hành vi đối với công nghệ tự phục vụ của 
sân bay.

Nghiên cứu này nhằm xác định mối liên kết cấu trúc trong các tác động của đặc điểm SST tại sân bay về 
hành vi ý định thông qua mô hình chấp nhận công nghệ và sự hài lòng của khách hàng. Mô hình nghiên cứu 
đề xuất cụ thể như trình bày trong Hình 1.
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H3c,d: Sự khó chịu, sự không an toàn ảnh hưởng tiêu cực đến cảm giác thích thú trong việc chấp 
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 
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3. Phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu được tiến hành thông qua hai giai đoạn: nghiên cứu sơ bộ và nghiên cứu chính thức. Nghiên 

cứu sơ bộ định tính với kỹ thuật thảo luận nhóm để hiệu chỉnh các thang đo. Nghiên cứu chính thức thông 
qua phương pháp định lượng để kiểm định các giả thuyết dựa trên dữ liệu thu thập được bằng bảng câu hỏi 
khảo sát. Do giới hạn về nguồn lực thực hiện nên tác giả sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác suất, kỹ 
thuật lấy mẫu thuận tiện từ 500 khách hàng đã sử dụng dịch vụ SST tại các sân bay trong nước, kết quả thu 
được 450 bảng trả lời hợp lệ đầy đủ thông tin, đạt tỷ lệ 90%. Tác giả thu thập dữ liệu bằng hình thức online 
thông qua mạng xã hội, gửi thư điện tử với bảng câu hỏi được thiết kế trên google form và hình thức khảo 
sát bằng phiếu điều tra trực tiếp tại các sân bay trong nước như thành phố Hồ Chí Minh, Hà Nội, Đà Nẵng, 
Cam Ranh, Liên Khương, Phú Quốc. Nghiên cứu kế thừa các thang đo của Kim & Park (2019) được điều 
chỉnh từ ngữ cho phù hợp với bối cảnh nghiên cứu trong nước. Thang đo Likert 7 điểm được sử dụng trong 
nghiên cứu này.

4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Mô tả mẫu
Trong số 450 người được hỏi đã sử dụng SST thì tỷ lệ nam giới chiếm đa số tới 62,4% so với nữ giới 

là 37,6%. Những người sử dụng dịch vụ SST tại các sân bay trong nước lần đầu chiếm tỷ lệ cao nhất với 
33,6%, người sử dụng từ 2-3 lần chiếm 30,9% và những người sử dụng thường xuyên trên 10 lần chiếm 
19,1%, cuối cùng là những người sử dụng từ 4-9 lần chiếm 16,4%. 
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Bảng 1: Thống kê mô tả mẫu 

Tiêu chí Phân loại Tần suất Tỷ lệ (%) 

Giới tính Nữ 169 37,6
Nam 281 62,4

Trình độ 
PTTH/Trung cấp 70 15,6
Cao đẳng/Đại học 270 60,0
Trên Đại học 110 24,4

Số lần 

1 lần 151 33,6
2-3 lần 139 30,9
4-9 lần 74 16,4
10 lần trở lên 86 19,1

Độ tuổi Dưới 20 35 7,8
 Từ 20 - 35 212 47,1
 Từ 36 - 50 186 41,3
 Trên 50 17 3,8
Nghề nghiệp Học sinh/Sinh viên 82 18,2
 Kinh doanh 53 11,8
 Nhân viên văn phòng 208 46,2
 Công chức/viên chức 33 7,3
 Lao động phổ thông 57 12,7
 Khác 17 3,8
Thu nhập Dưới 10 triệu 140 31,1

 11-dưới 20 triệu 149 33,1
 20-dưới 30 triệu 90 20,0
 Trên 30 triệu 71 15,8

 

4.2. Đánh giá độ tin cậy  

Giá trị Cronbach's Alpha của các nhân tố đều đạt yêu cầu theo Hair & cộng sự (1998) là lớn hơn 
0,6 và hệ số tương quan của các biến thành phần với biến tổng lớn hơn 0,3. Như vậy sau kiểm định 
Cronbach’s Alpha, không có biến quan sát nào bị loại bỏ.  

Bảng 2: Độ tin cậy của thang đo 

STT Nhân tố Mã hóa Số biến 
quan sát 

Tương quan biến 
tổng Cronbach's 

Alpha Nhỏ 
nhất 

Lớn 
nhất 

1 Sự lạc quan (Optimism) LQ 4 0,788 0,825 0,917 

4.2. Đánh giá độ tin cậy 
Giá trị Cronbach’s Alpha của các nhân tố đều đạt yêu cầu theo Hair & cộng sự (1998) là lớn hơn 0,6 và hệ 

số tương quan của các biến thành phần với biến tổng lớn hơn 0,3. Như vậy sau kiểm định Cronbach’s Alpha, 
không có biến quan sát nào bị loại bỏ. 

4.3. Phân tích nhân tố khẳng định CFA
Kết quả cho thấy CMIN/df = 1,052; CFI = 0,997; GFI=0,932; TLI=0,997; RMR=0,043<0,06. Như vậy, 

các chỉ số thích hợp của dữ liệu với mô hình nghiên cứu đều đạt ngưỡng cho phép. Đồng thời, thang đo được 
đánh giá là đáng tin cậy vì có hệ số độ tin cậy tổng hợp (CR) và hệ số Cronbach Alpha đều lớn hơn 0,7.

Giá trị hội tụ: Theo kết quả phân tích cho thấy, tất cả các hệ số tải đều lớn hơn 0,5; đồng thời các giá trị 
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AVE đều lớn hơn 0,5 nên có thể kết luận các thang đo đạt giá trị hội tụ.
Giá trị phân biệt: theo tiêu chuẩn Fornell & Larcker (1981), căn bậc 2 của AVE đều lớn hơn hệ số tương 

quan lớn nhất của nhân tố đó và các nhân tố khác. Do đó, chúng ta kết luận rằng thang đo đạt giá trị phân 
biệt.

4.4. Kiểm định các giả thuyết 
Tiếp theo tác giả sử dụng mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu. Với 

khoảng tin cậy 95%, căn cứ theo giá trị sig (P-value) cho thấy LQ và DM có tác động tích cực lên SD, trong 
khi đó yếu tố AT có tác động tiêu cực lên SD và KC không có tác động lên SD một cách không đáng kể. Với 
P-value >0,05, các yếu tố DM, KC, AT không có tác động lên HI. Ngược lại, LQ lại có tích cực khá lớn lên 
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Bảng 2: Độ tin cậy của thang đo 

STT Nhân tố Mã hóa Số biến 
quan sát 

Tương quan biến 
tổng Cronbach's 

Alpha Nhỏ 
nhất 

Lớn 
nhất 

1 Sự lạc quan (Optimism) LQ 4 0,788 0,825 0,917 
2 Sự đổi mới (Innovation) DM 4 0,701 0,736 0,865 
3 Sự khó chịu (Discomfort) KC 4 0,779 0,816 0,912 
4 Không an toàn (Insecurity) AT 4 0,754 0,837 0,906 
5 Cảm nhận dễ sử dụng (Perceived ease of use) SD 4 0,816 0,908 0,945 
6 Cảm nhận hữu ích (Perceived Usefulness) HI 4 0,759 0,783 0,894 
7 Cảm giác thích thú (Perceived Enjoyment) TT 4 0,740 0,780 0,890 
8 Hài lòng về SST (Satisfaction) HL 4 0,768 0,821 0,907 
9 Ý định hành vi về SST (Behavioral Intention) HV 4 0,753 0,803 0,896 

 

4.3. Phân tích nhân tố khẳng định CFA 

Kết quả cho thấy CMIN/df = 1,052; CFI = 0,997; GFI=0,932; TLI=0,997; RMR=0,043<0,06. Như 
vậy, các chỉ số thích hợp của dữ liệu với mô hình nghiên cứu đều đạt ngưỡng cho phép. Đồng thời, 
thang đo được đánh giá là đáng tin cậy vì có hệ số độ tin cậy tổng hợp (CR) và hệ số Cronbach 
Alpha đều lớn hơn 0,7. 

 

Bảng 3: Các hệ số đánh giá độ tin cậy và giá trị của thang đo 

Khái niệm  Độ tin cậy tổng hợp CR 
(Composite Reliability) 

AVE 
(Average Variance Extracted) 

Sự lạc quan  0,918 0,736 
Sự đổi mới  0,866 0,618 
Sự khó chịu  0,913 0,724 
Không an toàn  0,908 0,711 
Cảm nhận dễ sử dụng  0,946 0,816 
Cảm nhận hữu ích  0,894 0,679 
Cảm giác thích thú  0,891 0,672 
Hài lòng về STT  0,908 0,713 
Ý định hành vi về STT 0,897 0,686 
 

Giá trị hội tụ: Theo kết quả phân tích cho thấy, tất cả các hệ số tải đều lớn hơn 0,5; đồng thời các 
giá trị AVE đều lớn hơn 0,5 nên có thể kết luận các thang đo đạt giá trị hội tụ. 

Giá trị phân biệt: theo tiêu chuẩn Fornell & Larcker (1981), căn bậc 2 của AVE đều lớn hơn hệ số 
tương quan lớn nhất của nhân tố đó và các nhân tố khác. Do đó, chúng ta kết luận rằng thang đo đạt 
giá trị phân biệt. 

Bảng 4: Đánh giá tiêu chuẩn theo Fornell và 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 0,711 0,025 0,067 0,082 0,843  
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HI với hệ số hồi quy là 0,439. Tương tự như vậy, chỉ có yếu tố LQ tác động tích cực lên TT, trong khi DM, 
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4.6. Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Yếu tố cảm nhận dễ sử dụng được giải thích thông qua 3 yếu tố ảnh hưởng là sự lạc quan (LQ), sự 
đổi mới (DM) và sự không an toàn (AT). Điểm thú vị là sự khó chịu (KC) không có ảnh hưởng rõ 
rệt tới nhận thức dễ sử dụng (SD), sự thích thú (TT) và nhận thức hữu ích (HI). Kết quả này có thể 
giải thích bằng việc các hãng hàng không, sân bay đã cải thiện các hướng dẫn sử dụng SST với 
nhiều hình thức trực quan dễ hiểu hơn, luôn có nhân viên hướng dẫn sử dụng các kiosk checkin, 
hành khách dễ dàng tự trực tiếp thao tác, dẫn tới sự khó chịu khi sử dụng SST tại các sân bay 
không còn là yếu tố có ảnh hưởng đáng kể. Ngoài ra, yếu tố không an toàn (AT) cũng có tác động 
ngược chiều rõ rệt tới SD. Điều này đồng nhất với nghiên cứu của Liljander & cộng sự (2006), 
Smit & cộng sự (2018). Hiện nay, khi khách hàng sử dụng SST cho chuyến bay của họ đồng nghĩa 
với việc phải cung cấp một số thông tin cá nhân điều này tạo cảm giác không an toàn. Bên cạnh đó, 
khách hàng sẽ lo lắng về việc nhập thông tin cá nhân, chọn chuyến bay không chính xác, có thay 
đổi nào về chuyến bay mà họ đã tự làm thủ tục không thông qua nhân viên hay không.   

HI, TT đều được giải thích thông qua duy nhất yếu tố của TR là sự lạc quan. Kết quả này tương 
đồng với các nghiên cứu trước (Lee & cộng sự, 2014; Yousafzai & Yani, 2012; Kim & Park, 
2019). Tuy nhiên, 3 yếu tố còn lại của TR là yếu tố đổi mới, cảm giác khó chịu và không an toàn 
lại không có tác động rõ rệt lên HI, TT. Kết quả này cho thấy đối với khách hàng tại các sân bay 
trong nước thì SST không còn là công nghệ mới, gây phiền toái vì đã được áp dụng khá sớm tại các 
sân bay lớn như Nội Bài, Tân Sơn Nhất, Đà Nẵng. SST đã được khách hàng biết đến và dần trở nên 
quen thuộc tương tự như các dịch vụ hàng không truyền thống do nhân viên thực hiện.  
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tố còn lại của TR là yếu tố đổi mới, cảm giác khó chịu và không an toàn lại không có tác động rõ rệt lên HI, 
TT. Kết quả này cho thấy đối với khách hàng tại các sân bay trong nước thì SST không còn là công nghệ 
mới, gây phiền toái vì đã được áp dụng khá sớm tại các sân bay lớn như Nội Bài, Tân Sơn Nhất, Đà Nẵng. 
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Sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng SST tại sân bay chịu ảnh hưởng tích cực từ 3 yếu tố của TAM 
mở rộng là HI, TT, SD. Cụ thể hơn, khách hàng sử dụng SST tại các sân bay thấy hài lòng vì thích thú từ trải 
nghiệm công nghệ mới và giá trị lợi ích của các dịch vụ này mang lại hơn là tính dễ thao tác sử dụng. Một số 
nghiên cứu trước đây về SST tại các sân bay khác như Kim & Park (2019), Meuter & cộng sự (2003) cũng 
kết luận tương tự. Điều này có thể giải thích bởi các công nghệ SST hiện nay đều đã được điều chỉnh, cải 
tiến, nâng cao độ thân thiện để tất cả đối tượng khách hàng có thể thao tác một cách dễ dàng nhất, đi kèm 
với những hướng dẫn chi tiết hoặc hỗ trợ trực tiếp của nhân viên, do đó yếu tố SD vẫn có tác động tích cực 
nhưng không còn đóng vai trò then chốt đối với sự hài lòng của hành khách. Như vậy trong nghiên cứu này, 
khách hàng đã bị thúc đẩy bởi kỳ vọng về hiệu quả sử dụng (HI) và cảm giác được trải nghiệm (TT) khi sử 
dụng SST hơn là việc đánh giá sử dụng công nghệ đó có dễ hay khó (SD). 

Khách hàng có nhận thức tốt hơn về HI, SD, TT khi trải nghiệm SST thì họ sẽ hài lòng qua đó tạo ra ý 
định hành vi sử dụng. Người dùng SST tại các sân bay nói chung là hài lòng, dự định sử dụng nó liên tục và 
thậm chí có ý định giới thiệu trải nghiệm của họ cho những người xung quanh, kết quả này tương đồng với 
nghiên cứu của Kim & Park (2019).

5. Hàm ý quản trị
Kết quả nghiên cứu cho thấy rằng, trong số các đặc điểm của TR thì sự lạc quan có ảnh hưởng tích cực 

đến SD, HI và TT. Thứ hai, SD, HI và TT ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của khách hàng. Thứ ba, HL, 
HI và TT có ảnh hưởng tích cực đến ý định hành vi sử dụng SST, trong khi đó SD lại không có ảnh hưởng 
đáng kể đến ý định hành vi. Dựa trên kết quả này, chúng tôi đưa ra một số hàm ý quản trị như sau: 

5.1. Nâng cao ý định hành vi của hành khách sử dụng dịch vụ SST
Sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng SST đóng vai trò quan trọng cho ý định hành vi tiếp tục sử dụng 

SST. Do vậy, SST khi áp dụng cho hành khách đi máy bay phải đáp ứng được yêu cầu chính của hành khách 
đó là nhanh gọn, dễ thao tác, dễ hiểu và có tính linh hoạt cao có thể sử dụng trên các thiết bị thông minh 
sẵn có của hành khách hoặc các kiosk đặt tại các sân bay. Để nâng cao tính dễ sử dụng thì các ứng dụng khi 
phát triển cần có giao diện thân thiện, dễ hiểu nhất, trực quan nhất. Quá trình sử dụng SST phải được tối 
giản, hành khách có thể hoàn tất quá trình làm đặt vé, làm thủ tục, ký gửi hành lý, đăng ký các dịch vụ tại 
sân bay….

Sự hữu ích đóng vai trò quan trọng đối với ý định hành vi sử dụng của khách hàng. Do vậy, sân bay và 
các hãng hàng không phải xây dựng SST đảm bảo cung cấp một quá trình mang tính toàn vẹn, mà theo đó 
khách hàng khi sử dụng SST không phải bỏ thêm thời gian để làm các thủ tục khác tại sân bay. Các công 
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nghệ SST tại các sân bay cần phải bổ sung thêm những dịch vụ tiện ích đi kèm: ký gửi hành lý tự động, cập 
nhật cung cấp các thông tin cần thiết cho chuyến bay (cửa ra, thời gian khởi hành…), những thông tin về 
điểm đến như thời tiết, du lịch, đặt trực tuyến các dịch vụ tại sân bay như gửi xe, ăn uống, dịch vụ hỗ trợ… 
theo thời gian thực. 

Cuối cùng là yếu tố tạo sự thích thú cho hành khách khi sử dụng SST. SST được coi như một trải nghiệm 
mới mẻ kỳ vọng là một yếu tố quan trọng giúp cho khách hàng có được cảm giác phấn khởi và thú vị. Một 
số sân bay hiện đại trên thế giới đã áp dụng sân bay thông minh (smart airport) với rất nhiều công nghệ SST 
được đưa vào sử dụng tạo sự thú vị, mới mẻ mà hành khách chưa từng trải nghiệm qua như sử dụng robot 
trí tuệ nhân tạo giúp hỗ trợ thông tin, các kiosk đặt vé xe bus khi hạ cánh, các dịch vụ trực tuyến tư vấn cho 
hành khách nên làm gì khi chờ ra máy bay phù hợp với thói quen của hành khách, thay các thẻ hành lý bằng 
giấy bằng các thẻ từ có thể cập nhật theo thời gian thực về vị trí hành lý ký gửi, báo vị trí đậu xe còn trống, 
gợi ý các nhà hàng, cửa hàng trong sân bay, đặt dịch vụ tại sân bay điểm đến…

5.2. Điều chỉnh quy trình phục vụ phù hợp với SST
SST nên được xem xét như là một dịch vụ quan trọng bên cạnh các dịch vụ truyền thống mà các sân bay 

cần hướng tới, dành sự quan tâm, đưa ra các cải tiến để nâng cao chất lượng, như vị trí đặt các kiosk, nhân 
viên hướng dẫn, lối đi tắt cho hành khách, quy trình kiểm tra giấy tờ tại khu vực an ninh, tại cửa khởi hành 
áp dụng cho khách hàng có mã QR, các kịch bản dự phòng khi hệ thống SST bị sự cố, hỗ trợ khi hành khách 
gặp vướng mắc khi sử dụng SST, kiểm soát hành khách checkin online… Các nhà quản trị sân bay nên đề 
ra những lưu ý cho nhân viên quan tâm hỗ trợ tới đối tượng khách hàng e ngại sử dụng SST như người lớn 
tuổi, khách hàng lần đầu sử dụng, khách hàng đi lại khó khăn… để họ có sử dụng SST một cách dễ dàng, 
mọi rắc rối về kỹ thuật hay chậm trễ trong thao tác phải được can thiệp kịp thời và phù hợp.

5.3. Các điều chỉnh về công nghệ và cơ sở hạ tầng
Thực tế các sân bay trong nước có quy mô khác nhau, đối với sân bay nhỏ thì trang thiết bị còn nhiều hạn 

chế, nên khi áp dụng triển khai SST vào thực tế sẽ gặp rào cản về công nghệ. SST không phải là công nghệ 
độc lập, nó là thành phần được kết nối đồng bộ với hệ thống chung, sử dụng dữ liệu rộng lớn của hãng hàng 
không, các công ty dịch vụ cũng như sân bay. Việc chia sẻ, chuẩn hóa đồng bộ dữ liệu, bảo mật thông tin, 
đảm bảo hoạt động thông suốt, hạn chế những trục trặc kỹ thuật là vấn đề lớn khi thực tế triển khai. Điều này 
đặt ra yêu cầu đối với các nhà quản trị cần thay đổi công nghệ, đẩy nhanh quá trình chuyển đổi số, áp dụng 
các tiêu chuẩn công nghệ chung, đặc biệt đối với hệ thống công nghệ thông tin. Các SST nên được thiết kế 
theo xu hướng có thể sử dụng chung cho nhiều hãng hàng không khác nhau tạo thuận tiện cho hành khách 
và tiết kiệm được không gian, tăng hiệu suất sử dụng thiết bị.

5.4. Vai trò của sẵn sàng công nghệ (TR)
Kết quả nghiên cứu cho thấy vai trò của quan trọng của các thành phần thuộc TR trong việc nâng cao ý 

định hành vi sử dụng SST thông qua các thành phần của TAM. Do vậy, các nhà quản lý cần tiếp tục tăng 
cường cái thiện các yếu tố như sự lạc quan, đổi mới để gia tăng ý định hành vi sử dụng SST thông qua các 
hoạt động truyền thông về tính mới, giá trị tích cực phù hợp với xu thế khi sử dụng các công nghệ hiện đại 
để mang đến tiện nghi cho hành khách khi sử dụng các tiện ích SST tại các sân bay. Đồng thời cần giảm bớt 
những lo lắng về sự không an toàn của hệ thống SST để qua đó góp phần nâng cao mức độ chấp nhận SST 
tại các sân bay trong nước.

Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo: Vì nghiên cứu này được khảo sát trong thời điểm khách du lịch 
quốc tế bị hạn chế bởi dịch Covid-19 nên chỉ tập trung vào hành khách là người Việt Nam, bỏ qua các yếu 
tố khác như môi trường tại sân bay, truyền thống văn hóa, khả năng đáp ứng của sân bay, quy định nghiêm 
ngặt về an ninh. Hạn chế này sẽ được khắc phục bằng cách thực hiện một cuộc khảo sát với nhóm hành 
khách lớn hơn, nhóm hành khách quốc tế có nhiều quốc tịch hơn, khuyến khích thực hiện thêm tại các môi 
trường dịch vụ khác mà khách hàng có thời gian lựa chọn sử dụng nhiều dịch vụ khác nhau hơn như nhà 
hàng, khách sạn, điểm du lịch, trường học...
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