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UNG DUNG LY THUYET CHUOI PHUONG TIEN-MUC PiCH PE HIEU
HANH VI SUDUNG CONG CU DU LICH THONG MINH CUA DU KHACH

TS. Nguyén Thi Thanh Thao*, TS. Duong Thi Dung Hanh
Truong Du lich, Dai hoc Hué
* Tac gia lién hé: nttthao@hueuni.edu.vn

Tém tat: Nghién ciru nay dya trén 1y thuyét chudi phuong tién-muc dich (Means-End
Chain Theory) dé dé xuat mo hinh Chudi phuong tién - myc dich cho viéc st dung cong
cu du lich thong minh (MECACDLTM) cta du khach nhdm 14p day khoang tréng vé su
hiéu biét cac cau triic nhan thic thic day khach du lich st dung coéng cu du lich thong
minh trong bdi canh du lich s6 hoa ngay cang phat trién. M6 hinh MECACDLTM dugc
dé xuat bao gom ba cap d6 phan cap: (1) Thudc tinh (cu thé va triru tugng) clia cong cu
du lich thong minh, (2) H¢ qua (churc ndng va tam 1y) tur viéc st dung, va (3) Gia tri ca
nhan (cong cu va cudi cung) ma du khach theo dudi. Nghién ctru nay di mé rong 1y
thuyét chudi phuong tién-muc dich dé thich ing voi dic diém riéng biét ciia moi truong
du lich thong minh. V& mat thyc tién, m6 hinh MECACDLTM cung cép dinh hudng
cho cac nha phat trién cong nghé, quan 1y diém dén va nhitng ngudi lam marketing trong
viéc thiét ké va quang ba cong cu du lich thong minh phi hop v6i véi hanh vi va nhan
thirc cuia du khach.

Tir khoa: Du lich théng minh, cong cu du lich thong minh, Iy thuyét phuong tién - két
qua, nhan thirc, dong co

A MEANS-END CHAIN FRAMEWORK FOR UNDERSTANDING TOURIST
ADOPTION OF SMART TOURISM TOOLS

Abstract: Based on the Means-End Chain Theory, this study proposes a Means-End
Chain model for the adoption of smart tourism tools (MECACDLTM) to fill the gap in
understanding tourist’s apdoption of smart travel tools in the context of increasingly
developed digital tourism. The proposed MECACDLTM model includes three
hierarchical levels: (1) Attributes (concrete and abstract) of smart tourism tools, (2)
Consequences (functional and psychological) from usage, and (3) Personal values
(instrumental and terminal) pursued by tourists. This study extends the Means-End
Chain theory to adapt to the distinct characteristics of the smart tourism environment.
Practically, the MECACDLTM model provides guidance for technology developers,
destination managers, and marketers in designing and promoting smart tourism tools
that align with tourist behavior and cognition.

Keywords: smart tourism, smart tourism tools, Means-end Theory, cognition,
motivation

1. Gi6i thi¢u
Trong nhitng nam gan day, su phat trién cta cong nghé thong tin va truyén thong
(ICT) da thuc day mot su thay ddi cin ban trong nganh du lich, ddn dén mot qua trinh
chuyén ddi tir mé hinh du lich truyén thong sang mé hinh du lich théng minh (Gretzel
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va nnk, 2015). Du lich thong minh dai dién cho mgt hinh thirc du lich trong d6 cong
nghé 1 yéu t6 trung gian, tan dung cac hé thdng thong minh dé nang cao trai nghiém du
khach thong qua kha ning c4 nhan hoa, nhan thirc bbi canh va giam sat thoi gian thuc
(Tom Dieck va Jung, 2018). M6 hinh nay dinh vi du khach 1a nhitng nguo1 tham gia tich
cuc, twong tac v6i cong nghé thong minh va dong gop thong tin ca nhan dé dong tao ra
trai nghiém du lich cua ho. Trung tam cua hé sinh thai du lich thong minh 1a nhitng du
khach thong minh doi hoi trai nghiém du lich dugc ca nhan hoa cao va thé hién hanh vi
tuong tic manh mé& qua cac diém tiép xtic khac nhau (Otowicz va nnk, 2022). Mdi quan
hé cong sinh gitta du khach va co sé ha téng du lich thong minh dugc dya trén mdt hé
sinh thai cong ngh¢ ddc trung boi su doi méi, chia sé thong tin va cung cép dich vu ca
nhan héa (Bhuiyan va nnk, 2022). Trong khi cac nghién ctu trudc day da xem xét tac
dong ciia cong nghé théng minh ddi véi trai nghiém du khach, mdi quan tim vé quyén
riéng tu trong bdi canh du lich thong minh va dong co ctia du khach trong viéc chia sé
thong tin va hanh vi dong tao gia tri (Hao Sun, 2025), van con mot khoang trong nghién
ctru dang ké lién quan dén nhitng nhan thirc co ban thuc day viéc du khach ap dung céc
cong cu du lich thong minh. Viéc nam bat duogc nhiing cAu tric nhan thic nay la rat
quan trong vi cac cong cu du lich thong minh dong vai tro két ndi chinh giira du khach
va hé sinh thai du lich thong minh rong 16n hon. Do d6, dé lap day khoang tréng néu
trén, nghién ctru nay dé xuat mot mo hinh dua trén 1y thuyét chudi phuong tién-muc
dich (Means-end chain theory (MEC)) dé 1am ré dong co vé mat nhan thirc cho viéc sir
dung céac cong cu du lich thong minh cta du khach. Ly thuyét chudi phuong tién-muc
dich, bit ngudn tir Iy thuyét ky vong-gia tri, cho rang ngudi tiéu dung tao ra y nghia tir
san pham va dich vy thong qua ciac mdi quan hé phan cip gitta thudc tinh san pham
(phuong tién), két qua ma cac thudc tinh ndy tao ra (loi ich), va cc gid tri ci nhan ma
chung cudi cung cing c¢b (muc dich) (Gutman, 1982). Bang cach ap dung Iy thuyét MEC
cho viéc st dung cong cu du lich thong minh, nghién ctru nay nham muc dich phan tich
phan cép nhan thtrc ctia du khach va xéc dinh cac loai dong co khac biét, tir d6 cung cép
nén tang cho cac nghién ctru tuong lai vé cac mo hinh hanh vi va sé thich da dang cua
cac phan khuc du khach khac nhau trong bdi canh du lich thong minh.

2. Co sé Iy thuyét
2.1. Du lich thong minh

Du lich thong minh cé ngu@)n géc tor khai niém du lich dién tir (e-tourism), tap
trung vao viéc sd hoa cac quy trinh trong linh vuc du lich (Anténio Galvdo va nnk,
2025). Sy xuét hién cua cong nghé di dong va dién thoai théng minh vao dau nhimng
nam 2000 da thuc day sy phat trién ctia du lich théng minh. Li va nnk (2017) truy ngudn
thudt ngtt "Du lich Thong minh" tr ndm 2000 khi Gordon Phillips m6 t4 ndé nhu mot
cach tiép can bén viing dé lap ké hoach, phat trién, van hanh va tiép thi cac san phém va
dich vu du lich. Khéi niém nay dugc cong nhan rong rii vao dau nhitng nam 2010, chiu
anh huong tir sy phat trién cua khai niém Thanh phd Thong minh va dwoc hd trg boi cac
cong nghé nhu tng dung di dong, thuc té ting cudng (AR), thuc té a0 (VR), va Internet
van vat (IoT), tt ca nham mang lai trai nghi¢m cé nhan héa va nhép vai cho du khach

2



(Buhalis and Amaranggana, 2014). Theo Té chitrc Du lich Thé gigi (WTO, 2017), Du
lich Thong minh dugc dac trung boi viée cung céip cac dich vu sach, sinh thai, dao dic
va chét luong cao ¢ tat ca cac cap do. Cu thé hon, Tom Dieck va Jung (2018) dinh nghia
du lich théng minh nhu mot hinh thirc du lich tdn dung cong nghé thong minh dé nang
cao trai nghiém du lich thong qua ca nhan héa, nhan thic bdi canh va giam sat thoi gian
thuc. N6 tich hop cac cong nghé tién tién nhu dir liéu 16n, tri tué nhan tao, IoT va thiét
bi di dong (Gretzel va nnk, 2015). Ngoai viéc tdi da hoa viée st dung tai nguyén du lich,
du lich théng minh con tao diéu kién cho viéc quan ly hiéu qua cac thanh phé du lich,
bao tén diém tham quan, va cai thién chit lugng cudc séng va giao tiép cho ca du khach
va cu dan dia phuong (Gretzel va nnk, 2015). Neuhofer va nnk (2015) xac dinh tich liiy
thong tin, két ndi pho bién, va dong bo hoa thoi gian thuc 1a nhig dong luc chinh cia
trai nghiém du lich thong minh. Nhiing trai nghiém nay nang cao sy tién g1 tai diém
dén bang cach chia sé ndi dung thoi gian thuc va hd trg cac giai doan du lich trudc, trong
va sau chuyén di, tir 46 cho phép chia sé trai nghiém vuot troi (Almeida et al., 2021).

2.2. Cong cu du lich thong minh

Céc cong cy du lich théng minh (STT) gan day di duoc Antonio Galvdo va nnk
(2025, tr.180) dinh nghia 1a "cac cong cu k¥ thuat s6 duoc két ndi lién mach dugce thiét
ké dé mang lai loi ich cho tat ca cac bén lién quan trong nganh cong nghiép du lich, véi
su tap trung ddc biét vao du khach va diém dén, nham muc dich phat trién bén ving dia
phuong va c6 kha nang toan cau." O muc do tién tién nhat, STT tao ra su tham gia trai
nghiém siu sic bang cach hai hoa cong nghé véi twong tac con ngudi, lam phong phu
thém trai nghiém cua moi nguoi thay vi lam ho xa lanh (Antonio Galvado va nnk, 2025).
Khi mutc d6 "thong minh" nang 1én, nhitng cong cu nay ciing hoat dong dé nang cao
hiéu qua, chat lugng va kha ndng canh tranh ctua diém dén, hoat dong, san phém va
doanh nghiép du lich (Anténio Galvdo va nnk, 2025). Ngoai ra, ching nhim cai thién
chat lugng cudc sdng ciia cong dong dia phuong trong khi giam thiéu tac dong tiéu cuc
vé moi truong va van hoa cia du lich. Bang 1 trinh bay cac cong cu du lich théng minh
va viét tit ciia chung.

2.3. Ly thuyét chuéi phwong tién-muc dich

Mo hinh chudi phuong tién-muc dich (MEC) 13 mot khuon kho khai niém giap
nhan biét cach ngudi tiéu dung nhén thirc vé cac két qua co lién quan truc tiép dén ban
than ho khi sir dung va ti€u thu san phrflm (Zinas Bako Zachariah va Mahmud Bin Mohd
Jusan, 2011). Gutman (1982) mé t4 MEC 1a mgt mo hinh giai thich céch viéc lya chon
mot san phém hodc dich vu hd trg dat duge cac muc tiéu cudi cung mong mudn. N6 két
nbi cac thudc tinh san pham (Attribute (A)) v6i hé qua (Consequence (C)) clia viée sir
dung san phérn d6, ma dén luot né lai lién két véi cac gia tri ca nhan cua mot ¢4 nhan
(Value (V)). Su lién két tuan tu A-C-V nay duogc goi 1a chudi hodc thang bic phuong
tién-muc dich.



Béang 1: Cac cong cu du lich thong minh
Cong Cu Du Lich Théng | Chir Viét | Cong Cu Du Lich Théng | Chir Viét
Minh Tit Minh Tit

Trang chu diém dén DHP Thanh toan di dong MPM

Ung dung di dong MAP Hé thong vé dién tir ETK

Wi-Fi mién phi FWF Phiéu giam gid truc tuyén | OLC

Truy cap thong tin truc | OIA Dit chd tryc tuyén OLB

tuyén

Mai phan héi nhanh (QR) QRC Du bao luu luong du khach | TFF

Man hinh cdm tng dién t¢ | ETS Du bao su kién 1& hoi FAF

Dich vu nhan tin ngan va | MES Duy béo thoi gian xép hang | QTF

nhan tin da phuong tién

Trung tam dich vu cudc goi | CCS Du bao thoi tiét WEC

Hé théng huéng dan thong | IGS Thu phi di¢n tir ETC

minh

Thiét ké hanh trinh ¢4 nhan | PID Piéu phdi phuong tién | SVS
thong minh

Hé¢ théng go1 y du lich dién | ERS Phat song giao thong thoi | RTB

tur gian thuc

Dich vu théng tin hudng | GIS Gidm sat moi truong thong | [EM

dan minh

Ban do du lich dién tir ETM Bao v¢€ an toan giao thong | TSP

Thé thong minh (vong deo) | SCB Hé thong tmg pho khan cp | SES
thong minh

H¢ théng kiém soat 161 vao | EGS Trai nghiém du lich 4o VTE

dién tir

Moi trudong thong minh SEN Cong dong du lich do VTC

Giam sat luu lugng du | TFM Thuyc té ting cuong ARE

khach

Xu ly dam dong CHD Blog vé diém tham quan du | BTA
lich

Gi4o duc thong minh SED

Xtr 1y khiéu nai dién tir ECH

Nguon: Anténio Galvdo va nnk (2025)




Theo Coolen va nnk (2002), MEC lién hé viéc lwa chon mot san phém, duoc xem
nhu mot tap hop cac thudc tinh, véi vai tro cuia néd trong viéc hoan thanh cac muc ti€u
va gié tri. Ho 1am 16 rang "phuong tién" 1a cac san pham hodc hoat dong ma con nguoi
tham gia, ch:flng han nhu chay bg, doc sach hoac niu an, trong khi "muc dich" dai di¢n
cho céc trang thai dugc coi trong nhu hanh phtic, an toan hodc sy man nguyén. Y tudng
cot 18i dang sau 1y thuyét MEC 1a ngudi tiéu dung lia chon céc hanh dong tao ra két qua
ua thich va giam thiéu nhiing két qua khong mong muén. Trong mé hinh chudi phuong
tién-muc dich, san phém khong chi duoc chon vi ban than cac dac diém cua ching ma
con vi y nghia ma chung goi 1én trong tam tri nguoi ti€u dung (Reynolds va Gutman,
1988). Mac du cac san phém dugc lua chon dua trén cac dic diém hiru hinh—nhu ham
lugng chat béo, mau sic, nguon gdc hoic phuong phap san xuat—va nhiing loi ich ma
ching mang lai (chtrc nang hoac tam ly xa hoi, nhu mot ché do an uéng lanh manh va
tha vi), chung lai dugc lién két mot cach tiém thirc v6i viée dat dwoc myc tidu ca nhan
(Pieters va cong sy, 1991). Mo hinh khai niém cua 1y thuyét MEC c6 thé duoc tom tat
bang mot s6 ménh dé do Pieters va nnk (1991) dua ra: thi nhat, kién thirc chi quan cta
ngudi tiéu dung vé hang hoa va dich vu duoc t6 chirc thanh cac mang ludi lién két; thir
hai, cac khai niém lién quan dén viéc ra quyét dinh bao gém thudc tinh san pham, két
qua va gia tri ngudi tiéu dung; thtr ba, cac yéu té nay—thudc tinh, két qua va gia tri—
duoc sép xép theo thir bac; va thir tu, cau trac cua kién thirc nay anh hudéng dén hanh vi
clia nguoi tiéu dung. Olson va Reynolds (1983) di md rong mo hinh ban dau cia
Gutman bang cach thém nhiéu cip d6 hon vao chudi. M6 hinh mo rong nay dé xuat
phan chia thudc tinh thanh cu thé va triru tuong, két qua thanh chtrc ning va tam 1y, va
cic gia tri ca nhan thanh céac loai cong cu va cudi cung (Valette-Florence va Rapacchi,
1991) (Hinh 1). Cu thé:

Mang luéi nhan thite

Y A4 l

Thudc tinh , Hé qua > Gia tri

Thudc tinh cy thé H¢ qua chirc ning Gia tri cong cu

Thudc tinh triru
tugng

H¢ qua tim Iy | Giatri cudi cing

Trat tur thirc bac

Hinh 1: M6 hinh chudi phwong tién-két qua mé rong.
Nguon: Olson va Reynolds (1983)
Thudc tinh (Attributes)



Thudc tinh ton tai ¢ hai cap do6: cu thé (concrete) va triru tuong (abstract) (Olson
va Reynolds, 1983). Thudc tinh cu thé dé cip dén cac dic diém vat Iy c6 thé quan sat
truc tiép cua mot san phém, chéng han nhu gia ca, mau sdc va trong luong (Vriens va
Hofstede, 2000). Nguoc lai, thuQc tinh triru tugng la nhitng dac diém vo hinh nhu phong
cach, thuong hiéu (Lin, 2002), hoic gia tri va tim quan trong dugc cam nhan (Botschen
va cong su, 1999). Jusan (2007), khi tip trung vao nha &, phan loai cac thudc tinh cu thé
thanh cac hang muc yéu t6 va mdi quan hé, trong khi coi cac thudc tinh triru tuong 1a “y
nghia” dugc nguoi dung cam nhan.

H¢ qua (Consequences)

Hé qua trong 1y thuyét MEC dugc dinh nghia 13 két qua theo sau mot hanh dong
hodc su kién (Lorimer va Doris, 1995). Coolen va Hoekstra (2001) mé ta hé qua la két
qua truc tiép hodc gian tiép tir hanh vi cia mot ngudi. Ching bao gém cac hiéu tng
duoc tao ra bo1 mot san phﬁm, thé hién cac dac diém it nhan biét ngay 1ap tic hon va
phat sinh tir sy két hop ctia nhiéu thudc tinh khac nhau (Vriens va Hofstede, 2000). Lin
(2002) cho rang hé qua phan anh cam nhan ctia nguoi tiéu dung sau khi str dung mét san
phém, c6 thé 1a loi ich tich cuc hodc rui ro tiéu cuc. Trong mot sb truong hop, h¢ qua
biéu hién thanh cac hanh vi (Valette-Florence va Rapacchi, 1991). Puoc dit & cap do
trung gian trong chudi phuong tién-muc dich, hé qua mang mot y nghia triru tuong hon,
dai dién cho nhiing loi ich dugc cdm nhéan (Gengler va nnk, 1999). Jusan (2007), trich
dan Gutman (1982), chia hé qua thanh chtrc nang-lgi ich va hiéu suét thuc té-va triru
tugng-cam xuc hoic mbi quan tim xa hoi. Hé qua co thé 1a sinh 1y (vi du: thoa mén con
doi), tam ly (vi du: tdng long tu trong), hoac xa hoi hoc (vi du: nang cao dia vi hodc cam
giac thudc vé mot nhom). Chiing co thé xay ra truc tiép (cam thay tot hon sau khi mua
mot chiée vay méi) hodc gian tiép (ngudi khac phan tng thuan loi hon do cam giac duoc
cai thién do) (Gutman, 1982).

Gia tri (Values)

Gia tri ndm ¢ cap do cao nhit va triru tuong nhét cua chudi. Rokeach (1968) dinh
nghia gia tri 13 nhitng loi ich bén virng 1am cho mot s6 hanh vi hodc trang thai cudi cung
tr& nén dang mong mudn hon vé mit ca nhan va xa hoi so v6i cac lya chon thay thé.
Nhirng lgi1 ich on dinh, ¢6 tac dong manh mé vé mit cam xGc nay bao gff)m su an toan,
hanh phtc, niém vui va sy thich thu (Vriens va Hofstede, 2000). Schwartz (1994) giai
thich rang cac gié tri anh huong dén hanh vi bang cach dinh hinh quan diém chinh tri va
x4 hoi, cung cp céc tiéu chuan dé danh gia ban than va nguoi khac, dong vai tro trong
cac qua trinh so sanh, va 13 tiéu chi dé danh gia y kién, thai d6 va hanh dong (Coolen va
Hoekstra, 2001). Dé hoat dong hi€u qua trong xa hodi, cac cd nhan va nhom bién cac nhu
cAu bam sinh cta con nguoi thanh cic gia tri cu thé (Coolen va Hoekstra, 2001).
Schwartz (1994) ciing luu ¥ rang cac gia tri dong vai tro trung tAm trong nhan thirc cia
con ngudi vi chung giai quyét ba nhu cau cbt 16i: sy song con sinh hoc, cac yéu cau cua
tuong tac x4 hoi phdi hop, va sy hoat dong ciing nhu tn tai clia cac nhom.



3. Pé xuit mod hinh

Dua trén cac nguyén tic da duoc thiét 1ap cua 1y thuyét Chudi Phuwong Tién - Muc
Pich (Means-End Chain) va bbi canh du lich thong minh dang phat trién, nghién ctru
nay dé xuat mé hinh Chudi phuong tién - muc dich cho viéc ap dung cong cu du lich
thong minh (MECACDLTM) (hinh 2). M6 hinh nay dwugc dé xuat nhiam lap ddy khoang
trbng nghién ciru hién nay bang cach cung cip mot khung nghién ciru mang tinh hé
théng dé hiéu dugc cac cau tric nhan thic theo thtr bac thuc day du khach ap dung cac
cong ngh¢ du lich thong minh. M6 hinh MECACDLTM céng nhan cac cong cu du lich
thong minh dai dién cho mot loai hinh dich vu du lich hoan toan khac biét so vé1 cac
san pham truyén théng. Nhitng cong nghé nay dic trung boi tinh ning dong, ca nhan
héa va két ndi chit ché, tao ra cac gia tri phirc tap vuot ra ngoai cac thudc tinh dich vy
thong thudng. M6 hinh nay tich hop nhitng dic diém cong nghé va cac khia canh trai
nghiém vén c6 trong méi trudng du lich théng minh. M6 hinh MECACDLTM dé xuét
van hanh trén ba cﬁp do theo tha bac, moi cép d6 duge diéu chinh riéng bi¢t dé nam bt
céc sac thai trong hanh vi 4p dung cong cu du lich thong minh.

3. Két luan va thao luan

Nghién ciru nay dé xuat mé hinh Chudi phuong tién - muc dich cho viéc 4p dung
cong cu du lich thong minh (MECACDLTM) - mét khung 1y thuyét duoc thiét ké dé
phan anh céc cau tric nhan thire theo thir bac trong qué trinh ap dung cong nghé du lich
thong minh ctia du khach. Nghién ciru nay lap day khoang trong trong cac nghién ciru
hién hanh bang cach cung cap mot cai nhin mang tinh hé thong dé phan tich cach cac
thudc tinh cong nghé lién két v6i cac hé qua ca nhan va cudi cing thoa mén céac gia tri
co ban. M6 hinh duoc dé xuat c6 mot sé6 dong gop vé mit 1y thuyét va thuc tién cho
linh vuc du lich théng minh. V& mit 1y thuyét, n6 mo rong 1y thuyét chudi phuong tién
- myc dich nham thich nghi véi cac ddc diém riéng biét ciia moi trudng du lich thong
minh, tao dung nén tang dé hiéu cac hanh vi ap dung cong cu du lich thong minh trong
bdi canh du lich dya trén cong nghg. Céu tric thr bic cia mé hinh phan anh ban chat
da chiéu trong viéc danh gia cac cong cu du lich thong minh, phan biét giita cac thudc
tinh cu thé va triru twong, cac hé qua chic ning va tam 1y, ciing nhu cac gia tri cong cu
va gia tri cudi cung. Vé mit thyc tién, mo hinh dé xuit cung cdp nhirmg dinh hudng
chién luoc cho cic nha phat trién cong nghé, quan 1y diém dén va cac chuyén gia
marketing trong viéc tao ra va quang ba cac cong cu du lich thong minh phu hop véi
dong co cua du khach. Bang cach hiéu 18 cac con dudng cu thé qua d6 cac tinh ning
cong nghé tao ra gia tri, cac bén lién quan co6 thé thiét ké cong cu hiéu qua hon va phat
trién cac chién luoc dinh vi hép dan hon.Tuy nhién, do mo6 hinh dé xuit dang ¢ dang
khai niém, do d6 can phai c6 sy kiém chimg va tinh chinh qua cac nghién ciru thyc
nghiém trong twong lai. Ngoai ra, su phat trién lién tuc cta cac cong nghé du lich thong
minh cing vé&i sy twong tac phirc tap cia cac yéu td c nhan, xa hdi va van hoa anh
huong dén quyét dinh sir dung cac cong cu du lich théng minh doi héi nghién ctru sau
hon nira. Mac du c6 nhitng han ché, mdé hinh MECACDLTM dai dién cho mdt budc
tién quan trong trong viéc nghién ctru hanh vi sir dung coéng cu du lich thong minh. Khi
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nganh du lich tiép tuc chuyén dbi s6, cac moé hinh MECACDLTM sé& cang trd nén gia
tri trong viéc hudng dan phat trién Iy thuyét, cung cip cin ctr cho quyét dinh thyc tién
va hd trg nghién ctru thyc nghiém trong linh vyc dang phat trién nhanh chong nay. Viéc
nhan manh vao qua trinh sir dung cong cu du lich thong minh dem lai goc nhin lay con
ngudi lam trung tim, giup dam bao su phat trién du lich thong minh ph hop véi nhu
cau cta du khach, dong thoi hd trg quan 1y diém dén bén viing. Cac nghién ctru trong
tuong lai dwa trén mé hinh dé xuat nay co tiém ning nang cao su hiéu biét vé viéc ap
dung cong nghé trong bdi canh du lich va cung cip nhitng kién thirc thyuc tién dé xay
dung céac hé sinh thai du lich théng minh hiéu qua, huéng dén ngudi ding.

Mang luéi nhén thire

Thudc tinh cu thé
Cap nhat thong tin theo
thdi gian thuc
Dich vu dinh vi va diéu
huéng GPS
H3 tro da ngén ngit
Kha ning truy cép ngoai
tuyén
Thiét ké giao dién ngudi

ding va dé sir dung

Tich hop véi céc nén tang
dit chd

Tinh ning thyc té ting
cudmg, thyc té 4o (AR,
RV)

Ggi ¥ canhan hoa

Céc tinh néng bao mat va
auvén riéne tu dit liéu

HE qua chire niing
Giam thoi gian 1én ke
hoach chuyén di
Cai thién hiéu qua xac
dinh phuong huéng
Tiét kiém chi phi nhd cac
uu dii tét hon
Té chirc chuyén di hiéu
qua hon
Truy cép nhanh hon vao
théng tin du lich
Giam rao can ngdn ngit
Quén 1y thai gian tét hon
trong chuyén di
Tang cudng an toan va
bao méit

Thudc tinh triru twgng
Do tin c@y va chinh xac
Kha néng c4 nhan hoa
Kha ning tuong tic giira
céc thiét bi

Béo mat va bao vé quyén
riéng tu

Tinh toan dién cia thong
tin

Tinh két ndi xa hoi

Téc d6 phan hdi ciia hé
théng

HE¢ qua tim Iy
Giam lo du va céng thang
khi di du lich
Téng sy tu tin trong viéc
khém pha dia diém méi
Cam giéc kiém soét tét
hon déi véi trai nghiém
du lich
C6 duoc sir an tim nhiéu
hon
Cam thiy gin két hon véi
diém dén
Giam ndi so bi lac

Gi4 trj cong cu

Poc 1ap va ty chy

Hiéu qué va ning suét
Kién thirc va hoc hoi
Két ndi x3 héi v chia sé
Phiéu luu va kham pha
Tién nghi va thoai mai
An toan va bao mit

Gid tri cubi cing
Tu hoan thién va phat
trién c nhan
Nhing trai nghiém dang
nhd
Théi gian chét ugng bén
gia dinh/ban bé
Lam giau vin hoa
Thu gidn va thoat ly
Thanh tuu va sy hoan
thanh
Ty do va linh hoat
Hanh phiic va niém vui

Hinh 2: M6 hinh Chudi phwong tién - muc dich cho viéc ap dung cong cu du lich
thong minh.

Nguon: nhom nghién cuu
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HANH VI VA TRAI NGHIEM DU KHACH THE HE GEN Z VA GEN ALPHA

TRONG KY NGUYEN SO: XU HUONG TU THIET KE HANH TRINH (SELF-

DESIGN TOUR) VA DU LICH CUNG TRi TUE NHAN TAO (TRAVEL WITH
Al)

ThS. Lé Minh Tuén*, ThS. Nguyén Bui Anh Thu
Truong Du lich - Dai hoc Hué
* Tac gia lién hé: leminhtuan@hueuni.edu.vn

Tém tit: Sy phat trién nhanh chong cia cong nghé sé da dinh hinh lai nganh du lich,
dic biét trong cach du khach tim kiém, 1ap ké hoach va trai nghiém. Trong bdi canh do,
Gen Z (1997-2012) va Gen Alpha (2013 tr¢ di) ndi 1én nhu hai nhém khach hang chién
Iwogc voi hanh vi gén chat vao hé sinh thai sb. Bai viét phan tich hai xu hudng ndi bat:
tu thiét k& hanh trinh (self-design tour) va du lich cung tri tué nhan tao (travel with Al),
dua trén 1y thuyét hanh vi tiéu dung sé (Lemon & Verhoef, 2016) va trai nghiém khéach
hang (Gentile et al., 2007). Két qua dy kién cho thdy Gen Z c¢6 xu huéng chi dong ca
nhan hoa hanh trinh, dya vao ndi dung cong dong va goi y Al, trong khi Gen Alpha —
du con nho — da sém boc 16 hanh vi “Al-first” thong qua ing dung va tro choi du lich
hoéa. Nhitng khac bié¢t nady goi m¢ ham y quan tri quan trong cho doanh nghiép va nha
quan 1y diém dén tai Viét Nam, dong thoi bo sung khoang tréng nghién ctru hoc thuét
vé hanh vi du khach tré trong ky nguyén sé.

Twr khéa: Gen Z; Gen Alpha; tu thiét ké hanh trinh; du lich cung Al; hanh vi du lich $0;
trai nghi¢m khach hang; Viét Nam.

TOURIST BEHAVIOR AND EXPERIENCES OF GENERATION Z AND
GENERATION ALPHA IN THE DIGITAL ERA: THE TREND OF SELF-
DESIGN TOURS AND TRAVEL WITH ARTIFICIAL INTELLIGENCE (AI)

Abstract: The rapid advancement of digital technologies has reshaped the tourism
industry, particularly in how travelers search, plan, and experience destinations. Within
this context, Generation Z (1997-2012) and Generation Alpha (2013 onwards) have
emerged as strategic customer groups whose behaviors are deeply embedded in the
digital ecosystem. This paper analyzes two prominent trends: self-design tours and
travel with artificial intelligence (Al), drawing on digital consumer behavior theory
(Lemon & Verhoef, 2016) and customer experience frameworks (Gentile et al., 2007).
Findings suggest that Gen Z tends to personalize their journeys proactively, relying on
user-generated content and Al recommendations, while Gen Alpha—though still
young—has already exhibited “Al-first” behavior through smart applications and
gamified travel tools. These differences provide critical managerial implications for
tourism businesses and destination managers in Vietnam, while also contributing to the
academic literature by addressing research gaps on young travelers’ behavior in the
digital era.
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Keywords: Gen Z; Gen Alpha; self-design tours; travel with Al; digital tourism
behavior; customer experience; Vietnam.
1. Gi6i thiéu

Trong vong mot thip nién qua, qua trinh chuyén dbi s6 da tac dong manh mé dén
toan bd nganh coéng nghiép du lich toan ciu. Nhitng thay doi nay khong chi thé hién &
khau tiép thi, ban hang, ma con lan toa dén cach thirc du khach tim kiém thong tin, dua
ra quyét dinh va trai nghiém dich vu tai diém dén. Bio cdo ctia T6 chtrc Du lich Thé gi6i
(UNWTO, 2022) chi ra rang hon 70% du khach qudc té hién nay st dung it nhat mot
nén tang s6 trong hanh trinh, tir viéc dat chd, dinh vi, cho dén chia sé trai nghiém trén
mang xa hoi. Sy phat trién manh mé cua cong ngh¢ di dong, tri tu¢ nhan tao (Al), dir
liu 16n (Big Data), va cac ing dung thuc té do/ting cudng (VR/AR) da lam xuét hién
mot hinh thai du lich mé&i — du lich s6 (digital tourism) — noi trai nghiém ctia khach hang
gin bo chit ché v4i cac nén tang cong nghé thong minh (Gretzel et al., 2020).

Trong bdi canh d6, thé hé Gen Z (1997-2012) va Gen Alpha (2013 trd di) ndi 1én
nhu hai nhém khach hang chién lugc ciia nganh du lich. Pay 1a nhitng thé hé sinh ra va
16m 1én cung cong nghé, véi mue do tiép can, st dung va ky vong vé trai nghi¢m s6 hoa
vuot troi so véi cac thé hé trude. Cac nghién ctru cho théy Gen Z la nhém du khach co
hanh vi ti€u dung mang tinh doc lap cao, thuong xuyén dua vao ndi dung do nguoi dung
tao (User Generated Content — UGC) dé dua ra quyét dinh, va c6 xu hudng “tu thiét ké
hanh trinh” thay vi st dung dich vu tour truyén thong (Dolot, 2018; Priporas et al., 2017).
Trong khi d6, Gen Alpha, du hién nay con nho tudi, di som tiép xuc véi cong nghé
thong minh thong qua hoc tap, giai tri va twong tac xa hoi. Ho duoc dy bdo s€ trd thanh
thé hé du khach “Al-first”, tic 1a dit tri tué nhan tao vao trung tam cua qua trinh tim
kiém, lua chon va trai nghi¢ém (McCrindle & Fell, 2020).

Déi voi Viét Nam, su ndi 1én cua hai thé hé nay mang ¥ nghia dic biét. Theo Tong
cuc Thong ké (2023), khach du lich trong do tudi tir 18 dén 35 chiém ty trong 16n nhat
trong thi truong ndi dia, déng thoi 1 nhom tién phong trong viée str dung nén tang sd
dé dat dich vu va chia sé trai nghiém. Bén canh do, chinh phu Viét Nam da ban hanh
nhiéu chinh sach thic day chuyén dbi sé trong du lich, trong d6 c6 Dé an “Phat trién du
lich théng minh giai doan 2021-2025” nham tng dung Al, Big Data va IoT vao quan ly
diém dén va ning cao trai nghiém du khach. Tuy nhién, nhitng nghién ctru hoc thuat
trong nudc vé hanh vi du khach thé hé tré, dic biét 1a Gen Alpha, van con rat han ché,
chu yéu méi ding lai & mo ta xu huéng cong nghé hoidc phan tich marketing tong quat
(Nguyén & Pham, 2023).

Trude bdi canh nay, bai bado lya chon tiép can hanh vi du khach Gen Z va Gen
Alpha dudi hai ling kinh méi: (i) xu hwéng tw thiét ké hanh trinh (self-design tour)
va (ii) xu huéng du lich cung AI (travel with AI). Day 1 hai hién tuong ndi bat trong
ky nguyén sb, phan anh rd nét su dich chuyén tir mé hinh tiéu dung du lich thy dong
sang chi dong, tir trai nghiém ddng loat sang c4 nhan hoa sdu sic. Pong thoi, hai xu
hudng nay cling dat ra nhitng cau hoi quan trong: Liéu Gen Z va Gen Alpha khac biét
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thé nao trong hanh vi du lich s6? Liéu Al c6 thé thay dbi vai trd ctia doanh nghiép lit
hanh va quan 1y diém dén trong tuong lai?

V&1 muyc ti€u trd 161 nhitng cau hoi trén, nghién ctru nay hudéng té1 ba dong gop
chinh:

1. Kham phé dic diém hanh vi va trai nghiém du lich s6 ciia Gen Z va Gen Alpha

tai Viét Nam.

2. Phan tich hai xu hudng ndi bat — ty thiét ké hanh trinh va du lich cing Al — trong
khung 1y thuyét hanh vi tiéu dung s va trai nghiém khach hang.

3. Pé xuat ham y cho doanh nghiép, diém dén va chinh sach nham thich tng véi
ky vong cua thé hé du khach tré trong bdi canh chuyén doi sd.

Bang cach tap trung vao hai thé hé tiéu dung dang va s& dinh hinh tuwong lai cia
nganh du lich, bai bao khong chi b6 sung vao khoang tréng nghién ciru hoc thuat tai
Viét Nam ma con dua ra dinh huéng thuc tién cho chién luoc phét trién du lich trong ky
nguyén sb.

2. Co s& Iy thuyét va tong quan nghién ciru

Hanh vi tiéu ding du lich trong ky nguyén so: Hanh vi du khach hién nay dién ra
trong mot bdi canh phtc tap va da kénh. Néu trude day, qué trinh ra quyét dinh thuong
theo md hinh tuyén tinh, thi nay hanh trinh tré nén phi tuyén tinh, chiu anh huéng cta
nhiéu diém cham k¥ thuat s6. Du khach c6 thé ddng thoi tham khao dénh gia trén mang
xa hoi, tro chuyén véi chatbot khach san va so sanh gia trén OTA trudc khi dat dich vu
(Lemon & Verhoef, 2016).

bac biét, vdi Gen Z va Gen Alpha, cong nghé khong chi 1a cong cu ma con 1a moi
trueong song tw nhién. Gen Z dit niém tin 16n vao ndi dung do nguoi dung tao (UGC)
trén TikTok hay YouTube (Djafarova & Bowes, 2021). Trong khi do, Gen Alpha 16n 1én
cung Al va c6 xu huéng coi tri tué nhan tao nhu mot phan tat yéu trong qua trinh ra
quyét dinh, tir hoc tap dén giai tri va du lich (McCrindle & Fell, 2020).

Trdi nghiém khdch hang trong méi truong so. Trai nghiém khach hang (Customer
Experience) tir lau duoc xem 1a yéu t6 cot 161 trong nganh du lich. Theo Gentile, Spiller
va Noci (2007), trai nghiém bao gém nhiéu chiéu canh nhu cam xuc, giac quan, ly tri,
16i sdng va xa hoi. Trong ky nguyén s, trai nghiém ndy dwgc mé rong sang khia canh
s6 hoa, noi AI, VR/AR va dir liéu 16n tré thanh mot phan khong thé thiéu (Pencarelli,
2020).

Huang va Rust (2021) goi day 1a AI-mediated service experience, khi tri tu¢ nhan
tao khong chi hd tro ma con dong kién tao trai nghiém cung du khach. Véi Gen Z va
Gen Alpha, yéu t6 “phygital” — két hop giira thyc va ao — dang dan dinh hinh cach ho
danh gia gia trji chuyén di.

Gen Z thuong duoc miéu ta 1a thé hé “cong dan k¥ thuat s6” (Dolot, 2018). Ho ¢
ba dic diém hanh vi ndi bat: Pac diém dau tién 13 wa thich tw thiét ké hanh trinh:
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Bencsik, Horvath-Csikos va Juhasz (2016) chi ra Gen Z dé cao su doc 1ap va mong
mubn thé hién c4 tinh, do d6 ho thuong chu dong thiét ké lich trinh thay vi mua tour tron
6i. Thir hai 13 tin twéng céng ddng trwe tuyén: Nghién ctru cho thdy hon 70% Gen Z
bj anh huéng béi ndi dung UGC trén Instagram va YouTube trude khi ra quyét dinh du
lich (Djafarova & Bowes, 2021). Va dic diém cubi cung 1a dé cao trai nghiém déc
dao: Ho tim kiém cac hoat dong khéc bi¢t, “authentic” va ga‘in lién voi ca nhan hoa
(Dolot, 2018).

Tai Viét Nam, hanh vi nay thé hién qua vi¢c nhiéu ban tré st dung TikTok Travel
hoic Facebook Group nhu ngudn tham khao chinh cho lich trinh (Nguyén & Pham,
2023).

Gen Alpha va dw bdo hanh vi du lich: Tuy con nho tudi, nhung da tiép xuc cong
ngh¢ tr khi sinh ra. McCrindle va Fell (2020) goi ho 1a thé hé “Al-first”. Ba dic diém
noi bat:

Al-first: Gen Alpha c6 kha nang xem Al nhu cong cu méc dinh trong hoc tép va
giai tri.

Gamification: Tré nho quen thudc vé6i tng dung sé hoa cé tinh trd choi, tir 6 ky
vong tuong tu trong trai nghiém du lich.

Anh hwéng gian tiép dén gia dinh: Gram (2007) chi ra tré em c6 tac dong 16n
dén quyét dinh di nghi cua gia dinh, dic biét trong viéc chon diém dén hodc dich vu giai
tri.

O Viét Nam, diéu nay thé hién rd qua vi¢c cac gia dinh tré thuong lya chon diém
dén c6 hoat dong phu hop véi con nho — tir khu vui choi dén tour trai nghiém thién
nhién.

Xu hwéng tw thiét ké hanh trinh (Self-design Tour):ld xu huéng du khach chii dong
xdy dung chuyén di c4 nhan hoa thong qua nén tang sb (Pencarelli, 2020). Biéu hién rd
nhét & Gen Z Viét Nam 1a viéc két hop vé may bay gia ré, khach san dat truc tuyén, va
lich trinh tham khao tir TikTok Travel. Pay khong chi 1a hanh vi ti€u dung, ma con phan
anh swr dich chuyén quyén lwe tir doanh nghiép sang khach hang, khi du khach tro
thanh “nguoi thiét ké” thay vi “ngudi thy huong”.

Xu huong du lich cung Al (Travel with AI): Al dang nhanh chong tré thanh “ngudi
d6ng hanh” méi. Nghién ciru cta Tussyadiah va Miller (2019) cho thdy khach hang sin
sang dung chatbot dé thay thé nhan vién tu van trong mét s6 tinh hudng. Véi Gen Z, Al
gitip rat ngan thoi gian tim kiém va tdi wu chi phi. V&i Gen Alpha, Al ¢6 thé dong vai
tro nhu “ngudi hudng dan” tuong lai.

Céc ung dung minh hoa: ChatGPT dua ra goi y lich trinh ca nhan hoéa; chatbot
khéch san ho trg 24/7; OTA tich hop Al dy béo gia va dé xuét lua chon. Nhirng yéu tb
nay du bio s& thay dbi cin ban cach thirc doanh nghiép lit hanh van hanh, budc ho phai
tai dinh hinh vai tro trong chudi gia tri.
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Khodng trong nghién ciru: Qua tong hop c6 thé nhan thay hién tai dang c6 ba
khoang trong 16n:

Chua c6 nhiéu nghién ctru két hop khung 1y thuyét hanh vi tiéu dung s6 va trai
nghiém khéach hang dé phan tich hanh vi Gen Z va Gen Alpha.

O Viét Nam, hau hét cac nghién ctru méi dimg & mo ta xu hudng cong nghé, thiéu
phan tich hé théng vé hanh vi du khéch tré.

Chua c6 cong trinh nao dong thoi so sanh hai xu hudng self-design tour va travel
with AI trong cing mot khung nghién ctru, du day 14 hai xu huéng then chét cia du lich
50.

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Céch tiép cén nghién ciru

Pé phan tich hanh vi va trai nghiém du khach thé hé Gen Z va Gen Alpha trong
bbi canh du lich s, bai bao dé xuit cach tiép can hén hop (mixed-methods). Phuong
phap nay dugc xem 13 phu hop khi nghién ctru mot hién twong méi, vira can khai thac
sau tir thue tién, vira cin luong hoa dé kiém chirng cac mdi quan h¢. Creswell va Plano
Clark (2018) cho rang phuong phap hdn hop dic biét hitu ich khi nha nghién ciru mubn
két hop vu diém cia dinh tinh (kham pha) va dinh luong (kiém dinh).

3.2. Thiét ké nghién ciru
Nghién ctru dugce dé xuét theo hai giai doan:
Giai doan dinh tinh (Qualitative phase):

Tién hanh phong van sau (semi-structured interviews) voi khoang 15-20 ban Gen
Z (18-25 tudi) va 8—10 phu huynh c6 con Gen Alpha (8—12 tudi).

Muc tiéu: kham pha nhan thirc, hanh vi s6 va trai nghiém thuc té lién quan dén xu
huong self-design tour va travel with Al.

Két qua mong doi: xay dung khung khai niém so bd va hiéu chinh thang do.
Giai doan dinh luwgng (Quantitative phase):

Khao sat truc tuyén v6i ¢& mau du kién 350-400 nguoi, tap trung tai cac do thi 16n
(Ha Noi, Hué, Pa Nang, TP.HCM).

Dbi twong: sinh vién dai hoc (Gen Z) va phu huynh Gen Alpha.

Thang do: phat trién tir nghién cru trudc vé hanh vi tiéu dung sé (Lemon &
Verhoef, 2016), trai nghiém khach hang (Gentile et al., 2007) va img dung Al trong dich
vu (Huang & Rust, 2021).

3.3. Thu thdp va xw ly dir li¢u

Thu thap dir liéu: st dung bang héi online (Google Forms hodc Qualtrics), phat

qua email, mang xa hoi, va hop tac vdi truong dai hoc dé tiép can sinh vién.

Do lwong:
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Hanh vi s6 (digital behavior): tan suét sir dung OTA, UGC, mang xa hoi.
Self-design tour: mirc d§ chu dong, ca nhan hoéa, linh hoat.
Travel with AIl: mac do chép nhén AL niém tin vao chatbot/trg 1y do.

Trai nghiém du lich (customer experience) va ¥ dinh tiép tuc hanh vi (loyalty
intentions).

Phén tich dir li¢u:
Dinh tinh: phan tich ndi dung (content analysis), trich xuat cha dé (thematic
coding).

Pinh lugng: xr 1y béng SPSS va SmartPLS; kiém dinh d6 tin cay (Cronbach’s
Alpha), gia tri thang do (EFA, CFA), va mé hinh cau truc (PLS-SEM).

3.4. Mé hinh nghién ciru dé xudt
Dua trén co s& Iy thuyét va tong quan, nghién ctru dé xuat mé hinh sau:
Self-design Tour — Trai nghiém du lich
Travel with AI — Trai nghiém du lich
Trai nghiém du lich — Y dinh tiép tuc st dung (loyalty intention)

Dong thoi, nghién ctru ky vong s& phat hién sy khac biét gitta Gen Z va Gen Alpha
trong murc d6 tac dong cia cac bién.
3.5. Gioi han phwong phap

Pham vi khao sat chi yéu tap trung & d6 thi, c6 thé chua phan anh day du hanh vi
du khéch tré ¢ ndng thon hodc vung xa.

Gen Alpha hién con nho, nén dit liéu chi thu thap gian tiép tir phu huynh, chwa c6
nhiéu trai nghiém du lich tu chu.

Phuong phép khao sat truc tuyén c6 nguy co thién 1éch mau do chi tiép can dugc
nhém c6 két ndi Internet tot.
4. Két qua dy kién va thao luin
4.1. Hanh vi tw thiét ké hanh trinh (Self-design Tour)

Két qua du kién cho thdy Gen Z 13 nhém khach hang tién phong trong xu huéng
tu thiét ké hanh trinh. Thay vi chon tour tron goéi, ho chu dong két hop céc dich vu tir
nhiéu ngudn: vé may bay gia ré, khach san trén OTA, goi ¥ dia diém tir TikTok hoic
vlog trén YouTube. Xu huéng nay khong chi phan anh nhu cau c4 nhan héa ma con thé
hién mong mudn kiém soat toan b qua trinh trai nghiém.

O Viét Nam, hién tuong nay dac biét rd rét trong gidi tré tai Ha Noi, TP. HO Chi
Minh, Hué va Pa Ning, noi OTA va mang x4 hoi tré thanh cong cu thiét yéu trong hanh
trinh du lich. Cac nghién ctru qudc té ciing khang dinh Gen Z dé cao sy doc 14p va tinh

16



“authentic” clia trai nghiém (Dolot, 2018). Diéu niy dit ra thach thirc cho doanh nghiép
1&r hanh truyén thdng vén quen v6i mé hinh tour tron géi.

4.2. Hanh vi du lich cung Al (Travel with AI)

Mot diém noi bat khac 13 xu huéng du lich ciing tri tué nhan tao (AI). Gen Z di
bét dau str dung chatbot, tro Iy a0, va cong cu Al dé hd tro trong cac giai doan cua
chuyén di: tu 1ap ké hoach dén dich vu tai diém dén. Chéng han, mét sb ban tré sir dung
ChatGPT dé goi v lich trinh hodc nho chatbot khach san giai dap thac mac 24/7.

Dbi véi Gen Alpha, du chua truc tiép tham gia ra quyét dinh, nhung qua sy tiép
xtc som voi cong nghé (tng dung hoc tip, game tuong tac, trg 1y 4o gia dinh), ¢ thé
du bao ho sé trd thanh thé hé Al-first — coi Al 1a mic dinh trong moi trai nghiém. Nhu
vay, Al khong chi 1 cong cu hd trg, ma cé tiém ning tré thanh “déng hanh” trong toan
b0 hanh trinh du lich.

4.3. So sanh Gen Z va Gen Alpha

Tiéu chi Gen Z Gen Alpha (du bao)

Tac dong gian tiép, anh
huong dén cha me

Vai trd trong quyét

dinh du lich Chu dong, doc lap

OTA, mang xa hoi, Al hé | Gamification, tro Iy Al Uing

Cong cu chinh ’
tro dung tuong tac

C4 nhan hoa, tim kiém trai | Ky vong trai nghiém

D - o R Re At
ac diem noi b3 nghiém authentic phygital (thuc + ao)

So sanh nay cho théy Gen Z 1a luc lugng tiéu dung hién tai, trong khi Gen Alpha
s& 1a nhom khach hang tuwong lai, doi hoi su chuan bi chién luge ngay tir bay gio.

4.4. Thao ludn khoa hoc

Nhirng phat hién trén gop phan bo sung cho 1y thuyét hanh vi tiéu dung s6 (Lemon
& Verhoef, 2016) khi chi ra rang hanh vi ctia Gen Z khong chi ding & “da kénh” ma con
dong kién tao véi cong nghé. Dong thoi, nghién ciru mé rong 1y thuyét trai nghiém
khach hang (Gentile et al., 2007) bang cach bo sung khia canh AI-mediated experience
— trdi nghiém duogc trung gian boi tri tué€ nhan tao.

Vé mat hoc thuat, day 1a mot budce tién trong viéc hiéu hanh vi thé hé tré, von it
dugc nghién ciru & chau A. V& mit thyc tién, phat hién nay chi ra rang doanh nghiép lir
hanh néu khong thich tmg v&i Al va xu hudng ca nhan héa s& kho giir dugc thi phan
trong tuong lai gan.

4.5. Théo ludn trong boi canh Viét Nam

Tai Viét Nam, Gen Z 1a nhom khach hang chinh trong thi truong du lich ndi dia,
chiém ty trong 16n trong lwong khach tham quan cac diém dén méi néi. Ho ciing 1a luc
luong chinh tao ndi dung lan toa trén TikTok Travel va cac cong dong Facebook vé du
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lich. Trong khi d6, Gen Alpha tuy con nhé, nhung d cho thiy anh huéng dang ké dén
quyét dinh du lich cua gia dinh, dac bié¢t trong viéc luya chon diém dén co yéu t6 vui choi
— giai tri.

Thuc té nay cho thiy nganh du lich Viét Nam can khan truong dau tu vao:

Ung dung AI dé c4 nhan héa san pham.

Phat trién gamification trong hoat dong trai nghiém.

Két hop gitta trai nghiém vat 1y va a0 dé dén dau nhu cau ctia Gen Alpha.

Néu khong, khoang cach giira hanh vi tiéu dung thé hé tré va kha ning cung Gmg
cua doanh nghiép s€ ngay cang 16n.

5. Ham y quéan tri
5.1. Déi véi doanh nghiép du lich va khdch san

Thé hé Gen Z va Gen Alpha mang dén ca co hoi va thach thirc cho doanh nghiép.
Dé dap ung ky vong ctia ho, doanh nghiép can:

Phat trién nén ting tir thiét ké hanh trinh (self-design platform): Cung cap tng
dung hodc website cho phép khach hang tu do lya chon dich vy, két hop vé, luu trg, va
trai nghiém. Cén tich hop cong nghé goi y thong minh dé ting tinh c4 nhan hoa.

Ung dung Al trong dich vu khach hang: Chatbot va trg 1y 4o c6 thé hoat dong
24/7, hd tro dat phong, goi y lich trinh va xu ly khiéu nai tirc thoi. Bay khong chi 1a tién
ich ma con 1a tiéu chuin ky vong ctia Gen Z.

Thiét ké trai nghiém gamification: V&i Gen Alpha, yéu t6 tro choi hoa s& quyét
dinh sy hdp dan ctia san pham. Doanh nghiép c6 thé trién khai Gmg dung tich diém, thir
thach du lich, hodc “hanh trinh s6” dé tang tinh tuong tac.

Piu tw vao marketing bang UGC: Gen Z tin tuong ndi dung tir cong dong, do
d6 can hop tac v6i KOL/Influencer, khuyén khich khach hang tao ndi dung dé lan toa
hinh anh diém dén.

5.2. Péi véi nha qudn Iy diém dén (Destination Management Organizations — DMOs)

Dé dap tng nhu cau ngay cang cao cua thé hé tré, cac DMOs can:

XAy dung hé sinh thai du lich thong minh: Lién két dir liéu giita cic doanh
nghiép, phat trién ban do s6, vé dién tir, va hé thong thong tin da ngon ngir. Dicu nay
tao ra mot hanh trinh lién mach cho du khach, tir trude — trong — sau chuyén di.

Ung dung cong nghé AR/VR: Trién khai bao tang ao, tour tham quan di tich qua
VR, hoic trai nghiém AR tai diém dén. Nhiing yéu t6 nay khong chi thu hit Gen Z ma
con mo ra cach tiép can méi voi Gen Alpha.

Khai thac Big Data trong quéan ly: Thu thap va phan tich dir liéu hanh vi du
khéch tir OTA, mang xa hoi dé du bao nhu cau, quan ly dong khéch, va tdi wu hoa nguén
luc.
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5.3. Déi véi co quan hoach dinh chinh sdach

O tam vi md, dé d6n dau xu huéng hanh vi thé hé tré, co quan quan 1y can:

Pinh hwéng phat trién du lich gin véi thé hé tré: Coi Gen Z va Gen Alpha la
d6i tuong khach hang chién lugc trong quy hoach, chién luoc phat trién du lich quéc
gia.

Hoan thién khung phap ly cho &rng dung Al va dir li€u du lich: Bao ddm minh
bach, bao mat thong tin ¢4 nhan, déng thoit khuyén khich dbi méi sang tao.

Dio tao ngudn nhin luc sé: Xdy dung cac chuong trinh dio tao chuyén gia dir
lidu, hudng dan vién sb (digital tour guide), va nhan su ¢6 kha niang quan 1y hé sinh thai
du lich thong minh.

Khuyén khich hop tac cong — tw (PPP): Chinh quyén dia phuong can tao dicu
kién dé doanh nghiép, trudng dai hoc va cong dong cung tham gia phat trién san pham
du lich s6 phii hop véi thé hé tré.

Néu cac ham y nay duogc trién khai dong bd, nganh du lich Viét Nam c6 thé chi
dong niam bat xu hwéng hanh vi cia thé hé tré, dong thoi nang cao ning luc canh
tranh trong khu vuec.

6. Két luan va hwéng nghién ciru tiép theo
6.1. Két ludn

Trong ky nguyén sb, su noi 1én cta thé hé Gen Z va Gen Alpha di va dang dinh
hinh lai hanh vi va trai nghiém du lich. Bang cach tap trung vao hai xu huéng ndi bat —
tw thiét ké hanh trinh (self-design tour) va du lich ciing tri tué nhan tao (travel with
AI) — bai bao cho thdy du khach tré khong con 13 nhitng ngudi thy huong thu dong, ma
dang tro thanh ngudi kién tao trai nghiém cing cong nghé.

Vi Gen Z, hanh vi du lich thé hién sy chu dong, tinh ¢4 nhan hoa cao va muc do
tin tudng vao ndi dung cong dong truc tuyén. Gen Alpha, mic du chua truc tiép tham
gia nhiéu vao quyét dinh, song lai thé hién nhiing dic trung cia mot thé hé “Al-first”,
htra hen s& mang dén nhiing ky vong hoan toan méi ddi voi san pham va dich vu du lich
trong tuong lai.

Nghién ctru ndy gép phan bo sung véo 1y thuyét hanh vi tiéu ding sé va trai nghiém
khach hang bang viéc nhdn manh vai tro trung gian cua Al trong qua trinh ra quyét dinh
va trai nghiém. Pong thoi, cac phan tich gin voi bdi canh Viét Nam chi ra rang néu
khong nhanh chéng thich g, khoang cach giira nhu cau cua thé hé tré va kha ning
cung ing cia nganh du lich s€ ngay cang 16n.

6.3. Pinh hwdng nghién civu tiép theo

Pé mo rong va cing ¢b két qua, cac nghién ctru trong twong lai co thé tap trung

vao:
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Nghién ciru doc (longitudinal research): theo ddi su thay d6i hanh vi du lich cua
Gen Alpha trong 5—10 nam toi.

Nghién ciru so sainh qudc té: phan tich sy trong dong va khac biét gitta Gen
Z/Gen Alpha Viét Nam va cac qudc gia trong khu vuc.

Ung dung cong nghé méi: danh gia tic dong ctia Metaverse, Blockchain, Web3
ddi v6i hanh vi du lich sb.

Thir nghi¢ém cic mé hinh gamification va phygital tourism: dé do luong mirc
d6 anh huong dén sy gin két va long trung thanh cta thé hé tré.

Nghién ctru d goi md rang nganh du lich Viét Nam can coi Gen Z va Gen Alpha
1a thi trudng chién lwoc, dau tu vao Al, gamification va ha tang du lich théng minh.
Pay khong chi 1a su thich tng ngan han, ma con 1a diéu kién tién quyét dé nang cao
nang lyc canh tranh trong dai han, hudng t61 mot nén du lich sd hién dai va bén viing.
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KHAI PHA QUAN PIEM TU BINH LUAN TRUC TUYEN TIENG VIET:
THACH THUC VA CO HQI TRONG BOI CANH DU LICH SO

ThS. L& Van Hoa
Truong Du lich — Dai hoc Hué
Tac gia lién h¢: levanhoa84(@hueuni.edu.vn

Tém tit: Trong bdi canh du lich s, binh luan tryc tuyén ciia khich hang tré thanh
ngudn dir liéu quan trong phan anh trai nghiém, cam xuc va quan diém ddi véi cac san
pham, dich vu du lich. Khai pha quan diém (opinion mining) tir cac binh ludn ndy mang
lai nhiéu gia tri cho khach hang va nha quan 1y trong linh vuc diém du lich, nha hang,
khach san va doanh nghiép lit hanh. Tuy nhién, ddi voi tiéng Viét, viéc xir 1y dit liéu
binh ludn truyc tuyén gip nhiéu thach thie do dic thi ngdn ngi, sy da dang phong phu
vé cach dién dat, mic d6 khong chuan hoa. Bai bao niy tap trung phan tich cac thach
thirc chinh trong khai pha quan diém tir dir liéu tiéng Viét, bao gdm: (1) dic trung ngdn
ngir tiéng Viét; (2) tinh khong chuén cua dir lidu tryc tuyén; (3) van dé gan nhan va xay
dung tap dit liéu. Trén co s& d0, bai bao dé xuat mot sé hudng nghién ctru va giai phap
nham nang cao do chinh x4c trong phan tich quan diém phuc vu du lich sé.

Tir khéa: Khai pha quan diém, binh luan tryc tuyén, du lich sd, tiéng Viét, xir Iy ngdén
ngir ty nhién

OPINION MINING FROM VIETNAMESE ONLINE REVIEWS:
CHALLENGES AND OPPORTUNITIES IN THE CONTEXT OF DIGITAL
TOURISM

Abstract: In the context of digital tourism, online customer reviews have become an
essential data source reflecting experiences, emotions, and opinions about tourism
products and services. Opinion mining from these reviews provides significant value to
both customers and managers in destinations, restaurants, hotels, and travel agencies.
However, for the Vietnamese language, processing online review data poses
considerable challenges due to linguistic characteristics, the richness and diversity of
expressions, and the lack of standardization. This paper focuses on analyzing the main
challenges in opinion mining from Vietnamese data, including: (1) characteristics of the
Vietnamese language; (2) the non-standard nature of online data; and (3) issues of
annotation and dataset construction. Based on these analyses, the paper proposes
research directions and solutions to improve the accuracy of opinion analysis in support
of digital tourism..

Keywords: Opinion mining, online reviews, digital tourism, Vietnamese, natural
language processing
1. Mé dau
Du lich sé dang trd thanh xu thé tit yéu, trong d6 dit liéu truc tuyén tir mang x3
hoi, nén tang dat phong, website va ing dung du lich déng vai tro then chdt trong viéc
nim bit nhu cau, hanh vi va mutc d6 hai long cua khach hang. Mot trong nhitng dang dir
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li¢u gia tri nhét 1a cac binh ludn truc tuyén. Binh luén truc tuyén tro thanh mot kénh giao
tiép méi voi nguoi dung va tao stre anh hudng dén khach hang trude khi quyét dinh mua
sam (Thomas va nnk., 2019). Viéc phan tich cam xtc, y kién, va quan diém tir nhiing
binh luan ndy giup ning cao chat luong dich vy, tdi wu chién lugc marketing va cai thién
trai nghiém du lich. Tuy nhién, tiéng Viét 1 ngén ngit c6 nhiéu dic thu, cong véi su da
dang va khong chuan hoa trong dir liéu binh luén, dit ra nhiéu thach thirc cho qua trinh
khai pha quan diém.

2. Khai ph4 quan diém trong bdi canh du lich s6

Theo Arora va nnk. (2015), khai pha quan diém 1a mot dang xir 1y ngdn ngir tur
nhién, nghién ctru thai dg, cam xUc hoac tinh cdm cua con nguodi vé mot chu dé, san
pham hodc dich vy cu thé. N6 lién quan dén linh vyuc xir 1y ngon ngit tu nhién, ngon ngi
hoc tinh toan két hop véi khai pha vin ban, va dé cap dén mét tap hop cac k¥ thuét lién
quan dén dir liéu vé quan diém va cd ging thu thap thong tin c6 gia trj tir dit liéu nay.
Trong linh vuc du lich sd, khai pha quan diém c6 nhiéu tng dung quan trong: (1) Phan
tich mirc d6 hai long cua khach hang; (2) Phat hién su ¢b va van dé trong dich vu; (3)
Cé4 nhan hoa goi y va tu van thong minh; (4) HO tro ra quyét dinh dua trén dir liéu thuc
tién.

Phén tich mirc d hai 1ong ciia khach hang: Cac danh gia va phan hdi cua khach
hang, dac bi¢t 1a dudi dang binh luan truc myén vé noi luu tra, 4m thuc hodc dich vy,
dong vai tro 12 nguon dit liéu phan anh truc tiép trai nghiém thyc té. Nhitng thong tin
nay khong chi phan anh mirc d6 hai long ctia khach hang ma con cung cp co s¢ dé danh
gia chét luong san phém va dich vu du lich (Ha & Manh, 2022 ).

Phat hién su ¢6 va van dé trong dich vu: Phan tich quan diém theo khia canh
(aspect-based sentiment analysis) cho phép trich xuat va danh gia cam xtc gan lién véi
ting thanh phan cy thé trong binh luin cua khach hang. Thong qua phuong phap nay,
hé théng co thé nhan dién chinh xé4c cac van dé thudng gip nhu “nha hang khong sach”,
“thtrc an khong ngon”, “phuc vu chdm” hoac “gia ca khong hop 1y”. Cac thong tin thu
duogc tir qua trinh phan tich khong chi phan anh han ché cua san pham, dich vu ma con
mang tinh dinh hudng, giup doanh nghi¢p va co quan quan 1y nhanh chéng dua ra bién
phap diéu chinh nham ning cao chét luong phuc vu.

Ca nhan héa goi ¥ va tu van thong minh: Dua trén nén tang phan tich quan diém,
céc hé thong goi y c6 kha nang c4 nhan hoa ndi dung theo nhu cau va trang thai cam xuc
ctia khach hang. Chang han, néu mot khach du lich thé hién phan hdi tich cuc dbi véi
“4m thuc truyén théng”, hé théng o thé tu dong dé xuit cac diém dén hodc nha hang
phu hop véi s¢ thich nay. Bén canh do, nhiéu hé théng tu van con dua vao cac tiéu chi,
so thich cua khéach hang lya chon dé dé xuét tu van phu hop. Mot vi du dién hinh 13 hé
thdng tu van nha hang truc tuyén trén dia ban tinh Thira Thién Hué hién dang dugc trién
khai tai dia chi: http://huht.hueuni.edu.vn/tuvannhahang (Hoa va nnk., 2024).
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HS tro ra quyét dinh dwa trén dir liéu thwe tién: Thong tin thong ké tir phan hoi
ctia khach hang gitp nha quan 1y du lich dua ra quyét dinh chinh sach hodc marketing
bai ban hon.

3. Thach thirc trong khai pha quan diém

Ddi voi binh luan truc tuyén tiéng Viét, tuy thudc vao trinh do kién thtc, nghé
nghiép va tudi tic ma khach hang c6 cach hanh vian khac nhau. C6 nhiéu van dé va thach
thire trong khai pha quan diém nhu: (1) ddc trung ngon ngir tiéng Viét; (2) tinh khong
chuén cua dit liéu truc tuyén; (3) vAn dé gan nhan va xay dung tap di lidu.

3.1 Diic thit ngén ngiv tiéng Viet

Ngon ngir tiéng Viét ton tai nhiéu dic thu riéng biét, tao ra nhitng thach thuc lon
d6i v6i cac bai toan xtr Iy ngdn ngir tu nhién néi chung va khai pha quan diém noi riéng.

Thir nhit, hi¢n twong da nghia va nhip nhing ngir nghia: Trong tiéng Viét, mot
tr hodc mot biéu dat c6 thé mang nhiéu nghia khac nhau tuy thudc vao ngir canh. Tur
quan diém c6 thé 1a tich cuc trong tinh hudng nay nhung c6 thé 1 tidu cuc trong tinh
huéng khac (Chitra va nnk., 2017). Chang han, trong binh luan “Tour nay dong vui that”,
y nghia biéu dat c6 thé thay doi tuy theo ngit canh. Pbi vi mot sé khach hang, “dong
vui” duoc hiéu theo huodng tich cuc, phan anh trai nghiém séi dong, nhiéu nguoi tham
gia va khong khi nhon nhip. Tuy nhién, v61 nhiing khach hang wu tién su yén tinh va
riéng tu, tir “dong” lai mang ham ¥ tiéu cuc, gin véi cam gidc qua tai, chen chiic va
thiéu thoai mai. Ngoai ra, hién twgng mia mai va cham biém xuét hién phé bién trong
binh luan truc tuyén, lam cho hé thong kho phan loai cam xtic mot cach chinh xac. Vi
du, cau “Nhan vién d& thuong ghé, lam minh cho 2 tiéng!” vé mit tir vung mang tinh
tich cuc, nhung thyc té lai biéu dat cam xuc tiéu cuc.

Thit hai, dic diém ciu tric don 14p cia tiéng Viét: Tiéng Viét 1a ngdn ngit don
1ap. Pic diém nay khién cho viéc phan tach tir (word segmentation) tré' nén dic biét
quan trong. Vi dy, tir ghép “hoc sinh” bao gém hai am tiét “hoc” va “sinh”, nhung khi
tach rdi, mdi tir c6 thé mang nghia doc 1ap va dé gdy nham 13n cho hé thong phan tich.
Do d6, néu khong c6 cong cu tach tir hiéu qua, cac mo hinh khai pha quan diém khoé co
thé dat duoc két qua chinh xAc.

Thit ba, vai tro ciia diu cAu va diu thanh: Tiéng Viét 1a ngdn ngir don 4m tiét
c6 thanh di€u, vo1 sdu thanh co ban (ngang, huyén, sdc, hoi, nga, nang). Vi¢c thay doi
hodc bo dau co thé 1am bién doi hoan toan y nghia cta tir. Thém vao d6, dit liéu binh
luan tric tuyén thuong chira nhiéu dang ngdn ngit khong chuin nhu 13i chinh ta, thiéu
dAu cau, van ban khong dAu, viét tat, hodc st dung tiéng long. Vi dy, trong cau “Moén an
nay nay gia 1,5 cii thi dat qua”, tir “ct” 1a mot dang tiéng 16ng mang nghia “tri¢u dong”.
Nhitng hién trgng nay khong chi giy kho khin cho viée chuan hoéa di liéu ma con anh
huong truc tiép dén hiéu qua cta cic mé hinh khai pha quan diém.

3.2 Dir liéu khong chudn tir cdc binh ludn truc tuyén
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Ngu@)n dir liéu binh luan truc tuyén trong tiéng Viét ¢6 tinh chét phi chuan muc, da
dang vé cach dién dat va chia nhiéu yéu t6 gay kho khin cho cac hé thong khai pha
quan diém. Mot s6 hién tuong pho bién co thé phan loai nhu sau:

Thir nhit, hién twong viét tit va rat gon tir ngir: Nguoi dung thudng sir dung
cac dang viét tit dé tiét kiém thoi gian nhap liéu, vi du: “ks” (khach san), “nv” (nhan
vién), “bth” (binh thudng),...

Thit hai, hi¢n twong bién thé ngon ngir va ngdn ngir teen: Binh luan tryc tuyén
thudng xuit hién cac dang bién thé chir viét nhu thay d6i phu 4m “z” thay cho “d/gi/r”
(vi du: “z& thuong”), hoic sir dung ky hiéu thay thé nhu “ké/ko/kh” dé biéu dat tir
“khong”. Ngoai ra, hién twong 1y am tiét dé nhdn manh cam xuc nhu “ngonnnn”,
“deppppp”.

Thit ba, hién twong vay mwen ngdn ngii: Trong cac binh luan, tiéng Anh va tiéng
Viét thuong dugce str dung xen k€, vi du: “view xin, staff than thién, service ok™. Ngoai
ra, tén dia danh hodc thuc thé c6 thé ton tai & nhiéu dang khac nhau, chéng han “Ho Chi
Minh City/HCMC/TPHCM/Sai Gon/SG”, gay kho khin trong viéc nhan dién va chuan
héa thuc thé.

Thir tu, sy xuat hién ciia yéu t6 phi ngdn ngir: Nguoi dung mang xa hoi thuong
st dung emoji, sticker hoac GIF dé biéu dat cam xuc. Céac biéu tuong nhu
“@ O & ®” mang gia tri cam xic 1d rang ca vé cyc tinh (tich cuc/tiéu cuc) 1an cudng
dé (manh/nhe). Tuy nhién, néu hé théng chi trich xudt van ban, cac dang dir liéu phi
ngdn ngit nhu sticker hodc anh dong thudng bi bo qua, ddn dén mét mat thong tin quan
trong trong phan tich quan diém.

Thir ndm, s khéc biét ving mién va tiéng dia phwong: Binh luan tryc tuyén
phan anh sy da dang ngdn ngir ving mién. Su khac biét ndy néu khong duoc xtr 1y s&
anh huong dén do chinh xac cta cac hé thong khai pha quan diém. Vi du, khi bay to sy
hai long véi mot moén dn dia phuong, khach du lich ¢ cac ving mién c6 cach dién dat
khac nhau. Mién Nam thuong dung cau “M6én nay an xin so, ngon ba chay ludn”; mién
Trung co thé n6i “Moén ni dn nhu rira ma ngon hét say”’; con mién Béc lai dién dat “Mén
nay ngon da man, chdn gi ma khong goi thém”. Nhiing khic biét nay phan anh sy da
dang ngdn ngit ving mién va dit ra thach thic cho hé théng khai pha quan diém trong
viéc chuén hoa va nhan dién cam xuc.

3.3 Viin dé gdn nhin va xdy duwng tap div liéu

Viéc xay dung tap dit liéu dong vai trd nén tang trong cac nghién ctru va ing dung
xtr Iy ngdn ngit tu nhién (NLP). Tuy nhién, qua trinh nay, dic biét trong ngit canh tiéng
Viét va dir liéu binh luan truc tuyén, gap phai nhiéu thach thirc dang ke.

Thi nhit, van dé khong théng nhit trong gan nhiin: Viéc gan nhin dir liéu
thuong phu thudc vao ngir canh va nhén thirc chi quan cua nguoi gan nhan. Cuing mot
ciu, cac chuyén gia hoic nguoi tham gia gan nhan c6 thé dua ra danh gia khac nhau.
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Thit hai, chi phi va thoi gian cho gan nhin thi cong: Dé xay dung tap dit liéu
da 16n phuc vu huén luyén cac m6 hinh hoc may hodc hoc sau, can mot luong dir li¢u
dugc gan nhin dang ké. Tuy nhién, viéc gan nhan thu cong doi hoi nhan luc c6 k¥ ning
ngdn ngir, am hiéu ngir canh va tiéu ton nhiéu thoi gian, chi phi. Didu nay dic biét kho
khan khi can cac tap dir liéu da linh vuc, da mién.

Thit ba, sir thiéu hut b dir li¢u chuin héa cho tiéng Viét: So vai cac ngon ngir
phd bién nhu tiéng Anh, s6 luong tap dir liéu gan nhin sin c6 cho tiéng Viét con rt han
ché. Céc tap dir liéu hién tai thuong c6 quy mod nho, thiéu tinh da dang vé mién ung
dung (vi dy: du lich, thwong mai dién tr, gido duc, y té) va khong du kha nang khai quat
cho cac mo hinh hi¢én dai. Ngoai ra, nhiéu tap dir lieu chua cong khai hoac khong dat
chuan quéc té, gay kho khin trong so sanh va tai lap két qua nghién ciru.

Thi tw, dir liéu phi chuin va tinh da dang ngdn ngir: Dir liéu binh luan truc
tuyén ¢4 nhiéu dic diém nhu viét tat, sir dung ngdn ngir teen, pha tron Viét—Anh, emoji,
hodc cac ky hiéu phi ngon ngir khac. Diéu nay khong chi anh hudng dén do chinh xéac
trong phan tich ma con khién viéc gan nhén trd nén kho khian hon. Nguoi gan nhén can
xéac dinh nghia thyc sy ctia binh luan, dong thdi can nhic yéu t6 ngit canh, sic thai va
cuong do cam xuc.

Thit niim, vin dé mét can bang dir liéu: Trong nhiéu bo dir liu, sd lwong nhin
tich cuc thuong vuot trdi so vai ti€u cuc hodc nguoc lai. biéu nay gay ra hi¢n tugng mét
can béng dit liéu, dan dén viéc cic mo hinh hoc may thién 1éch vé 16p chiém wu thé, tur
d6 1am giam hiéu qua phan loai tong thé.

4. Giai phap khic phuc thach thirc trong khai pha quan diém tiéng Viét
4.1 Xur Iy diic thit ngén ngir tiéng Viét

Dé khic phuc hién tuong da nghia va nhap nhing ngir nghia trong tiéng Viét, cac
mo hinh hoc sdu theo hudng ngit canh hoéa da duge chimg minh hi¢u qua. Cac md hinh
ngodn ngir tién huan luyén nhu PhoBERT, BARTpho cho phép nim bat quan hé ngit
canh, tir 6 cai thién dang ké chét luong phan tich quan diém (Dat & Tuan, 2020;
Nguyen va nnk., 2021).

Bén canh do, vi¢c tach tir va phan tich ci phap dong vai tro quan trong do déc
diém don 1ap cua tiéng Viét. Cac cong cu nhur VnCoreNLP di cho thiy tinh hiéu qua
nhim giam thiéu nham 14n trong nhan dién tir ghép va tir da nghia (Nguyen va nnk.,
2021; Vu va nnk., 2018a).

Mot van dé khac can giai quyét 1a chinh ta va diu thanh, vn anh huong tryc tiép
dén nghia cua cdu. BARTphoword c6 kha ning phat hién va khéi phuc du trong vin
ban khong diu, dong thoi stra 18i chinh ta mot cach tu dong (Nguyen va nnk., 2021).
4.2 Xir Iy div liéu khéng chudn tiv binh ludn trwe tuyén

Déi v6i hién twong bién thé ngdn ngir (viét tit, ngdn ngit teen, tiéng dia phuong),
giai phap kha thi 1 xay dung va huan luyén trén corpus 16n tir mang xa hoi, dé mo hinh
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tu hoc cach xir 1y bién thé ngdn ngir qua ngir canh, thay vi phai thiét ké luat chuan hoa
riéng (Nam va nnk., 2023; Viet va nnk., 2025).

Hién tugng pha tron Viét — Anh dugce xir Iy hiéu qua thong qua viéc st dung cac
mo hinh da ngdn ngit nhu mBERT, két hop cung tir dién song ngir dé chuan hoa vin
ban (Li & Christopher, 2020).

Trong khi d6, céc tin hiéu phi ngdn ngit nhu emoji va sticker ciing can duoc khai
thac. Mot hudng tiép can phd bién 1a xay dung bang anh xa emoji sang nhin cam xtic
(cuc tinh, cudng do), hodc huin luyén mé hinh da phwong thic dé két hop vin ban véi
emoji/sticker trong qua trinh hoc (Nam va nnk., 2023).

Déi v6i ngdn ngir viing mién, cac k¥ thuat khac nhau dugc ap dung nhim ting
kha ning tong quat hoa cia mo hinh khi xir Iy dit liéu da dang tir cac cong dong khac
nhau (Thang & Anh, 2023).

4.3 Gan nhdn va xdy dung tap dir liéu

Mot trong nhitng giai phap then chot 13 chuan héa va mé rong tap dir liéu. Can
thiét xay dung cac tap dir li¢u cong khai, da mién (du lich, thuong mai dién tu, gido
duc), tuan tha chuin quéc té, nham phuc vu viéc so sanh va tai 1ap két qua nghién curu.
Diéu nay khong chi nang cao do tin cdy ciia cic cong trinh hoc thuat, ma con thic day
su phat trién hé sinh thai xt Iy ngdn ngit ti nhién tiéng Viét (Vu va nnk., 2018b).

5. Két luan

Khai pha quan diém tir binh luan truc tuyén bang tiéng Viét mo ra nhiéu co hoi
trong nghién ctru va tmg dung, dic biét trong du lich sb. Tuy nhién, ngén ngi tiéng Viét
voi dic thu clu tric, tinh da dang va sy khong chuan cua dit liéu truc tuyén da datra
nhiéu thach thirc 16n. Trong twong lai, viéc phat trién kho ngit liéu mo, két hop xu 1y
ngdn ngit tu nhién va cac md hinh hoc may tién tién sé& 1 chia khoa dé thuc hién khai
pha quan diém dat hiéu qua cao, gop phan nang cao chat luong dich vu va trai nghiém
du lich so.
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UNG DUNG CHATGPT VAO SANG TAO NOI DUNG SO TRONG DU LICH:
CO HOQI VA THACH THUC

ThS. Nguyén Thi Nhu Quynh
Truong Du lich - Dai hoc Hué
Tac gia lién hé: ntnquynh.kdl@hueuni.edu.vn

Tém tit: Trong bdi canh chuyén ddi sb dién ra manh mé, tri tu€ nhan tao (Al) noi chung
va ChatGPT néi riéng dang trd thanh céng cu quan trong trong sang tao ndi dung so.
Bai tham luan nay tap trung phan tich vai trd cia ChatGPT trong viéc hd trg doanh
nghiép du lich xdy dung noi dung hap din, ca nhan hoa va tdi wu hiéu qua marketing.
Trén co so tong hop cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudce, tham luan chi ra
nhing co hoi va thach thirc ndi bat khi tng dung ChatGPT vao sang tao ndi dung sd. Tir
d6, bai viét dé xuat mot sb giai phap nham khai thac ChatGPT mot cach hiéu qua trong
sang tao nodi dung sé du lich.

Twr khéa: ChatGPT, tri tu¢ nhan tao, Al, ndi dung s0, chuyén ddi sb, marketing du lich.

APPLYING CHATGPT IN DIGITAL CONTENT CREATION FOR
TOURISM: OPPORTUNITIES AND CHALLENGES

Abstract: In the context of rapid digital transformation, artificial intelligence (Al) in
general and ChatGPT in particular are emerging as key tools in digital content creation.
This paper focuses on analyzing the role of ChatGPT in supporting tourism businesses
to develop engaging, personalized content and to optimize marketing effectiveness.
Based on a synthesis of domestic and international studies, the paper highlights both the
opportunities and challenges of applying ChatGPT in digital content creation.
Accordingly, it proposes several solutions to ensure the sustainable use of ChatGPT in
tourism marketing.

Keywords: ChatGPT, artificial intelligence, Al, digital content, digital transformation,
tourism marketing.

1. Pit van dé

Trong ky nguyén cong nghé 4.0, chuyén do6i s6 da va dang tré thanh mot xu thé tat
yéu trong nhiéu linh vyc, trong dé c6 nganh du lich. Nhiéu nghién ciru x4c nhan rang
phan 16n doanh nghiép du lich di chuyén sang str dung cac cong cu sb trong hoat dong
quan ly va marketing, dac biét sau dai dich COVID-19, khi nhu ciu chuyén ddi sd tang
manh dan dén viéc khach hang tim kiém va dit dich vu truc tuyén nhiéu hon (Velentza,
A., & Metaxas, T. (2023); Deb & Valeri, (2022)). Tai Viét Nam, chién luoc phat trién du
lich s6 dugc Chinh phu x4c dinh 13 mot trong nhirng dong lwc quan trong dé nang cao
nang lyc canh tranh, hudng t&éi muc ti€éu dua du lich tré thanh nganh kinh té mii nhon
(B6 VH-TT&DL, 2021).Trong bdi canh do, ndi dung sé (digital content) dong vai trd
trung tAm trong viéc quang ba hinh anh diém dén, cung cip thong tin va thuc day quyét
dinh tiéu dung cta du khach. Noi dung s6 khong chi dirng lai ¢ nhitng bai viét gidi thiéu
tour tuyén ma con bao gdm blog du lich, video trai nghiém, danh gia dich vu va cac hinh
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thire twong tac s6 khac. Nghién ctru cuia Content Marketing Institute (2020) chi ra rang
hon 80% khéch hang c6 xu hudng lya chon dich vu tir nhitng thuong hiéu co chién lugc
ndi dung s6 nhat quan va hap dan. Nhu vay, co thé thiy noi dung khong chi 13 cau ndi
giita doanh nghiép va ngudi tiéu dung, ma con 1a cong cu manh mé dé xay dyng thuong
hiéu va tao dung long tin cua khach hang. Pac biét, trong linh vuc du lich, noi ma cam
xUc va trai nghiém dong vai tro trung tam, vi¢c tao ra ndi dung hép dan, chinh xac va ca
nhan hoa cang tré nén cip thiét.

Song song v6i su phat trién do, tri tué nhan tao (AI), dic biét 1a cac mo hinh ngdn
ngir tién tién nhu ChatGPT, di mo ra nhitng kha ning méi cho viéc sang tao va quan tri
n6i dung. Vi kha ning sinh van ban mach lac, d6i thoai da ngon ngir va thich (mg linh
hoat theo ngtr canh, ChatGPT dugc ky vong s€ tr¢ thanh cong cu hitu ich trong hoat
dong marketing va truyén thong s6 ctia nganh du lich.

Xuat phat tir bdi canh trén, bai tham ludn tap trung phan tich nhirg co hoi va thach
thire khi tng dung ChatGPT vao sang tao nodi dung du lich, tir d6 dé xuat mot sé giai
phap nham khai thac hiéu qua céng nghé nay, gop phan nang cao ning lyc canh tranh
ctia doanh nghiép trong tién trinh chuyén doi sb.

2. Co 6 Iy luan & tong quan nghién ciru.
2.1. Néi dung sé trong du lich (Digital Content in Tourism)

Theo Jennifer Rowley (2008), ndi dung s c6 thé hiéu 1a tit ca nhitng gi ¢ dang dit
lidu dién tir ma chung ta c6 thé tai, doc, nghe, xem hodc str dung qua Internet/thiét bi so.

Theo Piéu 2 Thong tu 02/2025/TT-BGDDT (c6 hiéu lyc tir 11/03/2025) quy dinh:
No6i dung s6 1a noi dung tdn tai dudi dang dir li¢u s6 dugec ma hoa & dinh dang ky thuat
sb co thé doc duoc va co thé dugce tao, xem, phan phéi, stra ddi va luu trir béng may tinh
va cong nghé k¥ thuat sé.

Nhu vay, c6 thé hiéu: Noi dung s6 13 bat ky ndi dung nao ton tai & dang dit lidu ky
thuat s6. N6 duoc tao, luu trit va phan phdi thong qua cac cong nghé s6. Noi dung s c6
thé duoc truyén tai qua cac mang may tinh hodc luu trir trén cac thiét bi dién tur.

No6i dung s6 co thé tao ra nhiéu loai san phém khac nhau, bao gé)m:
- Vin ban: Sach dién tir (ebook), bai bao, blog, tai liéu, tin nhan.

- Hinh 4nh: Anh chup, dd hoa, tranh vé& ky thuat 30, infographic.

- Am thanh: Podcast, nhac, sich noéi, hiéu ung am thanh.

- Video: Phim, chuong trinh truyén hinh, video clip va livestream.

- Phan mém va tng dung: Tro choi dién tir, tng dung di dong va cac chuong trinh
may tinh.

- Noi dung twong tac: Trang web, thuc té a0 (VR), thuc té ting cuong (AR).

- Khoa hoc truc tuyén, ung dung di dong, mang xa hoi...
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Noi dung s6 giir vai tro trung tdm trong tién trinh chuyén ddi sd, tré thanh dong
luc quan trong thuc déy su phat trién cta kinh té va xa hoi. O binh dién rong, ndi dung
s6 khong chi 1a kénh truyén tai thong tin, tri thirc va gia tri vin hoa, ma con 1a nén tang
m¢ dudng cho nhitng d6i méi trong cac linh vuc nhu gido duc, y té, giai tri va thuong
mai dién tir. Trong linh vuc marketing, noi dung sé dugc xem nhu “xwong séng” cua
céc chién lugc tiép thi hién dai. Cac nghién ciru cho thdy ndi dung sd co tic dong quan
trong dén viéc xay dung thuong hi€u, gia ting mirc do nhan dién thuong hi¢u, ciing )
niém tin cta khach hang, dong thoi tdi wu hoa kha ning tiép can thi truong thong qua
cac cong cu tim kiém va mang x3 hoi (Rowley, 2008). Nho kha ning tao ra gia tri 1au
dai va hiéu qua vé mit chi phi, ndi dung sé giup doanh nghiép khong chi tiép cdn ma
con duy tri mdi quan hé bén viing voi khach hang, qua d6 thic day hanh vi mua hang
va nang cao nang lyc canh tranh.

Trong nganh du lich, vai trd ctia ndi dung sb cang trd nén ndi bat khi nhu cau tim
kiém, trai nghiém va danh gia ctia du khach phu thudc ngay cang nhiéu vao cac nén tang
tryc tuyén. Hinh anh, video, bai viét va danh gia dién tir khong chi cung cép thong tin
ma con tao cam hung, anh hudng dén quyét dinh Iya chon diém dén va dich vu cta du
khach (OECD, 2014). Noi dung sb trong du lich khong chi 13 cong cu truyén thong,
quang ba ma con tré thanh mot “trai nghiém trude hanh trinh”, gop phan dinh hinh ky
vong va sy hai 1ong ctia khach hang. Nhu vy, ¢ thé thiy noi dung sb vira mang y nghia
chién luogc trong hoat dong marketing, vira 1 yéu t6 tryc tiép anh huéng dén hanh vi
ti€éu dung du lich, tor d6 mo6 ra nhiéu co hoi doi mai trong phat trién du lich va nang cao
sttc canh tranh ctia doanh nghiép va cac diém dén.

Céc loai ndi dung s6 trong du lich: Thudng sé& chia ra 1am 2 nhém: Nhom ndi dung
do nha san xuét/diém dén/doanh nghiép tao (Firm-Generated Content — FGC) va nhom
ndi dung do nguoi dung tao (User-Generated Content — UGC).

- N6i dung s6 do doanh nghiép, t6 churc hodc diém dén tao ra (FGC) v6i muc dich
quang ba, truyén thong hodc cung cip thong tin chinh thic thuong dudi dang: Anh,
video, brochure, Website banner ads, E-brochures, catalog dién tir, thong cao bao chi...

- N6i dung s6 do nguoi ding tao (UGC) thudng mang tinh c4 nhan, trai nghiém,
cam xuc, dugc danh gid 1a khach quan va dang tin cdy hon so v61 ndi dung do doanh
nghiép tao. Mot sé dang ndi dung bao gdm: Panh gia (reviews) trén TripAdvisor,
Booking, Agoda, Google Maps; Anh va video du lich ding trén mang xa hoi; Blog c4
nhan, nhat ky hanh trinh tryc tuyén; Podcast, livestream chia sé trai nghiém.

Trong gi6i han dé tai, bai nghién ctru nay chi tap trung xem xét ndi dung sé doanh
nghiép, to chirc hodc diém dén tao ra.
2.2. Tri tué nhdn tao va Chat GPT

Tri tu¢ nhan tao (Artificial Intelligence — Al) 1a mot linh vuc da dugc nghién ctu
tir rat 1au, tai hoi nghi Dartmouth (1956) John McCarthy da dua ra dinh nghia tri tué
nhan tao (AI) 1a linh vuc nghién ctiru dé gitip chuwong trinh va may moéc c6 cac kha ning
ctia con ngudi. Kha ning ciia con ngudi ¢ ddy bao gdm: kha ning ngdn ngir, hanh dong,
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nhin, hoc, nghe, tri thirc, suy dién. Py ciing dugc coi 1a ddu mdc ra doi chinh thirc cua
tri tu¢ nhan tao. Theo thoi gian, linh vuc nay da phat trién manh m&, m& rong pham vi
va ung dung. Al khong chi dung lai & mot khai niém don 1€ ma tré thanh mot tap hop
cac phuong phap, thuat toan va k¥ thuat da dang, tor hoc may (Machine Learning), hoc
sau (Deep Learning) dén xir 1y ngdn ngit ty nhién (NLP) va thi gidc may tinh (Computer
Vision). Nhiing tién bo nay cho phép cac hé théng AI mé phong cac nang lyc tu duy cta
con ngudi nhu hoc tap, 1ap ludn, giai quyét van dé, nhan thirc va hiéu ngon ngir, dua Al
tré thanh mot tru ¢t quan trong trong khoa hoc may tinh hién dai. (NASA, n.d.; ISO,
2024)

ChatGPT (Chat Generative Pre-trained Transformer) 1a mgt chatbot do OpenAl
phat trién, dya trén kién tric Transformer va hoc sdu, co kha nang sinh ngén ngit tu
nhién (Natural Language Generation — NLG). M6 hinh nay dwgc huan luyén trén khoi
lugng dir li€u van ban khéng 16, tir d6 ¢6 thé tao ra van ban mach lac, thuc hién ddi thoai
da ngdn ngit, viét ndi dung, giai thich thong tin va hd tro cac tac vu lién quan dén ngdn
ngtt (Achiam et al., 2023).

Sy phat trién ciia ChatGPT tir nhitng ngay dau 1a GPT1 dén hién tai dang la
ChatGPT 5 d phan anh sy thay doi nhu vii bio cta cong nghé. Bat dau tir nam 2018
v6i GPT-1, ddy duge xem 1a mé hinh ngon ngir dau tién trong dong GPT, dugc xay dung
dua trén kién trac Transformer va huin luyén trén mot luong 16n dir li¢u van ban, dat
nén moéng cho xir Iy ngdn ngit tu nhién. Nam 2019, GPT-2 ra mét véi kha ning tao vin
ban giéng con ngudi, va dén nam 2020, GPT-3 véi 175 ty tham sé dd mang lai budce dot
pha vé tinh linh hoat va hiéu suét. O giai doan nay, GPT-3 c6 kha nang thuc hién nhiéu
tac vu nhu dich thuat, tra 161 cau hoi, viét van ban tham chi 1ap trinh, ma khong can huén
luyén riéng cho ting tac vu. ChatGPT (GPT 3.5) chinh thirc xuét hién vao thang
11/2022, noi bat vai kha nang dam thoai ty nhién, tra 161 cau héi da dang, thira nhan sai
1am, tir chéi tra 101 nhitng c4u hoi khong hop 1y va hd trg nhiéu tac vu. Chi trong 5 ngay,
ChatGPT dat 1 triéu nguoi dung, va dén thang 1/2023, con sb nay tang vot 1én 100 tricu,
tr¢ thanh Gng dung tiéu dung phat trién nhanh nhét trong lich str, vuot qua TikTok (9
thang) va Instagram (2,5 nam) (https://tapchicongsan.org.vn). Bén nam 2023, ChatGPT
tich hgp GPT-4 va cac tinh nang nhu tao hinh anh, duy¢t web, tiép tuc cai thién do chinh
xéac va ung dung. Gan day nhat, vao thang 8/2025, GPT-5 dugc gidi thiéu, nang cao kha
nang da phuong thirc, dua ChatGPT trd thanh cong cu Al hang dau, duoc (mg dung rong
rai trong gido duc, doanh nghiép va sang tao, déng thoi dat ra cace thach thire vé dao dire
va an toan Al

Biang 1: Sy phat trién ciia GPT tir GPT-1 dén ChatGPT- 5

Na . . s
Phién ban miziiltn 1 S6 tham sé Nguon dir li¢u Kha nang tao ra
GPT-1 2018 ~117 triéu ~40GB sach  va | Viét van ban
Wikipedia ngan,khong manh mé&
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Na . . 5
Phién ban m?tn 1 $6 tham s6 Nguon dir li¢u Kha nang tao ra
GPT-2 2019 1,5ty D&t licu web quy mo | Sinh vdn ban mach lac,
16n (hang tram GB) doan dai, c6 ngir canh.
GPT-3 2020 175 ty Hang tram ty tu trén | Dich thuat, trd 101 cau
Internet, sach, | hoi, viét code, sang tao
Wikipedia ndi dung.
ChatGPT | 2022 ~6 ty (tinh | D@ liéu hdi1 thoai, phan | Tro chuyén tu nhién,
(GPT-3.5) chinh tir | hoi con ngudi tra 101 da dang, an toan
GPT-3) hon.
GPT-4 2023 Hang tram ty | D&t 1iéu van ban, hinh | Pa phuong thuc (text
(chua cong | anh, nhiéu ngén ngi + image), lap luan
b chinh logic, nglr canh dai.
thirc)
GPT-4 11/2023 | Téi wu hoa tir | Nhu GPT-4, thém dit | Nhanh, ré, ngli canh
Turbo GPT-4 lidu huidn luyén mo | siéu dai (128k tokens).
rong
ChatGPT- | 8/2025 | Chua cong | Dir lidu tong hop da | Lap luan phuc tap, hoi
5 (GPT-5) b phuong thirc (van ban, | thoai dai, tich hop da
hinh anh, am thanh, | cong cu, hd tro tac vu
video) tu dong.

(Nguon: Tdc gid tong hop)

2.3. Sir dung ChatGPT vio sdng tao ndi dung so va mot sé nghién ciru lién quan

Al no6i chung va ChatGPT noi riéng ngay cang chirng minh vai tro quan trong trong

sang tao ndi dung sb nhirng kha ning vuot troi cta nd. Khac véi cac hé thong tra 101 tu
dong dua trén by phan hoi ¢6 sin, ChatGPT c¢6 kha nang tao ra van ban ty nhién, linh
hoat va da dang, dugc ung dung trong nhiéu linh vuc. Véi cac phién ban ngay mot cai
tién, ChatGPT c6 thé sinh noi dung chét lugng cao, dugc ca nhan hoa theo yéu cu va
phu hop v6i bdi canh, tir d6 hd tro doanh nghiép va t6 chic duy tri ndi dung sb hap dan
va cap nhat. Thyc tién da cho thdy mg dung mang lai nhiéu hiéu qua,chang han nhu
The Washington Post d trién khai hé thong Heliograf dé ty dong tao cc ban tin ngin
vé thé thao, bau ctr va Thé van hoi, gitp tiét kiém thoi gian va cung cép tin tue kip thoi.
Trong linh vyc thuong mai dién tir, Alibaba da gioi thi¢u mét cong cu Al c6 kha nang
tao t6i 20.000 dong nodi dung quang cdo mdi gidy, hd trg ngudi ban hang truc tuyén tdi
rru hda mé ta san phdm va cai thién hiéu qua tiép can khach hang (MarketingTechNews,
2018).

Nhiéu cong trinh nghién ctru gan day ciling d3 chi ra vai trd ngdy cang quan trong
ctia Al trong linh vire sang tao ndi dung sd. Mot nghién ctru thuc nghiém trén nén tang
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video ngan v&i hon maot tridu ngudi dung cho thay viée sir dung tiéu dé do Al sinh ra
gitip tang luot xem va thoi lwgng xem, dic biét khi nha sang tao chinh stra va dong sang
tao ciing Al, hiéu qua tuong tac gia ting dang ké so v6i ndi dung hoan toan do Al hoic
con nguoi tao ra (Sun et al., 2024).

Ding Thi Hong Anh (2024) di thyc hién nghién ctru thyc nghiém dé danh gia hiéu
qua cua ChatGPT-4 trong sang tao ndi dung website, 1y vi du tir lienminhxanh.com —
mot trang thuong mai dién tir chuyén ban cac san pham thién nhién. Nghién ciru 4p dung
quy trinh gdm nghién ctru tir khoa, tao 10 bai viét (mdi bai 500 tir), va chinh sta tha
cong, két qua din dén tang luu luong truy cap tir 0 1én 39 luot/thang, cai thién thir hang
tir khoa "tinh dau tram Hué" tir 54 1én 28, va ting ty 18 twong tac trén website 1én 15%
trong 3 thang (thang 2-5/2024). Tuy nhién, 20% ndi dung can chinh sira dé dam bao do
chinh xac va chiéu sau.

Trong linh vuc du lich, tinh chan that ctia nd1 dung do Al tao ra cling dugc chung
minh c6 tac dong dén hanh vi khach hang. Nghién ctru ciia Jiang et al. (2024) chi ra rang
khi hinh 4nh diém dén dugc Al tao ra véi mic d6 chan that cao, khach du lich ¢ xu
hudng gia ting niém tin va y dinh ghé tham, dong thoi sy phu hop giita hinh anh va ky
vong ca nhan déng vai tro trung gian trong quyét dinh nay.

Ngoai ra, cac nghién ciru vé marketing trirc tuyén ciing chi ra tiém ning cta tri tué
nhan tao trong viéc ning cao hiéu qua truyén thong. Mot nghién ctru thuc nghiém quy
mo 16n trén nén tang video ngan véi hon mot triéu ngudi dung cho thiy viéc sir dung
tiéu dé do Al tao ra giup gia ting dang ké luot xem va thoi luong xem; dic biét, khi nha
sang tao dong chinh stra cing Al hiéu qua thu hat khan gia cao hon han so véi ndi dung
hoan toan do Al hodc con ngudi tao (Zhang et al., 2024). Nhiing phat hién nay cho thay
tiém nang 16n ctia Al n6i chung va ChatGPT néi riéng trong viéc ddng sang tao ndi dung
v6i con ngudi, tir d6 t6i vu héa ca hiéu qua marketing va trai nghiém khach hang.

C6 thé thay, ChatGPT va cac md hinh Al tao sinh khong chi mang dén nhiing doi
m&i trong cach thire san xudt ndi dung, ma con goép phan thic ddy qua trinh chuyén doi
sd & nhidu nganh nghé, trong d6 c¢6 du lich. Tuy nhién, ciing v6i co hoi 1a nhitng thach
thirc can duoc nhan dién va giai quyét s& duoc trinh bay & cac muc tiép theo.

3. Co hdi va thach thirc khi ing dung ChatGPT trong sang tao ndi dung sé cho du
lich

3.1. Co hpi

Mot trong nhitng co hoi ndi bat khi ing dung ChatGPT trong sang tao ndi dung sb
du lich 1a tiét kiém thoi gian va chi phi. Néu nhu trude day, viée xdy dung ndi dung
marketing cho doanh nghiép du lich doi hoi nhiéu thoi gian, nhan luc va chi phi dang
ké, tir viéc bién soan mo ta tour, viét blog du lich, content truyén thong ding bai trén cac
trang mang x4 hoi hay quan tri website déu can mot doi ngil truyén thong cua cong ty
hay thué ngoai, diéu nay vua tdn kém lai phu thudc vao nang luc sadng tao cua tung ca
nhan, doi khi ndi dung khong nhit quan, 1ip lai thi nay ChatGPT c6 thé thyc hién trong
vai gidy v6i do mach lac, d& hiéu va ddy du thong tin yéu cau. Diéu nay dic biét co ¥
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nghia doi voi cac doanh nghi€p nhé va vira trong nganh du lich von han ché vé ngan
sach va nhan luec.

Bén canh kha nang tiét kiém thoi gian va chi phi, ChatGPT con mang lai loi thé
trong viéc cdi thién hiéu qud SEO va ting ning luwc canh tranh trwe tuyén.Trong
nganh du lich hién nay, su hién di¢n truc tuyén quyét dinh kha nang tiép can va thu hut
khach hang. Mot website du lich chi thuc sy phat huy gia tri khi c6 noi dung duoc t6i
vu hoa tir khoa, dimg vao nhitng trang dau tién trén nhu Google dé gitip khach hang dé
tim kiém. Noi dung do ChatGPT tao ra co thé duoc diéu chinh dé ga"m vo1 cac tur khoa
quan trong, dam bao tinh mach lac va da dang ngtr canh, tir 46 nang cao kha nang hién
thi truc tuyén. Nghién ctru cia Pang Thi Hong Anh (2024) nhic & trén d ching minh
hi€u qua rd rét: viéc ung dung GPT-4 trong xay dung ndi dung da giup website cai thi¢n
thi hang tim kiém, ting déng ké luong truy cap va chi sb twong tac cua khach hang. Pay
14 minh chung thuyét phuc rang ChatGPT khong chi dong vai trd cong cu hd trg san
xudt ndi dung nhanh chéng, ma con tro thanh giai phap chién luoc giup doanh nghiép
du lich nang cao sy hién dién s, tiép can khach hang muc tiéu hi¢u qua hon va khéng
dinh thuong hiéu trong mét thi truong ngay cang canh tranh khéc liét.

Mot co héi dac biét quan trong khi ing dung ChatGPT trong sang tao ndi dung s6
l1a khd nang ca nhdn hoa trai nghiém du khach. Khac voi cac hinh thic marketing
truyén théng thuong cung cp nhitng thong diép chung cho s6 dong, ChatGPT c6 thé
khai thac dir liéu vé nhu cau, s& thich, hanh vi tim kiém, ngan sach va thoi gian luu tra
clia ting khach hang dé dua ra nhiing goi y hanh trinh phi hgp. Diéu nay cho phép mdi
du khach c6 mot 10 trinh riéng biét, dugc thiét ké dua trén s¢ thich ca nhan thay vi mdt
lich trinh mdc dinh. Nhiéu nghién ctru da nhan manh réng ca nhan hoa la xu hudng tat
yéu trong ky nguyén du lich sb, boi n6 khong chi nang cao sy hai long ma con tao nén
mbi quan hé gin bo va trung thanh 1au dai gitra khach hang va doanh nghiép. Trong thuc
tién, ChatGPT c6 thé déng vai tro nhu mot tro 1y du lich thong minh, hé trg du khach tir
giai doan tim kiém thong tin, 1ap ké hoach cho dén khi trai nghiém tai diém dén. Vi du,
mot du khach yéu thich van hoa — lich sir khi dén Hué c6 thé nhan dugc mot hanh trinh
goi ¥ két hop gitta viéc tham quan Dai Noi, viéng tham cac ling tam tridu Nguyén, trai
nghi¢m ca Hué trén song Huong, va thuong thire am thuc cung dinh. Nguoc lai, mgt du
khach tré yéu thich kham phé va chup anh co thé duoc goi ¥ tham quan cac diém dén
thién nhién nhu doi Vong Canh, pha Tam Giang, hodc check-in tai nhiing quan ca phé
nghé thuat trong thanh phd. Sy linh hoat nay gitip khach hang cam thay hanh trinh coa
minh “duoc thiét ké riéng”, tir d6 tang su gin két voi thuong hiéu va nang cao kha ning
quay lai trong tuong lai.

Ngoai ra, c4 nhan héa nho ChatGPT con mang lai loi thé cho cac diém dén du lich
va doanh nghiép nho. Trong khi céc tap doan 16n thuong cé hé théng dit liéu 16n (Big
Data) va cong cu phan tich hanh vi khach hang, thi ChatGPT gitp thu hep khoang cach
bang viéc cung cap cong cu hd trg ca nhan hoa véi chi phi thip hon. Diéu nay cho phép
cac doanh nghiép vira va nhé trong nganh du lich van c6 thé cung cip dich vu thong
minh, tao su khac biét trén thi truong canh tranh. Nhu vay, ca nhan hoa khong chi la xu
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thé ma con 1a co hdi chién lugc dé nang cao nang luc canh tranh cua du lich Vi¢t Nam
trong boi canh hdi nhap so.

Mot trong nhiing co hoi quan trong khac khi trng dung ChatGPT trong du lich 1a
khd ning hé tro da ngén ngiv. Trong bdi canh toan cau héa va hoi nhap, du khach qubc
té ngay cang chiém ty trong 16n trong tong s6 khach du lich tai Viét Nam. Diéu nay doi
hoi cac doanh nghiép du lich phai c6 kha ning truyén tai thong tin, quang ba san pham
va dich vy bang nhiéu ngén ngir khac nhau. Tuy nhién, chi phi thué doi ngii bién dich,
bién tap da ngdn ngit thudng rit cao, vuot ngoai kha ning cua nhiéu doanh nghiép vira
va nho. ChatGPT giai quyét bai toan nay nho kha nang tao ndi dung bang nhiéu ngon
ngit khac nhau nhu tiéng Anh, Phap, Trung, Nhat hay Han Qudc, véi toc d6 nhanh va
muc d§ chinh x4c ngay cang dugc cdi thién. Kha nang da ngon nglr khong chi gitp
doanh nghiép tiét kiém chi phi bién dich, ma con mé ra co hoi tiép can truc tiép v6i du
khach qudc té, cac doanh nghiép c6 thé truyén tai nhitng nodi dung trén nén tang sb véi
nhiéu ngdn ngit khac nhau. Ngoai ra, kha ning da ngdén ngit cia ChatGPT con dong gop
vao viéc xay dung diém dén du lich théng minh, khi du khach qudc té c6 thé truy cap
n6i dung hudéng dan, hoi dap chatbot, hodc tim hiéu vé san pham, dich vu ngay tai diém
dén bang ngdn ngir me dé cua ho. Pidu nay khong chi 1am giam rao can ngdn ngir, ma
con tao ra mat trai nghi¢ém than thién va thuan tién hon cho du khach. Khi khach quéc
té cam thay duoc hd trg day du bang ngdn ngir quen thudc, kha nang ho quay lai hodc
gidi thiéu diém dén cho ban bé, ngudi than sé gia tang, tir d6 tao ra hiéu tng lan toa tich
cuc cho nganh du lich.

Co hoi khac 12 kha ning bién néi dung sé tré nén théng minh, linh hoat , hip
din va gdn lién véi trdi nghigm thwce té cua du khach. Khac véi noi dung tinh trudce
day, ChatGPT cho phép doanh nghiép tao ra néi dung dong, dugc cd nhan hoa va phan
phéi theo ngir canh cy thé. Cong nghé nay c6 thé tich hop vao nhiéu kénh nhu chatbot
trén website, tng dung di dong, hodc ma QR dit tai diém tham quan. Chi véi mét thao
tac don gian, du khach co thé tro chuyén truc tiép vo1 mot “trg ly 40” dé nhan thong tin
thuyét minh vé di san, g0o1 Y lich trinh phu hop, cdp nhéat su kién dia phuong, hay tham
chi so sanh dich vu theo nhu cau c4 nhén, diéu nay giup du khach c6 cam giac duoc
dé)ng hanh va hd trg trong subt chuyén di. Chrfmg han, khi tham quan mot di tich & Hué,
thay vi chi doc bang thuyét minh tinh, du khach c6 thé quét ma QR dé duogc chatbot giai
thich chi tiét, ké chuyén lich st bang nhiéu ngén ngit, hodc goi ¥ cac dia diém gan d6
dé tiép tuc kham pha. Nho vay, ndi dung du lich khong con 1a nhitng dong chir don diéu
ma tr& thanh mot kénh giao tiép séng dong, gan giii va mang tinh trai nghiém. Véi kha
nang nay, ChatGPT mang lai co hoi 16n cho doanh nghiép va diém dén trong viéc xay
dung trai nghiém du lich théng minh va c4 nhan héa hon. Doanh nghiép vira tdi vu hoa
duogc chi phi san xuat va quan 1y ndi dung, vira ning cao chat luong dich vu, trong khi
du khéch lai dugc tiép can thong tin nhanh chéng, chinh xac va phu hop véi nhu cu
riéng. Nhu vay, ChatGPT khong chi don thun 12 mot cong cy hd tro tao ndi dung, ma
d3 tré thanh nén tang sang tao va phan phdi nodi dung sb thong minh, gép phan quan
trong trong qua trinh chuyén dbi s6 nganh du lich.
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3.2. Thach thirc

Mot trong nhitng thach thirc 16n khi tng dung ChatGPT vao sang tao ndi dung sb
trong du lich 13 van dé dé tin cdy va tinh chinh xdc ciia théng tin. ChatGPT dugc dao
tao trén mot khoi luong dir licu khéng 16 tir internet, bao gém ca nhitng nguén chua
duge kiém ching, do d6 nguy co tao ra thong tin sai 1éch 13 kha cao. Trong nganh du
lich, noi tinh chinh xac ctia thong tin vé diém dén, dich vu, gia ca va thoi gian dong vai
tro quyét dinh, nhiing sai léch du nho ciing c6 thé gy anh hudng tiéu cuc truc tiép dén
trai nghiém du khach. Vi dy, néu ChatGPT tao ra mot bai md ta tour véi thong tin khong
chinh xac vé gi0 m¢ cua cua di tich, hodc dua ra mue gia khong dung véi thuc té, khach
hang c6 thé gap rac 16i, that vong, tham chi mat niém tin vao doanh nghiép cung cép
dich vu va danh gia thap noi d6. Cac nghién ctru gan day da chi ra rang do tin cdy cia
ndi dung do Al tao ra van 12 van dé can dugc xem xét than trong. Diéu ndy cang tro
nénkhé khin hon trong bdi canh nganh du lich ¢6 su thay doi thuong xuyén vé chinh
sach, gia ca hay cac su kién vin hoa — xa hoi. Nhu vy, c¢6 thé thdy rang thach thirc vé
tinh chinh xac va do tin cdy thong tin khong chi lién quan dén khia canh k¥ thuat cua
ChatGPT ma con anh hudng truc tiép dén niém tin ctia khach hang ddi véi doanh nghiép
du lich. Néu néi dung do Al tao ra khong duoc kiém duyét va xac thuc can than, doanh
nghiép c6 thé mat uy tin va hinh anh thuong hiéu.

Bén canh van dé d6 chinh xac, mot thach thic khac khi tng dung ChatGPT vao
sang tao nodi dung s trong du lich 1a thiéu tinh cam xic va chiéu sdu vin héa trong
ngi dung. Bbi vi ChatGPT cling chi 1a mdt mo hinh tri tu¢ nhan tao nén ndi dung tao ra
van thudng bi danh gia 1a “may méc”, thiéu sy tinh té va sic thai cam xuc dic trung cia
con nguoi. Trong khi d6, nganh du lich véi dic trung vo hinh nén khong chi cung cip
thong tin thuan tly, ma con ban trai nghi¢m, cam xuc va cau chuyén van hoa. Mot bai
viét quang ba tour du lich khong chi nham cung cép thong tin vé lich trinh, ma quan
trong hon 1a phai khoi goi su to mo, truyén cam hung va tao dung mbi lién két cam xtic
gitra du khéach va diém dén. Thuc té cho théy, nhiéu nodi dung do ChatGPT tao ra dé doc
nhung thiéu yéu t6 nghé thuat ngdn tir va chiéu sau vin héa ban dia. Nghién ciru cua
Huschens va cong su (2023) nhan thay nguoi ding thudng phan biét duge ndi dung do
Al viét va do con ngudi tao ra, va c6 xu huéng danh gia ndi dung ciia con ngudi cao
hon vé su thuyét phuc va chiéu sdu cam xuc. Tuong tu, Sousa va cOng su (2024) cling
canh bao rang trong bdi canh du lich — noi tinh xac thuc vin héa va trai nghiém cam xuc
gilt vai trd trung tAm, viéc thiéu ban sic cam xtc c6 thé 1am giam hiéu qua truyén
thong.Diéu nay dit ra mot thach thirc quan trong 13 néu doanh nghiép qué phu thudc vao
ChatGPT dé sang tao ndi dung, cdc san pham truyén thong du lich ¢é thé trd nén don
diéu, thiéu ban sic va kém hap din, ngudi dung ciing kho chiu khi doc nhiing ndi dung
may moc, khong cam xtc. Hau qua lau dai 1a thuong hiéu du lich khé xay dung su khac
biét, trong khi ban chit cta du lich lai nam & tinh doc dao va su két ndi cam xic.

Thach thirc tiép theo 14 van dé dao dikc, bin quyén va tinh minh bach ciia dii ligu.
Nhu di phén tich & trén, ChatGPT duoc huin luyén trén kho dir liéu khong 10 14y tir
internet, trong d6 c6 nhiéu nodi dung thudc quyén s hitu tri tué hodc chua duoc cap phép
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cong khai. Do d6, khi ChatGPT tao ra ndi dung mdi, rat kho xac dinh liéu van ban d6
c¢6 hoan toan “nguyén ban” hay vé tinh sao chép mot phan dir liéu c6 ban quyén. Diéu
nay dat ra cdu hoi vé trach nhiém phép 1y: ai s& 1a chil s& hitu hop phap ciia noi dung
dugc tao ra boi AI? Trong bdi canh nganh du lich, noi ndi dung sé déng vai trd quan
trong trong quang ba va kinh doanh dich vu, rai ro vi pham ban quyén c6 thé anh huéng
tryc tiép dén uy tin va tinh hop phép cua doanh nghiép hay diém dén. Khong chi ding
lai & van d& ban quyén, ChatGPT con dbi dién véi thach thirc vé dao dirc va minh bach
trong st dung dit liéu. Cac mo hinh AI thudng thiéu thong tin 16 rang vé ngudn dit licu
duogc sir dung dé huan luyén, khién ngudi dung kho danh gia tinh minh bach va do tin
ciy cua ndi dung. Wang va cong su (2023) nhin manh rang su thiéu minh bach nay
khong chi 1am giam niém tin cta ngudi ding ma con c6 thé dan dén viéc lan truyén
thong tin sai I¢ch hodc thién vi. Trong nganh du lich, néu nodi dung s6 do Al tao ra phan
anh sai léch vé mot diém dén, hodc vo tinh loai trir cac gia tri van hoa nhay cam, diéu
d6 khong chi gdy hiéu nham ma con anh hudng dén hinh anh qudc gia va cong dong dia
phuong.

Thach thirc dao dirc con thé hién ¢ viéc st dung Al thay thé lao dpng sdng tao ciia
con ngwoi. Theo bao cdo ctia Dién dan Kinh té thé gioi (WEF) nam 2020, cong nghé Al
c6 thé thay thé 85 triéu viéc 1am toan cau nhung ciing tao ra 97 triéu viéc lam méi. Khi
doanh nghiép du lich ngay cang phy thudc vao ChatGPT, nguy co 1am giam nhu cau
tuyén dung nhan su trong linh vuc bién tap, truyén thong va quang bé 1a co that, tir d6
dit ra bai toan xa hdi vé sy dich chuyén viéc lam. Bén canh do, khi Al thay thé con
ngudi, cac ca nhén, to chic ciing bi phu thudc qua muc vao cong nghé. Cac yéu t6 nhu
thay do6i thuat toan, chi phi str dung gia ting, hay nguy co gian doan dich vu c6 thé anh
hudng dén chién luge san xuat ndi dung dai han cta doanh nghiép, hay gia sir nhu cong
nghé sup d6 (Chinh pht cAm dung) thi s& gy rat nhiéu kho khin cho doanh nghiép.

Mot khia canh khéc 13 ky nang van hanh cong cu AI. Hi¢u qua cua ChatGPT phu
thudc nhiéu vao kha ning ctia ngudi dung trong viéc xay dung 1énh goi y (prompt), dinh
hudng ndi dung va bién tap lai ddu ra. Néu thiéu kinh nghiém va k¥ ning nay, san pham
do Al tao ra d& mac 18i vé ngir canh, tinh chinh xac hodc chiéu sau. Do d6, con ngudi
van giit vai tro then chét trong viée kiém soat chat luong, sang tao déng hanh va dam
bao tinh phu hop ctia ndi dung.

4. Giai phap ng dung ChatGPT hiéu qua trong sing tao ndi dung so du lich

Tht nhét, ndng cao néing lirc con ngwdi va phdt trién ky ning sir dung AI. Doanh
nghi¢p can xac dinh ChatGPT 1a mot cong cu hd trg manh mé&, khong phai 1a mot giai
phap thay thé toan dién. Noi dung do ChatGPT hoic cac cong cu Al khic tao ra néu chi
dirng lai & mirc tong hop thong tin thi thudng s& thiéu chiéu siu trai nghiém va c6 nguy
co 1am mo nhat dic trung van hoa dia phuong. Thay vi dé ChatGPT tu dong tao ra ndi
dung tir A dén Z, nguoi ding can dong vai tro 1a ngudi quan 1y va dong sang tao. Piéu
nay doi hoi ngudi dung phai c6 k§ ning dua ra cac ciu 1énh prompt dé dinh huéng cac
két qua nhu ¥ mubn, bén canh d6 ho phai co k§ ning bién tap, phan bién nhim chinh
stra nhitng ndi dung, b6 sung thém nhing yéu t6 vin héa hay cam xtc dé dam bao tinh
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chan that va gia tri trong ndi dung du lich. Nén sir dung Al dé goi ¥ nhiing ¥ tudng, xay
dung khung ndi dung con con ngudi phai 1a ngudi 1am chu ndi dung, chinh sira hay bd
sung cho phul hop. Néu nam viing nhiing k¥ nang sir dung Al thi s& han ché bi thay thé
boi Al nguoc lai nguén nhan sy lai cang co chit luong.

Tht hai, da dang héa céng cu va chién lwoc vng dung cong nghé. Dé giam thiéu
rui ro phu thudc vao mot nén tang duy nhét, doanh nghiép nén két hop ChatGPT v6i cac
cong cu Al khac nhu Jasper, Copy.Al Canva, Capcut, Claude... Mdi cong cu déu c6 uu
thé riéng, viéc sir dung két hop s& mang lai hiéu qua da chiéu trong qué trinh sang tao.
Ngoai ra, ChatGPT c6 thé duoc tich hgp vao hé thong quan tri ndi dung, cho phép tu
dong hoa mot sd khau nhu viét nhap hodc dé xuét ¥ tudng, hay tich hop voi Big Data dé
phan tich s& thich du khach, gitp tao ndi dung ca nhan hoa.

Tht ba, thiét ldp quy trinh kiém duyét va dim bédo chét lwong néi dung. Mot
trong nhitng thach thirc 16n ctia ChatGPT 13 nguy co sai 1éch théng tin hozc thiéu d6 tin
cay. Pé khic phuc, cac doanh nghiép va t6 chire du lich can xay dung co ché kiém ching
n6i dung trudc khi cong bd, dic biét voi dir lidu lién quan dén diém dén, dich vu va
chinh sach du lich. Déng thoi, viéc ban hanh mot b quy tac dao duc trong str dung Al
nham dam bao tinh minh bach, ton trong quyén s& hiru tri tué va quy dinh phap luét cling
rat can thiét. Quy trinh nay s& gitip giam thiéu rii ro, nang cao uy tin va ting niém tin tir
phia khach hang, tir 46 gép phan xay dung thwong hiéu lau dai.

Tha tu, xdy dwng chinh sdch va khung phdp ly. Dé bao dam viéc tmg dung
ChatGPT trong sang tao ndi dung s6 dién ra bén viing va c6 trach nhiém, yéu t6 phép ly
va chinh sach déng vai trd vo cing quan trong. Doanh nghiép can tuan thi nghiém ngit
cac quy dinh hién hanh vé ban quyén tac gia, bao vé dir liéu ca nhan va quyén so hiru tri
tu¢, nham tranh nhitng rui ro phap 1y va xung dot loi ich trong qua trinh khai thac AL
Bén canh nd lyc tir phia doanh nghiép, cic co quan quan 1y nha nuée ciing can xay dyung
mot khung phép 1y rd rang,minh bach, giup dinh hudéng viéc ng dung Al theo dung
chuan myc dao duc va phap luat.Viéc xay dung chinh sach va khung phap 1y s& giup tao
nén hanh lang phap 1y an toan, vira bao vé quyén loi ctia khach hang va doanh nghiép,
vira khuyén khich d6i méi sang tao trong tmg dung ChatGPT va cac cong nghé Al khéc.
Khi c6 mot moi trudng phép 1y 6n dinh, doanh nghiép s& yén tam dau tu, biét cach lam
dung din, con khach hang s& tin tuéng hon vao gia tri va tinh minh bach cta noi dung
s6 do AI h tro tao ra.

5. Két ludn

Trong bdi canh chuyén d6i s6 manh mé cta nganh du lich, ChatGPT di chung
minh tiém nang to 16n trong viéc hd trg sang tao ndi dung so, giup doanh nghiép tiét
kiém thoi gian, chi phi, nang cao hi¢u qua marketing va tdng cudng trai nghiém cho du
khach. Tuy nhién, di ciing co hoi 1a nhiing thach thirc vé tinh chinh xac, d6 tin cdy, ban
sdc vian hoa, dao duc va phap 1y. Nhing thach thirc ndy doi hoi mot cach tiép can can
bang, trong d6 cong nghé dong vai trd cong cu hd trg, con con ngudi gitt vai tro trung
tam dé dinh hudng, kiém duyét va dong sang tao ndi dung.
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Céc giai phap nhu nang cao nang lyc nhan sy, da dang héa cong cu, xay dung quy
trinh kiém duyét va hoan thién khung phap 1y khong chi gitp khai thac hiéu qua
ChatGPT ma con bao dam sy phat trién bén viing ctia ndi dung sb trong du lich. Nhu
vay, ChatGPT khong nén dugc coi 1a su thay thé hoan toan, ma can duoc nhin nhan nhu
mot dbi tac hd tro sang tao, gop phan quan trong vao hanh trinh chuyén di sd, xay dung
thuong hi¢u, va nang cao strc canh tranh cua du lich Viét Nam trong ky nguyén méi.
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HE THONG THANH TOAN PIEN TU, RUI RO VA CAC VAN PE BAO MAT
ThS. Lé Thi Ha Quyén
Truong Du lich, Dai hoc Hué
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Tém tit: Trong bdi canh thuong mai dién ttr phat trién manh mé, vin dé an toan va bao
mat trong thanh toan dién tir ngdy cang trd thanh mdi quan tim hang dau cia ca doanh
nghiép va nguoi tiéu dung. Niém tin cua khach hang ddi voi hé théng thanh toan truc
tuyén khong chi quyét dinh hanh vi mua sim, ma con déng vai tro then chét trong viéc
thuc day sy ting trudng bén viing cua thi trudng thwong mai dién tir. Thuce té cho thay,
nhan thirc cua nguoi tiéu dung vé muc do an toan va do tin cdy cua hé théng thanh toan
c¢6 anh huong truc tiép dén viéc ho c6 sian sang sir dung dich vu hay khong. Chinh vi
vay, viéc nghién ctru, phan tich cac rui ro va dé xuat nhimng giai phdp nham ting cudng
an toan cho hé théng thanh todn dién tr la mdt yéu cau cép thiét ca vé mat 1y luan va
thyc tién. Tham luan nay huéng dén muc tiéu phan tich nhiing rui ro tiém an trong hé
thdng thanh toan dién tir, tir goc nhin cia ca doanh nghiép cung cap dich vu 1an ngudi
tiéu dung. Trén co s& d6, bai viét dé xuat mot s6 giai phap nhdm nang cao tinh an toan,
bao mat va cling cb niém tin ctia ngudi str dung d6i vdi cac phuong thire thanh toan truc
tuyén.

Tir khéa: thanh toan dién tir; rai ro; vin dé bao mat; thuong mai dién tor
ELECTRONIC PAYMENT SYSTEMS, RISKS, AND SECURITY ISSUES

Abstract: In the context of the rapid growth of e-commerce, issues of safety and security
in electronic payment systems have increasingly become top concerns for both
businesses and consumers. Customer trust in online payment systems not only
determines purchasing behavior but also plays a crucial role in promoting the sustainable
development of the e-commerce market. In fact, consumers’ perceptions of the safety
and reliability of payment systems directly influence their willingness to use these
services. Therefore, studying and analyzing the potential risks, as well as proposing
solutions to enhance the security of electronic payment systems, are urgent requirements
in both theoretical and practical terms. This paper aims to analyze the potential risks in
electronic payment systems from the perspectives of both service providers and
consumers. On that basis, several solutions are proposed to improve safety, strengthen
security, and build user trust in online payment methods.

Keywords: electronic payment, risk, security issues, E-commerce
1. Giéi thi¢u

Trong bdi canh nén kinh té s6 ngay cang phat trién, hé théng thanh toan dién tir (e-
payment system) da tré thanh mot trong nhitng yéu t6 cbt 18i thuc ddy sy van hanh cua
thuong mai dién tir va cac hoat dong giao dich hién dai. Pay la phuong thirc thanh toan
cho hang hoa, dich vu ma khong can st dung tién mat hay séc truyén thong, thuong
duoc goi l1a hé théng thanh toan truc tuyén.
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Su bung nd ciia ngan hang s6 va mua sam tryc tuyén trong vai thap ky qua da lam
gia tdng manh m¢& nhu cau vé cac hé théng thanh toan dién tir. Cung véi sy tién bo cua
cong nghé va xu hudng ty dong hoa, cac cong cu, thiét bi xtr Iy thanh toan ngay cang da
dang, tién loi va an toan hon. Nho do, ty 18 giao dich bang tién mit va séc co xu hudng
giam, nhuong chd cho cac giao dich truc tuyén nhanh chéng, hiéu qua va ngay cang bao
mat.

Chinh vi vay, nghién ctru vé hé théng thanh toan dién tir khong chi mang ¥ nghia
1y luan trong viéc hiéu rd ban chat, vu diém va thach thirc cua phuong thie thanh toan
nay, ma con mang tinh thuc tién, gop phan dinh huéng ing dung va phat trién bén viing
trong ky nguyén sb.

2. Mot s6 phuong thirc thanh toan dién tir
2.1. Thé tin dung

Thé tin dung 1a mot loai thé thanh toan dugc phat hanh cho nguoi ti€éu dung (chu
thé). Nguoi ban hang héa va dich vu chdp nhan thanh toan dua trén cam két cua chu thé
s& thanh toan sd tién d6 cho t6 chirc phat hanh thé cting véi cac khoan phi da thoa thuan.
Thong thudng, t6 chirc phat hanh thé s& tao mot tai khoan quay vong (revolving account)
va cap cho cha thé mot han muc tin dung, tir 46 nguoi dung co thé thanh toan cho nguoi
ban hodc rat tién mat nhu mot khoan vay.

Mat khac, dich vu thanh toan béng thé tin dung thuong di kem vo1 cac tién ich moé
rong. Tuy nhién, cau tric phi phirc tap cta cic cong ty thé tin dung d6i khi khién nguoi
tiéu dung kho so sanh giita cac nha cung cip dich vu. Dé han ché viéc cic cong ty ndy
lam dung phi nhim gia ting loi nhuén, nhiéu co quan lap phap di ban hanh quy dinh
kiém soét phi thé tin dung.

Thé tin dung khéc biét v6i cac loai thé thanh toan thong thudng vén yéu ciu phai
thanh toan toan bo sd du mdi thang. Nguoc lai, thé tin dung cho phép nguoi tiéu dung
duy tri mot khoan no theo thoi gian va phai tra 1ai trén khodn ng d6. Thé tin dung cling
khac voi thé ghi no (debit card), von chi cho phép chi tiéu trong pham vi sb tién c6 sin
trong tai khoan. Pic diém dic trung cua thé tin dung 13 c6 su tham gia cua bén tht ba:
t6 chuc phat hanh thé s€ thanh todn cho nguoi ban, sau d6 chu thé c6 trach nhi¢m hoan
tra lai cho to chirc phat hanh theo diéu kién di thoa thuén.

2.2. Thé ghi ng

Thé ghi no (con duoc goi 1a thé debit hodc thé séc) 1a mot loai thé thanh toan thay
thé cho tién mat khi mua hang. Hinh thirc bén ngoai cua thé ghi ng giéng nhu thé tin
dung, nhung diém khac biét quan trong la sb tién duoc trich truc tiép tu tai khoan ngan
hang ctia chu thé ngay tai thoi diém giao dich.

Mot s thé ghi no c6 thé nap sin gia tri dé chi tiéu (stored value card), trong khi
phan 16n thé ghi ng hoat dong theo co ché giri yéu cau dén ngan hang, sau do tién s&
dugc rat tir tai khoan ngan hang dugc chi dinh ctia ngudi thu hudng. Trong mot s6 truong
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hop, s tai khoan chinh (Primary Account Number) dugc cung cép dé str dung trén
Internet ma khong cn phat hanh thé vt 1y.

Tai nhiéu quéc gia, viéc sir dung thé ghi ng da phat trién manh dén mic thay thé
hoan toan cac giao dich bang séc, va trong mot s trudng hop, ca giao dich bang tién
mat. Khac voi thé tin dung va thé thanh todn, thé ghi no thudong dugc phat trién dya trén
bbi canh riéng cua timg qudc gia, dan dén sy ton tai cua nhiéu hé théng khac nhau va
d6i khi mau thuan trén toan cau. Ké tir giita nhitng nim 2000, nhiéu doanh nghiép da
mé rong pham vi chip nhén thé ghi ng do nuéce ngoai phat hanh, cho phép si dung
chung cho céc giao dich truc tuyén va qua dién thoai.

2.3. Thé thong minh

Thé thong minh c6 hinh thirc bén ngoai gidng thé ghi no hodc thé tin dung, nhung
duogc tich hgp mot vi xtr [y nhé (microprocessor). Loai thé nay c6 kha ning luu trit thong
tin ca nhan hodc thong tin lién quan dén cong viéc cua khach hang. Ngoai ra, thé thong
minh cling cé thé duoc st dung dé luu trir tién, va sau moi giao dich, s6 du sé& dugc trir
tryc tiép.

Viéc sir dung thé thong minh yéu cau nhap ma PIN dugc cip cho ting khach hang.
Thé thong minh dugc danh gia 1a an toan vi thong tin duogc luu trir dudi dang ma hoa,
d6ng thoi c6 chi phi ré hon va tdc d6 xtr Iy nhanh hon. Mot s6 vi du tiéu biéu cua thé
thong minh 1a thé Mondex va thé Visa Cash.

2.4. Vi dién tw

Vi dién tir la mot tai khodan tra trudce, trong d6 khach hang co thé luu trir nhiéu loai
thé tin dung, thé ghi no va sb tai khoan ngin hang trong mot méi truong an toan. Nho
d6, ngudi dung khong can phai nhap lai thong tin tai khoan mdi lan thuc hién thanh toan.
Khi khach hang tao mot tai khoan dinh danh (ID) va hd so vi dién tir, ho c6 thé tién hanh
thanh todn nhanh chong va thuén tién hon.

2.5. Chuyén tién di¢n tiv

Chuyén tién dién tir 1a mot phuong thirc thanh toan phd bién cho phép chuyén tién
tir tai khoan ngan hang nay sang tai khoan ngan hang khac. Cac tai khoan nay c6 thé
nam trong cuing mot ngan hang hodc & nhiing ngan hang khac nhau. Viéc chuyén tién c6
thé dugc thuc hién thong qua may rit tién tuy dong (ATM) hodc bang may tinh.

Hién nay, cac giao dich chuyén tién dién tir qua Internet ngay cang tré nén phd
bién. Trong trudng hop ndy, khach hang sir dung trang web ciia ngan hang, dang nhap
va ding ky tai khoan ngan hang nhan tién. Sau d6, khach hang giri yéu cau chuyén tién
tir tai khoan ctia minh. Néu tai khoan nhan va tai khoan giri ciing thudc mot ngan hang,
thi tién s& dugc chuyén truc tiép. Néu tai khoan nhan thudc ngin hang khac, yéu cau
chuyén tién s& dugc gui toi Hé thong thanh toan bu trir tr dong (Automated Clearing
House — ACH) dé thyc hién giao dich. Sau khi sb tién dugc chuyén thanh coéng, ngan
hang s& thong bao cho khach hang vé giao dich di hoan tat.
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2.6. Tién dién tir

Tién dién tir 1 hinh thirc giao dich trong d6 cac khoan thanh toan dugc thuc hi¢n
qua mang va tién c6 thé duoc chuyén tir mot t6 chire tai chinh sang mot to chtrc tai chinh
khac ma khong can su tham gia ctia trung gian. Giao dich bang tién dién tir dién ra nhanh
chong, dugce chap nhan rong rii va gitp tiét kiém nhiéu thoi gian.

Cac khoan thanh toan truc tuyén duoc thuc hién béng thé tin dung, thé ghi no hoac
thé thong minh 1a nhitng vi dy dién hinh cta giao dich tién dién tir. Mot vi du khac 1a
tién mit tryc tuyén (online cash). Trong trudng hop nay, ca khach hang va nha cung cip
dich vu phai ding ky véi ngan hang hodc cong ty phat hanh tién dién tir thi méi co thé
tién hanh giao dich.

2.7. Thanh toan di dong

Mot trong nhitng phuong thirc thanh toan truc tuyén hién dai 13 st dung dién thoai
di dong. Thay vi dung thé tin dung hodc tién mat, khach hang chi can giri yéu cau thanh
toan dén nha cung cip dich vu qua tin nhan SMS. Khoan tién nay s& dugc tinh truc tiép
vao tai khoan di dong cua khach hang hoic thé tin dung da lién két.

Dé thiét 1ap hé thong thanh toan di dong, khach hang can tai phan mém ng dung
tir website ctia nha cung cap dich vy, sau d6 lién két thé tin dung hodc thong tin thanh
toan di dong cuia minh vdi ing dung.

3. Nhirng van dé trong hé théng thanh toin dién tir
3.1. Riii ro tin dung

Giao dich s& tiém an rui ro néu mot bén khong c6 du kha ning tai chinh dé thuc
hién nghia vy thanh toan. Diéu nay co thé xay ra khi nha cung cip pha san hoic sau khi
giao dich da duoc thanh toan. Nhirng yéu t6 nhu thiéu kiém soat ngudng rui ro tin dung,
gidi han khong phu hop, hodc phén tich tin dung so sai déu 1am gia tang kha ning rui ro
tin dung.

3.2. Riii ro gian ldn

Trong qua trinh xtr ly, mét giao dich gid mao co thé duoc thém vao hodc mot giao
dich hop phap bi thay thé bang giao dich sai 1éch. Gian 14n c6 thé x4y ra do thiéu bién
phap bao vé vat 1y, bao mat dit liéu kém, su thay ddi trong kiém soat, hodc thiéu co ché
kiém so4t ndi bo chit ch&. Diéu nay gy thiét hai cho t chirc tai chinh.

3.3. Rui ro tudn thu

Céc to chtrc tham gia hé thong thanh toan dién tir phai tuan thu nhitng quy dinh
nhu: Luat chuyén tién dién ttr (Electronic Funds Transfer Act), Lut bdo mat ngan hang
(Bank Secrecy Act), va quy dinh cua Vin phong kiém soat tai san nudc ngoai (Foreign
Assets Office). Viéc khong tuan thii c¢6 thé dan dén vi pham phap luat va ton that uy tin.

3.4. Rui ro thanh khoadn
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Riii ro xay ra khi to chirc tai chinh khong c6 du kha ning thanh toan dung han.
Diéu nay c6 thé phat sinh khi tién giri duy trit khéng du, wdc tinh sai dong tién, hodc kiém
soat quan 1y kém hi¢u qua.

3.5. Riii ro hé thong

Rui ro nay xuét hién khi mot hodc nhiéu thanh vién trong mang ludi thanh toan bu
tror khong thuc hién dugce nghia vu thanh toan, kéo theo cac thanh vién khac cling mét
kha ning chi tra. Pay 1a rui ro day chuyén, anh hudng dén toan bo hé thong.

3.6. Rui ro vdan hanh va giao dich

Phat sinh khi quy trinh, con ngudi hodc hé thong ctia to chirc tai chinh bi 18i hoic
that bai. Vi du: hach toan sai, khong hach toan, hodc su cd trong xu 1y giao dich. Ngoai
ra, 1i ro da kénh (cross-channel risk) cling thuong xay ra khi giao dich dién ra dong
thoi trén nhiéu kénh khac nhau (chi nhénh, téng dai, thé ghi ng, ing dung di dong,
website ngan hang...).

3.7. Riii ro chién lwoc

Xay ra khi t6 chuc trién khai dich vy thanh toan ma khong cé ké hoach phu hop,
hodc dua ra dich vu mgi ma khong chon dung ddi tac hay giai phép trién khai.

3.8. Rui ro uy tin

Khi t6 chirc cung cip dich vu thanh toan khong dap ung ky vong cua khach hang,
uy tin s€ bi anh hudng nghiém trong. Pay la thach thirc 16n véi nhitng don vi maéi tham
gia thi trudng, do thiéu kinh nghiém quan 1y va kiém soat riii ro.

4. Cac bién phap dam bao an toan thanh toan

Trong hé théng thanh toan dién tur, viéc bao mat dong vai tro then chdt nham ngan
chan rui ro gian 1an, mat mat dir liéu va bao vé quyén lgi ctia ca ngudi tiéu ding lan
doanh nghiép. Mot sé bién phap bao mét quan trong bao gém:

4.1. Phuwong phdap md hoa

M3 hoéa 14 qua trinh chuyén doi dir lidu goc (plain text) thanh dir liéu ma hoa (cipher
text) dé thong tin chi co thé duoc giai ma va truy cap bai ngudi giri va nguoi nhan hop
1¢. Muc ti€u cuia ma hoa la:

- Bao vé dir liéu duoc luu trir.

- Bao vé& qua trinh truyén tai thong tin.

C6 nhiéu hinh thirc ma hoa véi dic diém va cu trac khéac nhau, tuy nhién ma hoa
khoa cong khai (Public Key Encryption) va mi hoa d6i xting (Symmetric Key
Encryption) 1a hai phuong phéap ndi bat va dugc st dung rong rii nhét trong thuong mai
dién tu:

Ma hoéa khoa cong khai (Public Key Encryption): st dung hai khoa lién quan toan
hoc gdm khoa cong khai (public key) va khoa bi mat (private key).
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M3 héa ddi xtmg (Single-key / Symmetric Encryption): ca ngudi giri va nguoi
nhan cing st dung mot khoa duy nhit dé ma hoa va giai ma dit liéu.

4.2. Lop bdao mdt SSL

Puoc phat trién boi Netscape Communications Corporation, SSL duoc coi 1a mot
trong nhitng mé hinh bao mat hiéu qua nhét, duoc cac cong ty thuong mai dién tir trén
toan thé gidi ap dung dé bao vé giao dich thanh toan.

SSL hoat dong bang cach:

- M3 hoa dit liéu truyén tai.

- Xac thyc may chu va tuy chon xac thuc khach hang.

- Bao mat két n6i TCP/IP giita hai tmg dung dang trao ddi dir liéu.

Thiét ké ciia giao thirc SSL nham ngan chin viéc tiét 16 thong tin nhay cam khi
truyén dir liéu trén Internet. Py 1a giao thirc truyén théng va dugc st dung rong rai
trong nganh thuong mai dién tir vi dap ing duoc cic yéu cau bao mat sau:

- M3 hoa (Encryption)

- Xac thyc (Authentication)

- Khéng thé chéi bo giao dich (Non-repudiation)
- Toan ven dir liéu (Integrity)

Céc website str dung SSL thudng hién thi giao thirc “https://” trong dia chi, thay vi
“http://” & cac két nbi khong bao mat.

4.3. Giao thirc truyén siéu vin ban an toan (Secure Hypertext Transfer Protocol — S-
HTTP)

S-HTTP 1a phién ban mé rong cia giao thirc HTTP, bd sung thém cac co ché bao
mat nhu ma hoa khoa coéng khai va chit ky sé dé ting cudng an toan cho cac giao dich
trén Internet.

S-HTTP dugc thiét ké nham dam phan cac thuat toan ma hoa gitra may chu va may
khach, dong thoi van duy tri sy don gian va dé sir dung nhu HTTP. Nho vay, S-HTTP
mang lai mirc d6 bao mat cao va da dang cho nguoi dung thong qua nhiéu cong cu phong
tha.

4.4. Giao dich dién tir an toan (Secure Electronic Transaction — SET)

SET 13 mot tiéu chuin bao mat trong thanh toan dién tir, duoc hd tro boi
MasterCard, Visa va céc to chirc tai chinh 16n. Muc tiéu chinh cta SET 13 dam béo an
toan tuyét d6i cho tat ca cac bén tham gia giao dich thuong mai dién tu.

SET duoc thiét ké dic biét cho nhiing chirc ning quan trong nhu:
- Bado mat thong tin thé tin dung.
- Bam bao tinh xéc thyc gitta ngudi mua, nguoi ban va ngan hang.
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- Ngin chan gian 1an trong giao dich tryc tuyén.
4.5. Tudn thii tiéu chudn PCI (Payment Card Industry — PCI Compliance)

Tiéu chudn bao mat PCI 1a mot bd quy dinh qudc té nham dam bao rang tit ca cac
t6 chirc luu trit, xtr 1y hodc truyén dit liéu thé thanh toan déu phai tuan tha cic yéu cau
an toan nghiém ngit. Viéc tudn thi PCI gitp giam thiéu nguy co ro ri thong tin thé va
gia ting niém tin cta khach hang vao cac giao dich dién tu.

4.6. Man hinh diang nhdp an toan (Safe Login Screen)

Mot man hinh ding nhap an toan 1a yéu t6 thiét yéu dé bao vé hé thong két nbi.
Néu khong c6 16p bao mat nay, tin tic co thé d& dang xam nhap va truy cap vao dir liéu
nhay cam.

Viéc ap dung giao di¢n dang nhép an toan tuy phtrc tap nhung mang lai hiu qua
16n, gitip loai bo dang ké cac rai ro bao mat trong giao dich thwong mai dién tu.

4.7. Chir ky so (Digital Signature)

Chir ky s6 1a mot thong diép duge mi hoéa bang khoa bi mat duy nhat cta ngudi
dung, cho phép xéac thyc danh tinh va tinh toan ven ctua dit li¢u. Khi dir liéu b1 thay doi,
chir ky sO s& tu dong mét hiéu luc.

Nho vay, chit ky s6 dugce xem 1a mot cong cu manh mé dé bao vé thong tin thanh
toan va tinh bao mat dit liéu ca nhan trong cac giao dich truc tuyén.

5. Két luan

Tom lai, c6 thé khang dinh rang hoat dong mua ban hang hoéa va dich vu trén
Internet chinh 1a thuong mai dién tr. Day 14 linh vuc dang phat trién manh mé timg
ngdy, mé ra nhiéu co hoi nhung ciing dit ra khong it thach thirc. Trong do, van dé bao
mat thanh toan dién tir la mot yéu tb then chdt, ¢6 anh huong truc tiép dén su thanh cong
va uy tin ctia doanh nghiép.

Viéc ap dung cac cong nghé va bién phap bao mat tién tién s& gitip doanh nghiép
giam thiéu rui ro, bao vé dir liéu khach hang, dong thoi gia ting niém tin va khuyén
khich ngudi tiéu dung tham gia nhiéu hon vao cac hoat dong thuong mai dién tir. Can
nhin manh rang, chi phi dau tu cho hé théng bao mat ludn thap hon rit nhiéu so véi chi
phi khac phuc hau qua khi bi tan cong hay ro ri dit liéu.

Do d6, cac t6 chirc, doanh nghiép va ngan hang khong chi can xay dung co ché
kiém soat, giam sat va kiém toan thudng xuyén, ma con phai c6 chién lugc dai han dé
duy tri murc d6 an toan cao nhat. Pong thoi, ngudi dung ciing cAn nang cao nhan thirc,
tun thi quy trinh bao mat va hop tac cung doanh nghiép dé hinh thanh mot méi truong
giao dich truc tuyén an toan, minh bach va bén viing.

Trong bdi canh thwong mai dién tir ngay cang phat trién, viéc dam bao an toan
trong thanh toan dién tir khong chi 1a mot yéu cau k¥ thudt, ma con 1a nén tang dé xay
dung 10ng tin, tao loi thé canh tranh va thuc ddy su phat trién bén vitng ctia nén kinh té
s0.
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MIEN TRUNG THONG QUA CA NHAN HOA VA GIA TANG PIEM CHAM
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Tac gia lién hé: thaithu246(@gmail.com

1. Loi mé dau
1.1 Ly do lwa chon dé tai

Thé giéi dang chimg kién mot giai doan phuc hodi va ting truong manh mé cia
nganh du lich sau dai dich. Céc dir liéu vé du lich cho théy mot birc tranh lac quan: trong
ntra diu nam 2025, da co gén 690 triéu luot khach du lich quéc té, tang 5% so vo1 cung
ky ndm 2024 va vuot 4% so vo1 muc trude dai dich. Trong bdi canh phuc hdi toan cau
nay, Viét Nam cung véi Nhat Ban da ndi 1én nhu mot diém sang dac biét, duoc UN
Tourism coéng nhan 1 qudc gia c6 toe do ting truong du lich cao nhat thé gidi, dat 22%
nira diu nim 2025.

Sy phat trién ciia cong nghé da lam thay do6i can ban ky vong ctia du khach nganh
du lich. Khai niém du lich sb (e-tourism) ciing di hinh thanh, né khong chi dimg lai ¢
viéc s6 hoa thong tin hay giao dich truc tuyén, ma da tré thanh mot hé sinh thai sb toan
dién, noi khach hang duoc két ndi, trai nghiém va c4 nhan hoa hanh trinh ctia minh thong
qua cac nén tang cong nghé. Theo bao cdo cua TH chic Du lich Thé gidéi (UNWTO,
2023), hon 70% du khach toan cau st dung it nhat mot cong cu s6 dé tim kiém, so sanh
va dit dich vu du lich. Tai Viét Nam, ty 1& nay dat trén 65% va tiép tuc gia ting nhanh
chong cung voi sy phd bién cua smartphone va mang xa hoi.

Du khéach hién dai, dic biét 1a thé hé tré, khong con xem chuyén di 1a mét chudi
cac giao dich riéng 1¢ (dat vé may bay, dat phong khéach san). Thay vao do, ho ky vong
mot trai nghiém toan dién, 1ién mach va dugc ca nhan hoa cao do. Hanh trinh cua ho da
tré nén phi tuyén tinh, 1a mot mang luéi phiic tap cua cac tuong tac dién ra trén nhiéu
diém cham (touchpoints) ca truc tuyén va ngoai tuyén, tir giai doan tim kiém cam hing
trén mang xa hoi dén viéc chia sé trai nghiém sau chuyén di. Cac doanh nghiép chi tip
trung vao viéc t6i uu hoa ting giao dich riéng 1& s& bo 15 birc tranh toan canh va quan
trong hon cé: trai nghiém tir dau dén cudi ciia khach hang.

Tai Mién Trung vé6i con dudng di san, noi quy tu nhiéu diém dén hap dan nhu Hué,
DPa Ning, Hoi An, Nha Trang.., dd c6 nhitng budc tién dang ké trong viéc tmg dung
cong ngh¢. Tuy nhién, cling da c6 mot khoang cach nang luc dugc hinh thanh gitra cac
dia phuong, gitra cac thé he, st dung cac nén tang du lich b véi giao dién hoan toan
khac va dir liéu khong ddng bo, 1am giam trai nghiém lién mach va bé 15 co hoi khai
thac strc manh tong hop tir chudi di san Mién Trung. Bén canh d6, nhiéu doanh nghiép
du lich van dang van hanh theo mé hinh truyén thdng, tap trung vao giao dich va chua
c6 kha ning tich hop dir liéu dé tao ra nhiing trai nghiém ca nhan héa sau sic. Do do,
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thach thirc dat ra 12 1am thé nao dé két ndi cac nd luc chuyén doi sb riéng 1é thanh mot
hé sinh thai du lich di san thong minh, tich hop va déng bd, nham tao ra mot san phém
du lich vung ddc dao, c6 strc canh tranh cao trén ban dd du lich quéc té.

Xuat phat tir thyc tién d6, nghién ctru “Nang cao trai nghiém so cho du khach
tai Hué va khu viee Mién Trung théng qua c4 nhan héa va gia ting diém cham trén
nén tang du lich s6”, tac gia tap trung vao phan tich cac nén tang du lich sb c6 thé nang
cao trai nghiém khach hang théng qua ca nhan héa va gia ting diém cham sd tai Hué va
khu vire Mién Trung.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

> Muc tiéu nghién ctru: Dé tai nay tac gia tip trung phan tich thuc trang cac nén tang
du lich s6 va trai nghiém khach hang thong qua c4 nhan héa va gia ting diém cham s
tai Hué, so sanh véi cac tinh Mién Trung, tir 46 dé xuat mot khung giai phap chién luoc
nham két ndi, ca nhan hoa trai nghiém khach hang, xay dung mot hé sinh thai du lich s6
tich hop cho khu vuc di san mién Trung, 1dy TP Hué lam hat nhén.

» Pham vi nghién ctru: Nghién ctlru tap trung vao pham vi ndi dung xoay quanh cac
nén tang du lich sb va trai nghiém khach hang du lich s tai Hué va cac tinh Mién Trung,
dé tai sur dung mdt s6 sb lieu théng ké vé du lich sb qua cac nam 2022-2024.

2. Co sé 1y luan vé dé tai nghién ciru
2.1. Khdi niém Du lich sé (E-tourism)

Du lich s6 (e-tourism) duoc dinh nghia 1a qua trinh tng dung cong nghé thong tin
va truyén thong (ICT) dé hd trg, nang cao va chuyén ddi hoat dong du lich truyén thong
sang moi trudng sd. Theo Buhalis & Law (2008), e-tourism 14 sy hoi tu ctia thuong mai
dién tir, tiép thi dién tr va quan tri dién tr trong linh vuc du lich. E-tourism bao gém
toan bo chudi gia tri du lich: tir quang ba diém dén, tim kiém théng tin, dat dich vu,
thanh toan truc tuyén, quan tri dit li¢u khach hang cho dén trai nghiém sau chuyén di. O
Viét Nam, e-tourism dang tré thanh dong luc méi, thé hién rd qua su gia tang manh mé
clia cac nén tang dat dich vu truc myén nhu Booking, Agoda, Traveloka, Mytour va h¢
sinh thai mang x3 hoi. Diéu nay cho thiy e-tourism khong chi thay ddi cach thirc cung
g dich vy, ma con tao ra chuan myc méi vé trai nghiém khach hang trong nganh du
lich.

2.2. Ly thuyét Customer Journey (Hanh trinh khdch hang)

Khai ni¢m hanh trinh khach hang (customer journey) dugc str dung rong rai trong
linh vuc marketing va quan tri trai nghiém khach hang, nhim mé ta toan bo qua trinh
ma mot khach hang di qua tir khi bat ¢au nhan biét, hinh thanh nhu cau cho dén khi két
thtic trai nghiém, tré thanh khach hang trung thanh va co thé quay lai st dung dich vu.
Lemon & Verhoef (2016) dinh nghia hanh trinh khach hang 1a tap hop céc tuong tac da
kénh, lién tuc va da chiéu giira khach hang véi thuong hiéu trong sudt vong doi quan hé
tiéu dung. Du lich sb xac dinh ba giai doan cua du lich: trudce khi di du lich, trong khi di
du lich va sau du lich (Buhalis D, 2015). Diém dic biét ctia hanh trinh khach hang trong
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du lich s6 1a tinh phi tuyén tinh. Khach hang co thé bat dau tir giai doan gitra hanh trinh
hoic twong tic dong thoi trén nhiéu kénh khac nhau. Do d6, viée hiéu rd va tdi wu hoa
ting diém cham trong hanh trinh tré thanh yéu té séng con di véi doanh nghiép du lich
hién nay.

2.3. Ly thuyét Touchpoints (Piém cham thwong hiéu)

Piém cham (customer touchpoints) dugc dinh nghia la tat ca cac tinh huéng, kénh,
hoic hoat dong ma khach hang twong tac v4i thuong hiéu trong sudt hanh trinh trai
nghiém (Court et al., 2009). Diém cham khong chi xut hién & khau mua hang, ma ton
tai xuyén sudt toan bd qua trinh tu trudce, trong va sau khi khach hang st dung dich vu.
Trong nganh du lich, diém cham c6 thé duoc phan loai nhu sau: Piém cham truc tuyén
(Online touchpoints), Piém cham ngoai tuyén (Offline touchpoints), Piém cham trai
nghiém xa hoi (Social touchpoints). Vai trd ctia diém cham trong e-tourism c6 thé tom
luge & ba khia canh: Pinh hinh nhan thire, Anh huong quyét dinh, Duy tri mbi quan h¢.

Trong ky nguyén sd, cac diém cham trd nén day dic, da kénh va c6 tinh twong tac
cao. Doanh nghiép khong chi can ting s6 lugng diém cham, ma quan trong hon 1a quan
tri tradi nghiém tai tung diém cham dé tao su lién mach va tich cyc. Mot trai nghiém
khong tot tai mot diém cham (vi du: tra 101 cham trén chatbot) cé thé pha vo toan bd
cong strc xay dung thuong hiéu. Nhu vay, Hanh trinh khach hang va Diém cham thuong
hiéu chinh 1a nén tang 1y thuyét then chét dé phan tich cach du lich s6 ¢ thé ca nhan
hoéa trai nghiém, ting twong tac va xay dung quan hé bén vitng v6i du khach.

2.4. Ly thuyét Personalization (Cd nhén hod trdi nghiém)

Personalization — c4 nhan hoa — dugc dinh nghia 1a qua trinh diéu chinh san pham,
dich vu, ndi dung va thong diép phu hop voi timg khach hang dua trén dit liéu vé hanh
vi, nhu cau va dic diém ca nhan (Arora et al., 2008). Trong linh vuc du lich, trai nghiém
khach hang 1a san phém kinh doanh cudi cung, dugc tao ra thong qua nhiing su ki¢n
dang nhé va doc ddo ma khach hang trdi qua trong qua trinh hanh trinh ctia minh. Vi
vay, personalization khong chi 1a mot xu hudng, ma da trd thanh yéu cau bat budc dé
nang cao su hai 10ng, ting tinh gan bé va tdi wu hoa gia tri tron doi khach hang (Customer
Lifetime Value — CLV).

Trong bdi canh du lich s6, ca nhan hoa dugc trién khai dya trén Big Data, Al
Machine Learning va cong nghé phén tich hanh vi. Cc nén tang du lich sé c6 kha ning
thu thap va xur 1y dir liéu khong 16, tir lich st dat vé, sé thich am thuc, hanh vi tim kiém
trén website, dén thoi quen tiéu dung trén mang xa hoi. Tir d6, doanh nghiép co thé xay
dung cac géi dich vu phu hop va dua ra goi ¥ chudn x4c cho ting c4 nhan. Céc cip do
c4 nhan hoa trong du lich s6 bao gdm: Ca nhan hoa goi y san pham/dich vy, C4 nhan
hoa ndi dung truyén thong, C4 nhan hoa trai nghiém tai diém dén, C4 nhan hoa hau ky
(post-trip). Tom lai, personalization khong chi 1a mét cong cu marketing, ma 1a chién
luoc cbt 16 trong phat trién du lich s6 hién dai, dic biét trong bdi canh khach hang ngay
cang doi héi sy khac biét va ky vong dugc phuc vu nhu mot ca thé riéng biét.
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3. Thue trang du lich s6 tai Viét Nam
3.1. Tong quan tinh hinh phat trién du lich sé tai Viét Nam

Béo céo e-Conomy SEA 2024 1an thtr 9 vira duoc Google, Temasek va Bain &
Company cong bd: Du lich truc tuyén cta Viét Nam chimg kién ting trudng 16% so véi
cung ky nim ngoai, dat murc 5 ty USD nidm 2024, déng gop dang ké vao GDP cua nganh.

Téng thé nén kinh t& ky thuat s3 Thugng mai dién tir & thue pham

mJ sen |

2022 2023 2024 2030 2022 2023 2024 2030

GMV (ty USD)

8%
+25% 00 Du lich truc tuyér Truyén théng tryc tuyén

i _ 3% H16% 4%

{ oo

2022 2023 2024 2030 2022 2023 2024 2022 2023

Hinh 2: Thong ké kinh té ki thuit s6 va du lich trwe tuyén Viét Nam 2022 — 2024

Ty 1¢ khach hang str dung irng dung OTA (Traveloka, Booking, Agoda, Mytour)
dé dat dich vu du lich ting nhanh: trén 65% khach hang tré (Gen Z, Millennials) dit
phong va tour online. Hanh vi khach hang ngay cang thay doi ro rét: tim kiém thong tin
trén Google, TikTok, YouTube, sau d6 ra quyét dinh qua review va nén tang OTA. Tuy
nhién, buc tranh thi truong cho théy mdt sy mat can ddi rd rét. Cac Dai 1y Du lich Truc
tuyén (OTA) quéc té dang chiém linh thi trudng mot cach ap dao. Cac nén tang nhu
Agoda, Booking.com va Traveloka hién dang nam giit khoang 80% thi phan du lich truc
tuyén tai Viét Nam. Mot cudc khao sat dugc thuc hién vao thang 6 nam 2023 da xac
nhan xu hudng nay, khi Booking.com (véi 61% nguoi dung) va Traveloka (60%) duogc
xéac dinh 13 cac kénh OTA duogc st dung nhiéu nhat. Trong khi dé, cac doanh nghiép
OTA ndi dia nhu Mytour.vn, Vntrip.com, va Ivivu.com chi chiém mot thi phén khiém
tén va dang phai nd luc dé canh tranh véi cac doanh nghiép OTA qudc té.

3.2 Thuee trang cdc diém cham so trong hanh trinh va trdi nghiém khdch hang du lich
s0 trén cdc nén ting mang xa héi tai Hué va Mién Trung

Trong du lich s6 tai Hué va khu vuc Mién Trung, diém cham khach hang duoc
trién khai ca trén 3 hinh thirc: Piém cham truc myén, Piém cham ngoai tuyén va Piém
cham trai nghiém xa hoi.

53



Tim kigm
Qumgcéehllhu\h.- -. .unnnghg: ....... mm.
e o biog Vm' .W Email ’,-

.' ™ /
Hmm\ﬂ'uctuym. Vebsltzb&nhu! . ‘Chat Blog

BT R T ) ST

4 .-Wm“w . & %wmwwu‘
PR, ’ trélitedéng ., Khuyén mai trén hoa don
.4 y
Radio o N A 7
T Piem cham vat ly
Quang céo bao & tap chi
@ 5iém cham c6 thé quan 1y D1ém cham khéng thé quan 1y

Hinh 3: Piém cham trai nghiém khach hang
(Nguon: Trai nghiém khdch hang trong thoi dai s6, Jonh A Goodman)

v’ DBiém cham truc tuyén (Online touchpoints): Hau hét cac doanh nghiép, diém dén déu
¢6 hinh thirc mang x3 hoi day du, mot sé doanh nghiép 16n méi c6 Website chinh thirc,
cac trang OTA cua cic doanh nghiép ciing 12 diém ma hau hét cic doanh nghiép du lich
Hué va céc tinh Mién Trung déu dau tu. Tuy nhién, hinh thtrc email marketing, chatbot,
tmg dung di dong... va cac diém cham tryc tuyén khac. Nén tang facebook dugc xem 13
nén tang c6 nhiéu doanh nghiép du lich so hitu nhét, sau d6 1a dén tiktok.

L B I021 i I

Hinh 4: Ty 1€ cac doanh nghi¢p Viét Nam c6 Website qua cac nim

Theo bédo cao cua Hiép hdi thuwong mai dién tir Viét Nam 46% doanh nghiép tham
gia khao sat cho biét c6 xay dung website riéng dé phuc vu hoat dong quang ba va kinh
doanh. Trong s6 cac doanh nghiép co website thi 75% doanh nghiép cho biét hién nay
da tich hop tinh ning tuong tac tryc tuyén (Zalo, Facebook...) v6i khach hang cia minh
trén chinh cac nén tang website d6. Ngoai ra, véi viéc quan tAm cta cac s¢ ban nganh
v6i du lich s6, ngay 19/5/2025 tai Ha Noi, Cuc Hop tac qudc té (B6 Vian héa, Thé thao
va Du lich) va nén tang TikTok d4 ki Ban ghi nhd hop tac vé truyén thong, quang bé van
hoa, thé thao va du lich Viét Nam trén nén tang TikTok. Pdng thoi, hai bén s& cling xay
dung ning luc s6 cho cac don vi, to chtrc thuoc Bo VHTTDL thong qua cac budi tap
huén, dao tao vé chuyén ddi so, sang tao ndi dung s6, khai thac nén tang TikTok, va tan
dung livestream dé quang ba hinh anh, ting thu nhip mot cach hiéu qua va sang tao.
bay cling 1a tin hi¢u tdt cho cac doanh nghié¢p du lich Viét chuyén huodng, hodc lam da
kénh trén cic nén ting mang xa hoi va nén tang nay.
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Doanh 56 (tj dong), san lugng (triéu sén pham) ndm 2024 cla timg nganh hang trén 5 sén TMDT va tang truéng so vi ndm 2023 (%)

Nganh hang Doanhsg Sén lugng
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Hinh 5: Thong ké doanh s6 nim 2024 ciia cac nganh hang trén nén ting so
(Nguoén: Metric)
Nhitng diém cham s6 ndy ngiy cang duoc khach hang st dung, theo théng ké cia
Metric, Du lich va thé thao qua nén tang s6 con thap hon cac nganh nghé khac, tuy nhién,
nam 2024 c¢6 muc tang 41,1% so voi ndm trude d6. Pay cling 1a mot co hoi cho céc
doanh nghiép Viét Nam noi chung, cac doanh nghiép Hué va Mién Trung ndi chung tap
trung dau tu va phat trién.
v/ Piém cham ngoai tuyén (Offline touchpoints): Bang hiéu, quay 1& tan, dich vu tai
khach san, hoat dong cham soc khach hang truc tiép. Nhimng diém cham nay lam gia
tang trai nghi¢ém khéch hang tai cac diém dén va trong hanh trinh du lich cua ho. Tai céac
tinh thanh Mién Trung, muc do dau tu cac diém cham nay hoan toan khac nhau. Mot )
diém dén con ton tai tinh trang chéo kéo khach, bang biéu con cii ky va nhiéu diém thiéu
hut bang biéu chi duong. Dich vu tai cac khach hang, diém luu tri hau hét tdt hon céac
diém an udng du lich khac.
v/ Piém cham trai nghiém xi hoi (Social touchpoints): Cac danh gia, phan hoi, cau
chuyén tur ban be, cong déng truc myén. Trén thue té, loai hinh diém cham nay duoc
khach du lich cuc ky danh gia cao. Theo béo cao thong ké Rentrack Viét Nam, co t6i
87% khéch du lich tim kiém danh gi4, phan hoi ctia khach hang da timg trai nghiém dé
1én ké hoach va quyét dinh di du lich. Py ciing 1a diéu quan trong cho cac doanh nghiép
du lich cht y dén chat lugng san pham, trai nghiém khach han va cac phan hdi ctia khach.

3.3. Thuec trang veng dung du lich sé tai mét sé diém dén noi bat

Dé c6 cai nhin tong quan vé du lich sd, tic gia tién hanh nghién ctru sé liéu nham
so sanh hién trang du lich s6 & Hué va mét s tinh thanh Mién Trung, thong qua céc tiéu
chi nhu: don vi quan 1y, muc tiéu, cong nghé sir dung va cic sang kién tai cac tinh thanh
nay.

Bang 1: Phén tich thyc trang Du lich s6 tai Hué va mt so tinh Mién Trung

Nha
Trang

>

Tiéu chi | Hu Pa Ning | Hoi An Nghé An

B,én dan Khu  vuc | Khu vuc tu | Khu vuc tu | Khu vuc cong (S¢ | Khu vuc cong
dat cong  (S¢ | nhan (Tap | nhan (Tap | VHTTDL, TP.|(UBND tinh,
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. Nh .
Tiéu chi | Hué a PaNing | Hpi An Nghé An
Trang
Du lich | doan doan Sun | Ho1 An) & hop tac | S6 Du lich) &
Hué) Vinpearl) | Group) cong-tu (véi | hop tac cong-tu
VNPT, Bizverse) | (véi VNPT)
H¢ sinh thai
i . H¢ sinh thai D : :
Hinh Du lich | Khu nghi ‘f} - n a . N Cong thong tin
, R N Z , | lich Thong minh . .
thirc Thong dudng So hoa du lich thong
2 ; R , , | (QuangNam i
trién minh (Hue | thong Quan ly Tourism); du an minh & App
khai City minh "Mot | Van hanh N T "Visit
) Ho1 An
chinh Passport, cham" Nghean"
.. Metaverse
visit Hue)
: Al,  Bi , ong thong ti : :
. Ung dung| 8 Hé thong Cong oons A Cong thong tin,
Cong : . Data, Face . . ~_|App di dong, Ban . A
-~ ., |di  dong, , quanlyvan | .x = App di dong,
nghé sir ID, Ung]| . _|d6 so0, Chatbot, ;
dun QR, GPS. | ng i |0 KV ) yR3co, 3D, AR, | QR code, 0
e IBandd3D | .o thuat sb > 7 % | héa di tich
dong Al
. Toi vu hoa Hinh thanh hé
Nang cao |, ., . R 1y s : . .
. .. | hanh trinh | Nang cao | Quan Iy nha nudc, | sinh thai du lich
Muc tral nghiém , A , . . n . X
oA . .z | khach hi€u qua | quang ba, gia tdng | thong minh, két
ticu toan diém | N - A .
, p , | hang trong | van hanh & | trdi nghiém cho du | hgp di san van
chinh dén & quan . . , . A
e A khu nghi | an toan khéch hdéa va cong
1y vi mo N A A
dudng ngh¢ so

(Nguon: Tac gia téng hop)

Thong qua qua trinh phan tich thyuc trang du lich s6 va qua trinh trai nghiém khach
hang trén cac nén tang du lich sb, tac gia nhan thdy du lich sé Hué va cac tinh Mién
Trung da co nhiéu budc phat trién dot pha, bén canh do6 ciing ton tai nhiéu thach thirc

can dugc thao gd. Cuy thé:

v Thanh céng:
- Nhiéu diém dén Hué va cac tinh Mién Trung da g dung AR/VR, Al, chatbot, vé
dién tir dé nang cao trai nghiém.
- Céc chién dich truyén thong sb lan toa manh (Hué Festival, Kénh Visit Hue, Ho1 An
Memories, Da Néing Fantasticity).
- Hanh vi khach hang chuyén dich sang dat dich vu truc tuyén, thanh toan sd, trai
nghiém c4 nhan hoa.

v' Han ché:
- Chua d6ng déu giita cac dia phuong: d6 thi 16n phat trién manh dic biét nhu Nha
Trang, Hi An, Hué, céc tinh thanh khac van con nhiéu han ché trong trién khai du lich
sO. Trai nghiém cua du khach tir tinh thanh nay dén tinh thanh khac con c6 nhiéu diém
chénh 1éch dang ké.
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- Nang luc sb cua nhiéu doanh nghi¢p du lich nho, cac HTX, cac diém dén con thép.
Con c6 su cach biét gitra cac tinh thanh.

- Tu duy, ¥ thic, kinh phi dau tu vé trai nghiém ca nhan hoa trong du lich s6 cua dai
bd phéan cac doanh nghiép du lich, diém dén con thép, can c6 nhiéu chuong trinh dao
tao, tap hudn dé cing huéng dan, dong hanh trién khai,

- Ha tang internet va thanh toan s6 & mot sé ving du lich chua dap mg nhu cau qudc
té. Wifi marketing chua phu song hau khép cac diém dén du lich.

4. Giai phap ning cao trai nghiém c4 nhan héa trong du lich sé tai Viét Nam
4.1. Xay dwng nén ting du lich sé tich hop (Omnichannel)

> Dé khic phuc sy phan manh, can xay dung mot nén tang k¥ thuat $6 chung cho
"Con dudng Di san Mién Trung". Nén tang nay, c6 thé 1a mot cong thong tin va ung
dung di dong théng nhét cho Hué va khu vuc Mién Trung, s& dong vai tro 1 diém cham
ky thuat s trung tdm, cung cp mot trai nghiém da kénh (omnichannel) lién mach cho
du khéch. Du khach c6 thé str dung mdt tai khoan duy nhat dé lap ké hoach, dit vé tham
quan, va truy cdp thong tin cho ca Co d6 Hué, Phd c6 Hoi An va cac diém dén khéc
trong ving. Diéu nay doi hoi su hop tac chit ché giita cac S¢ Du lich cua Hué, Pa Ning
va Quang Nam dé dong bo hoa co sé dir liéu va giao dién ngudi ding, ddm béao tinh nhat
quan va tién loi trong sudt hanh trinh cta du khach.
» Thanh 1ap mot Trung tdm D1t liéu Du lich chung cho khu vuc Mién Trung va co thé
mo rong cho ca nude. Trung tim nay sé tong hop va phan tich dit liéu tir cac ngudn khac
nhau nhu tng dung "Hue City Passport", cong thong tin "QuangNam Tourism", cac OTA
va cac nha mang vién thong. Viéc phan tich dir liéu 16n (Big Data) ¢ cap do Mién Trung
nhu vy ciing s& cung cip nhitng cai nhin tong quan cho cic co quan, s& ban nganh vé
luéng di chuyén cua du khach gitra céac tinh, cac cum dich vy ho thuong st dung, va cac
"diém nghé&n", nhimng trai nghiém cua ho trong hanh trinh du lich. Nhiing thong tin nay
1a dau vao vo gia cho viéc hoach dinh chinh sach phat trién san pham du lich lién két va
t6i wu hoa ha ting du lich Mién Trung.
« Cac cong ty it hanh, du lich ciing c6 thé tan dung nén tang da kénh dé gia ting trai
nghiém khach hang trén nén tang du lich s cua chinh doanh nghiép minh. Két nbi da
kénh, moi nén tang dé ting trai nghiém khach hang du lich sé. Nén tang sd tich hop nay
giup két ndi cac di san véi cac dich vu bd tro dic trung cua Hué va khu vuc Mién Trung,
mang lai sy tién loi t6i da va khuyén khich du khach chi tiéu nhiéu hon cho cac dich vu
dia phuong. Co thé tan dung xu hudng (trend) du lich TikTok, Facebook, Google,
Instagram cac nén tang mang xa hoi, OTA, Website, email marketing dé tang luong
booking. Khach xem video TikTok c6 thé bam link dit tour ngay hodc théng qua
livestream dé dat tour truc tiép va cac dich vu bo sung nhu: Am thyc: Tich hop tinh nang
dat ban, gidi thi¢u cac mon an dac san va cac tour am thuc (vi du: am thuc cung dinh
Hué, cao 1au Hoi An). Lang nghé truyén théng: Cho phép du khach tim hiéu va dit cac
tour trai nghiém tai cac lang nghé nhu lang hoa gidy Thanh Tién (Hué), lang gdm Thanh
Ha (Hoi An). Mua sdm va Van chuyén: Két ndi véi cac cira hang dic san dia phuong
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(me xung, nén 14) va cac dich vu van chuyén dac thu (xich 1o, thuyén réng trén song
Huong).

4.2. Cd nhén héa trdi nghi¢m du lich sé ciia khdch hang

Pé 1am cho du lich s6 hap din hon véi du khach hién dai, dic biét 1a Gen Z can
day manh tmg dung céng nghé dé ca nhan hoa trai nghiém khach hang trén cic nén tang
s6. Viéc ca nhan hoa thong qua sir dung Al dé goi v cac tour du lich di san chuyén sau.
Ung dung AR/VR dé tai hién lich sir: Tai cac khong gian di san nhu Pai Noi Hué hay
Thanh dia My Son, céng nghé Thuc té ting cudng (AR) c6 thé duoc sir dung dé tai hién
lai cac cong trinh da bi pha hily hoidc cac nghi 1€ cung dinh xua ngay trén dién thoai ctia
du khach. Cong nghé Thuc té 40 (VR) c6 thé cung cip cac tour tham quan 4o, cho phép
du khach trai nghiém khong gian di san trudc khi dén, nhu cach Hoi An da thir nghiém
v61 du an Metaverse.

> Cé nhan hoa trai nghiém khach hang du lich s6 cin 1am trén ca 3 giai doan: trudc,
trong va sau chuyén di. Ca nhan héa c6 thé dé xuét theo cac khia canh: ca nhan hoa goi
¥ san pham/dich vy, C4 nhan hoa ndi dung truyén thong, C4 nhan héa Email & chatbot
ca nhan hoa, dic biét 12 C4 nhan héa trai nghiém tai diém dén va C4 nhan héa hau ky
(post-trip) sau chuyén di nhu sau:
Bang 3: Cac giai phap ca nhan héa trudc, trong, sau chuyén di cho khach hang
du lich

Giai phap Trudc Trong Sau

C4 nhan hoa
goi Yy  sadn
pham/dich vu

Pé xuit tour, khach
san, nha hang dua
trén hanh vi tim kiém
trude do, duoc diéu
chinh theo tén goi
khach hang.

Guri SMS chao mimg dén
tinh thanh, thong bao day
theo tén khach hang nhac
nho hanh trinh chuyén di,
cac dich vu bd sung

Cham soc duy tri quan
hé va khuyén khich du
khach quay lai Goi ¥
chuyén di tiép theo cho
hanh trinh cua khéch
sau khi két thiic

Cé4 nhan hoa
ndi dung
truyén thong

Trién khai hé thong
quang cao da kénh
(Google,  TikTok,
Facebook) dé truyén
tai thong di¢p khéc
nhau dén timg nhom
ddi tuong, theo tén
goi, s¢ thich va lich
st hanh vi cua khach
hang

Noi dung truyén thong
trong chuyén di ting
doanh thu dich vu b6 sung,
dugc cd nhan hoa cho tirng
khach hang nhu goi y diém
an uéng, lich trinh...

Tiép tuc truyén thong,
cam nhan sau chuyén
di, behind the scene,
Xay dung cong dong
khach  hang trung
thanh.  Phan  tich
review dé cai tién dich
vu.

Email &
chatbot, AR/
VR ca nhan
hoa

Email dugc gui theo
tén khach hang, cé
nhan héa goi ¥
chuyén di, lich trinh

Chatbot nhic nhé lich
trinh tour, chatbot hudng
dan cac tiéu chuan, quy
dinh, goi y an toan cho

Email kém uu dai dac
biét cho ky Festival
Hué tiép theo, hodc goi
tour tham quan mo
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Giai phap Truéc Trong

Sau

theo s& thich, cac | mdidiém dén, tao su thuin
dich vu bd sung loi cho khach du lich.
AR/QR code tai diém dén,
go1 y trai nghiém ca nhan
(ém thyc, tham quan, di
chuyén...)

rong sang Quang Tri
va Quéang Binh... gt
thong bdo ca nhan hoéa
qua Zalo OA hoac
email marketing, cang
cuong cham soc khach
hang qua Chatbot &
CRM

C4 nhan héa | Trai nghiém diém | Gng dung Hue-S c6 thé goi

khuyén khich khach

trai  nghiém | dén bang cong nghé | y hanh trinh tham quan | chia sé video
tai diém dén | AR/VR riéng theo sé | linh hoat, c6 loi cho khach
thich ctia khach hang | hang, ich hop ban do s6 va
r0i m&i quyét dinh | goiy nha hang dia phuong
chon tour dua trén ché d6 an cua du
khach (an chay, an hai san,
an kiéng), dam bao khach
hang c6 trai nghiém lién
mach tir online dén offline

(Nguon: tac gia phdn tich, tong hop)

> Ngoai ra, ca nhan hoa c6 thé lam theo nhom tudi cua khach hang, cu thé giai phap ca
nhan hoéa c6 thé duoc thuc hién nhu sau:

v Gen Z (18-25 tuéi): nhém nay yéu thich trai nghiém doc dao, check-in mang xa hoi,
vi vay, doanh nghiép du lich can ¢6 dich vu nhanh chong, tién loi, tich hop cac dich vu
mot noi, truyén thong da kénh nhung nhan manh Tiktok. Ca nhan hoa mang du lich can
tap trung vao trai nghiém s6 hoa, trend TikTok, review tir KOL/Influencer va cac nén
tang dang dugc Gen Z yéu thich hién nay.

v’ Millennials (26—40 tudi): nhém khach hang nay wu tién du lich két hop trai nghiém
va tién ich. Ca nhan hoa cho khach hang du lich mang nay c6 thé thong qua combo gia
dinh, tour nghi dudng kém dich vu wellness hay céc goi tién 1gi, nhanh chong va phu
hop cho ca gia dinh.

v/ Gen X (41-60 tudi): nhom nay quan tim dén an toan, chit lvong dich vu va gia tri
lau dai. Ca nh4n hoa can tap trung vao tour cao cip, hanh trinh tron goi, it rui ro. Trai
nghiém ca nhan hoa ca diém cham online, offline, chim soc khach hang tn tam, chuyén
nghiép.

v/ Ngudi cao tudi (60+): thuong lua chon du lich tAm linh, vin hoa hodc nghi dudng an
nhan. C4 nhan héa phu hop véi tour hanh huong, dich vu chim soc stc khoe, hd tro y
té tai cho.
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Bang 4: So' d6 goi y Hanh trinh c4 nhan héa trai nghiém Khach hang Du lich Hué

(Customer Journey Map)
Giai doan Muc tiéu Pié¢m cham Trai nghiém Vi du tai Hué
cua (Touchpoints) | ca nhan héa
khach
hang
1. Nhin biét | Tim hiéu | Google, TikTok, | Al phéan tich | Video TikTok
(Awareness) vé Hué, | Facebook, hanh vi, goi ¥ | review 4m  thuc
xem diém | YouTube, OTA. |tour Hué phu | Hué xuat hién voi
dén  ¢6 hop (am thuc, | khach tré tim kiém
phu hop. tam linh, trdi | tr khéa “food tour
nghiém). mién Trung”.
2. Can nhic |So sanh | Website, Chatbot  trd | App Hue-S cé nhan
(Consideration) | gia, hanh | fanpage, ung | 101 nhanh | héa goi1 y: tour di
trinh, lya | dung du lich, | 24/7, go1 y |tich cho gia dinh,
chon dich | email. hanh trinh | tour Festival cho
Vu. linh hoat theo | nhom ban tré.
s¢ thich.
3. Pat dich vu | Quyét Website dat | Goi y combo | Zalo OA gui thong
(Booking) dinh  dat | phong, OTA, | vé may bay — | bdo: “Combo vé
vé may | Zalo OA. khach san — | may bay + khach
bay, tour tham | san trung tam Hué
khach quan kém uu | giam 20%”.
san, tour. dai.
4. Trai nghiém | Tham Ung dung Hue-S, | Ggi y tham | Khach scan QR tai
(Experience) quan, an | QR code tai diém | quan theo thoi | Pai Noi dé xem
uéng, tan | tham quan, ban | gian thuc, AR | video AR tai hién 1&
hudng d6 so. tai hién canh | hoi cung dinh.
dich vu. cung  dinh,
€01 y moén an
phu hop khau
V.
5.Sauchuyéndi | Chia sé | Email, Zalo OA, | Giri uwu dai | Email: “Chi Lan,
(Post-trip) trai mang xa hoi. tour Hué - | Festival Hué 2025
nghi¢m, Quang Tri — | s€ c6 chu dé moi,
can nhic Quang Binh, | moi chi quay lai
quay lai. moi tham gia | cung gia dinh — vu

nhoém
dong.

cong

dai 15%”.
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4.3. Pao tao Nguén nhan luc sé6 cho Du lich Hué va Mién Trung

Cong nghé chi 1a céng cu, con ngudi moi 1a yéu td quyét dinh. Can trién khai cac
chuong trinh dao tao k¥ nang s6 chuyén sau cho ngudn nhan luc du lich tai Hué va cac
tinh Mién Trung, dic biét tap trung vio:

o K¥ nang ké chuyén so (Digital Storytelling): Pao tao cac hudéng dan vién, nhan vién
bao tang va cong dong dia phuong cach st dung mang xa hoi, video, va cac cong cu s
khac dé ké nhirng cau chuyén hap dan vé lich str va van hoa cta cac di san.

« Quan tri kinh doanh s6: Hd tro cic doanh nghiép vira va nhd, cac homestay, va cac
hop tac x3 du lich cong dong trong viéc sir dung cc nén tang dit phong truc tuyén, quan
Iy dénh gia ctia khach hang va trién khai cc chién dich marketing k¥ thuat s6.

o Hudng téi gidi tré: cac nén tang, trai nghiém lam lan toa va gia tang diém cham so
hudng td1 nhoém ti€u dung vang cia cac nén tang: Gen Z. Diéu nay cling nham lan téa
nhanh hon, manh hon cac cong cu du lich s6 va cac thuong hi¢u ctia cac diém dén.

Viéc giai quyét bai toan thiéu hut nhan lyc ¢6 k¥ nang sd 1a diéu kién tién quyét dé
cac giai phap cong nghé trén c6 thé duoc trién khai va van hanh hiéu qua, bén vimng.

5. Kién nghi
> D0i v6i co quan nha nuéc

« Hoan thién ha tang s6 qudc gia: tiép tuc mo rong mang 5G, hé théng Wi-Fi cong cong
tai diém dén, dam bao du khach co thé trai nghiém AR/VR, livestream, stt dung ung
dung du lich théng minh muot ma. Pay 13 yéu cau birc thiét tir thuc trang nhiéu diém du
lich & Nghé An, Ty Nguyén chua c6 mang 6n dinh.

« Chinh sach hd tro tai chinh: tao quy hd trg chuyén ddi sé cho doanh nghiép nho va
HTX, dac biét trong linh vuc du lich cong déng. Thuc té cho théy cac doanh nghiép du
lich Iit hanh tai Hué, Hoi An con thiéu vdn dé trién khai Gmg dung sé.

« Chuén hoa dit liéu du lich qudc gia: Bo Van héa — Thé thao — Du lich can xay dung
co s& dit liéu du lich tap trung, lién thong véi hé thong dia phuong (Hué-S, Danang
Fantasticity) dé tranh phan manh dir liéu.

« Khuyén khich m6 hinh du lich s xanh: chinh sach wu d3i cho tng dung cong nghé
gan véi phat trién bén virng nhu tour sinh thai, du lich cong dong, sir dung ning lugng
tai tao tai diém dén.

« Phat trién tmg dung du lich thong minh dia phuong, ving: hoc hoi mé hinh Hué-S va
Danang Fantasticity, nhan rong sang cac tinh nhu Nghé An, Quang Tri, Ninh Binh. Pong
bd hoa cac tmg dung cho nganh du lich Ving, sau d6 1a qudc gia. Lién két vang du lich
sO: xdy dung cac chudi trai nghiém lién ving (Hué — Pa Ning — Hoi An) trén nén tang
s6, gitip khach hang ¢ thé dit tron goi.

« Dao tao nguén nhén luc s6 cho can bo du lich dia phuong: nhiéu can bo HTX va ban
quan 1y diém dén con han ché k§ nang céng nghé. Can chwong trinh huin luyén thuong
xuyén vé Al, Big Data, quan tri dit liéu khach hang.
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« Xay dung thuong hiéu dia phuong sd: tang cuong chién dich truyén théng sd co
hashtag riéng (#VisitHue, #DanangFantasticity, #HoianMemories) dé ning cao hién
dién s6 va gin két khach hang.

« Ddi véi cac co sé Pao tao dai hoc, cao déng, trung cép du lich: cap nhat chuong trinh
giang day, dua vao cic hoc phan chuyén sdu vé quan trj du lich s, marketing di san sd,
va phan tich dir liéu du lich, nhdm cung cdp ngudn nhéan luc chat lugng cao, dap tng
yéu cau clia qué trinh chuyén ddi s6 trong khu vuc.

6. Két luan

Qua qua trinh nghién ctru, bai bao cao nay di hé thdng hoa lai co sd 1y luan va
thue tién vé du lich sé va ca nhan hoa trai nghiém du lich sé cho du khach tai Hué va
khu vuc Mién Trung, qua dé chi ra nhitng thanh cong dat dugc ciing nhu nhiing thach
thirc con ton dong ctia du lich sé tai hué va khu vyc mién Trung. Tir d6 tac gia ciing da
dé xuat 3 nhoém giai phap nham nang cao trai nghiém sb cho du khach tai Hué va khu
vuc Mién Trung thong qua c4 nhan hoa va gia ting diém cham trén nén tang du lich sd.

Tom lai, thé giéi dang chuyén minh manh mé, cudc cach mang cong nghiép 4.0
khong con 13 cau chuyén cta twong lai, ma n6 di va dang hién dién ngay trudc mat
chung ta. Chuyén doi s6 khong phai 1a mot sy lya chon, ma 1a con duong tat yéu dé ton
tai va phat trién dé Hué hay cac Di san Mién Trung thyc su cit canh, viéc c6 mot chién
lugc sb tich hop, nang cao trai nghiém khach hang, ca nhan héa trén nén tang sb 13 con
duong tat yéu. Diéu nay doi hoi mot tam nhin chung, su hop tac chat ché va hanh dong
quyét liét tir tat ca cac bén lién quan, bién Mién Trung khong chi 1a mot diém dén cua
di san vét thé ma con 1a mot hinh mau vé du lich di san théng minh va bén vitng va vion
ra thé gi6i.
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TONG QUAN PANH GIA XU HUONG HE THONG KHUYEN NGHI TRONG
DU LICH

TS. Pham Trung Duc!
"Triwomg Pai hoc Pong Thap, 2Cong ty c6 phan Bén xe Hué
Tac gia lién hé: ptduc@dthu.edu.vn, admin@benxehue.vn

Tém tit: Xu hudng du lich dang chuyén dich sang md hinh du lich 2.0 trong thoi gian
gan ddy do trai nghiém du lich gia tang va viéc thu thap, chia sé thong tin qua Internet
ngay cang nhiéu. M6 hinh du lich 2.0 yéu cau phat trién cac cong cu dich vu du lich
thong minh dé tao ra cac hi¢u ung tich cuc nhu tiét kiém thot gian va tan dung tiép thi.
Céc cong cu dich vy du lich hién c6 khuyén nghi cac diém dén du lich dva trén moi quan
hé gitra khach du lich va diém dén du lich hodc cac mé hinh du lich, do d6 kho dua ra
khuyén nghi trong cac tinh hudng thong tin khong du hodc thay do6i theo thoi gian thuc
(Yoon & Choi, 2023). Hé thong khuyén nghi du lich ngay (TRS) cang quan trong trong
nganh du lich nham cung cp cac dé xuit ca nhan hoa va phu hop. Nho cong nghé va
dir 1iéu 16n, TRS da chuyén ddi tr cac hé théng du lich truyén théng sang cac nén tang
k¥ thuat sé hién dai, tao ra dir liéu 16n chua timg c6 cho cac dé xut chinh x4c hon. Bai
bao nay di sdu vao nhitng diém manh va diém yéu hién c6 trong khuon kho va k¥ thuat
ciia TRS, ddong thoi dé xuat nhitng phuwong phap tiép can méi dé giai quyét nhitng han
ché nay va cai thién dé xuat du lich.

Tir khoéa: du lich, hé thong dé xuat du lich, du lich thong minh, hé thong dé xuat, hé
théng tu van.
1. Gi6i thiéu

Linh vuc nganh coéng nghiép du lich di trd thanh mot linh vyc tiém nang cho ting
truong kinh té tai nhidu khu vuc khac nhau. T6 chire du lich thé gigi (UNWTO) bao céo
vao thang 9 nim 2025 rang luot khach du lich quéc té dén da dat ty 1& thay do6i 4% so
v6i trong nam 2019. Sy tang trudng ndy chic chan sé dién ra ciing v6i viée kham pha ra
nhiéu diém dén du lich méi tai nhiéu khu vyc khac nhau. Tai khu vyc Chau A — Théi
Binh Duong (bao gém Viét Nam), su phuc hoi thi truong du lich quéc té dén da co
nhiing thay doi dang ké trong nhirng nim qua, nhung van phuc hdi cham nhat, vin chua
dat dén mirc nam 2019 tinh dén nira ddu nim 2025. Nguoc lai, khu vuc Trung Dong va
Chau Phi 1a nhiing noi vuot mirc trude dai dich manh mé nhat. Trén toan ciu, dang co
xu huéng phuc héi dan déu qua cac nam, thé hién qua muc ting/giam lugng khach du
lich quéc té qua tirng nam (2023, 2024, H1 2025).

Khi nganh cong nghiép du lich ¢6 co hoi phuc hoi, can thiét phai chuan bi cac
chién lugc va hoat dong pht hop dé c6 thé cung cip dich vu tét cho moi khach du lich
va tit ca cac bén lién quan. Viéc chuan bi nay can c6 su tham gia cua tit ca cac bén lién
quan bang cach cha y dén vai trd twong tmg cta ho. Pong luc ndi tai va dong luc bén
ngoai co tac dong tich cuc cao dén nhan thic tin cdy trong nganh cong nghiép du lich.
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International tourist arrivals
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¥ A Flourish chart
Hinh 1. Trich so li€éu cia To chirc du lich theé gi¢i vé so khach du lich quoc té den.

Nganh du lich da trai qua sy mo rong dang ké trong nhitng nim gan day va mot
loat cac dich vu du lich truc tuyén dd xuét hién. Du khach hién c6 thé kham pha nhiéu
diém dén khac nhau v6i mirc do thuén tién chua tung co va cac tuy chon du lich. Tuy
nhién, viéc 1én ké hoach du lich hié¢u qua doi héi phai danh gia cac diéu kién dia phuong,
gidi han tai chinh va dy bao thoi tiét. Ky nguyén sé dd mang dén cac tity chon bao gdm
tmg dung di dong, trang web va hudng dan vién do, cuing vdi cac hoat dong giup dua ra
quyét dinh du lich. S6 lugng dich vu ngay cang ting gay kho khian hon cho khach du
lich trong viéc chon ké hoach du lich t6t nhat. Hé thong dé xuat du lich (TRS) da duogc
ching minh 14 don gian hoa qua trinh 1ap ké hoach, mang lai cac dé xuat phu hop va
nang cao trai nghiém tong thé cta du khach (Huda, Ramadhan, Trisetyarso,
Abdurachman, & Heryadi, 2021).

Ban dau, cac hé théng TRS dua trén cac quy tic hodc kinh nghiém don gian,
thudong dugc phat trién béi cac dai 1y du lich va hudng dan vién. Tuy nhién, cac hé thong
ban dau nay c6 nhiing han ché vé tinh linh hoat va kha ning thich ing, dan dén cac d¢
xudt han ché. Sy xuit hién cua cic nén tang truc tuyén da mo duong cho cac hé¢ théng
loc cong tac, cho phép nguoi dung khai thac dir liéu dé tao cac dé xuat dua trén cac
tuong tac va s thich cia nguoi dung. Céc thuét toan truc tuyén loai bé nhu cau lap ké
hoach du lich dya trén cac quyét dinh thu cong bang cach cung cip cac dé xuit kip thoi,
thudn tién va phu hop. Sau do, cac k¥ thuat ap dung tri tu¢ nhan tao (Al), hoc may (ML)
va xir Iy ngén ngit tw nhién (NLP) dugc tich hop dé nang cao c4 nhan hoa va nhan biét
ngir canh trong TRS. Su phat trién cta cac tmg dung di dong va cac cong cu thuc té ting
cuong di nang cao hon nira trai nghiém du lich. Cudi ciing, c6 mét xu hudng ngiy cang
tang trong viéc tich hop cac yéu td xa hoi va moi trudng vao TRS, phan anh mdi quan
tam ngdy cang ting d6i voi du lich bén vitng va c6 trach nhiém. Bang 1 trinh bay tong
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quan vé su phat trién cua TRS, céc giai doan chinh, cac tinh nang va cong ngh¢ chinh,
va cac tai li¢u tham khdo c6 lién quan (Song, Xin, Yong, & Atanda, 2024).

Bang 1. Sw phat trién ciia TRS

TT Giai doan Mo ta Tinh nang/’Cong nght
’ chinh
1 Hé thong khuyén | Khuyén nghi dua trén cac quy | Huéng dan vién du lich
nghi ban dau tic hodc kinh nghiém don gian | va sach huéng dan
Sy xuat hién cua | Khuyén nghi dya trén phan hoi
2 cac nén tang truc | va danh gia cia nguoi dung dé | Thuat toan loc cong tac
tuyén du lich lién quan
Chuyén d6i sang c4 nhan hoa
C4 nhan héa va |va dir liéu theo ngit canh dé NSO
3 o - . e .o . Thuét toan tinh vi
nhan thuc ngit canh | phu hop véi s¢ thich va nhu
cau cua ngudi dung
Al va ML, Tich | Tich hop AI va ML cho
4 hop, Khuyén nghi | khuyén nghi duoc ca nhan hoa | Loc cong tac nang cao
theo thoi gian thuc | theo thot gian thuc
C,a nhan hoa, NL}), Tich A’hop A.I va ML clio ce}c Khai thic dif lidu theo
5 Tich hgp, Khuyén | khuyén nghi dugc c4 nhan hoa -
. . . e ngtr canh
nghi theo ngtt canh | theo thoi gian thuce
Cac Ung dung di | Cac ung dung di dong va thiét
6 dong va cong nghé | bi deo duoc cung cip cac | Cong nghé di dong, AR
thiét bi deo duoc khuyén nghi dugc ca nhan hoa
Tich hop cac yéu té | Nhan manh du lich bén viing | Cac hoat dong du lich
7 xd héi va mdi|va co trach nhiém voi cong | bén virng va than thién
truong dong vO1 moi trudong

Cau hoi nghién ciru chinh 1a: 1am thé nao TRS c6 thé cung cap cac dé xuat tét hon
cho khach du lich bang cach giai quyét cac van dé hién cé trong cc nghién ciru trong
nhitng ndm gan day? Nghién ciru nay nham muc dich xem xét k§ ludng cac phuong
phap luan, cac diém manh va diém yéu trong cac khuon kho va k¥ thuat TRS hién co,
ddng thoi dé xuat cac cai tién dé giam thiéu cac diém yéu va cai thién hiéu suit ciia TRS.
Diéu ndy c6 thé mang lai nhitng hiéu biét ¢6 gia tri va cac giai phap thuc té cho cac nha
nghién ciru va ngudi thuc hanh trong TRS, vi viée ap dung tri tué nhéan tao (AI) da thé
hién tiém nang dang ké trong viéc cai thién dich vu nganh du lich. Nghién ctru trong
tuong lai nén phat trién cac hé théng duoc dé xuat véi nguoi dung thyc, dé cai thién trai
nghiém nguoi dung, sy chap nhan va cac thach thirc vé ngit canh. Tuong lai cia TRS
phu thude vao céc mbi quan tam dao duc va an toan cling nhu vi¢c st dung cac k¥ thuat
Al tién tién nhu hoc sau va xir Iy ngdn ngit ty nhién (NLP) dé ting cudng do chinh xac
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va ca nhan hoa. Hop tac giita cac nganh sé& gitp phat trién TRS trd nén ca nhan hoa, hiéu
qua va phong phu hon.

Céc phan tiép theo ctia bai bao bao gdm: cac nghién ciru lién quan trong phéan 2,
phan 3 13 phan tich SWOT cuia cac hé thong khuyén nghi trong du lich; phan 4 13 thao
luan co hoi, ap dung tai Viét Nam va két luan & phz‘in 5.

2. Cac nghién ciru lién quan

Céc cong cu khuyén nghi dich vu du lich bao gdm cac phuong phap truyén thng
nhu mot phuong phap loc cong tac (collaborative filtering, CF) (Alhjjawi & Kilani,
2020), (Lin, Huang, Yao, & Shao, 2021), (Nan, Kayo Kanato, & Wang, 2022), (Hasan,
2024), khuyén nghi cac diém dén du lich theo murc d6 lién quan dén khach du lich va
mot phuong phap loc ndi dung (content-based filtering, CB) dugc céc tac gia (Ojagh,
Malek, Saeedi, & Liang, 2020), (Gupta & Katarya, 2021), (Tian, 2024), khuyén nghi
cac diém dén du lich theo mirc do lién quan cua cac diém dén du lich. Ngoai ra, viéc
g dung tri thirc vao hé thong goi y nham giai quyét cac van dé dir liéu thua va khoi
tao cham, béng cach két hop dd thi tri thirc hodc mang xa hdi vao qué trinh hoc biéu
dién, khai thac mang no-ron dd thi (GNN) hodc k¥ thuat nhung dé cai thién d6 chinh
xac va kha ndng giai thich cta goi y trong nghién cuu cua (Li, Qu, & Wang, 2023),
(Sharma et al., 2024), (Neubig et al., 2024).

Trong cac phuwong phap khuyén nghi phi truyén thong trong du lich, cac bai bao
dugc cong bd gan day tap trung vao viéc nang cao chat lugng hé thong goi ¥ théng qua
tich hop thong tin nglt canh nhu thoi gian, dia diém, cam xtc, hanh vi hodc quan hé xa
hoi. Cac nghién ctu (Boppana & Sandhya, 2021), (Syed, Huy, & Chung, 2022), (Mateos
& Bellogin, 2025) sir dung cac phuong phap hién dai nhu mang no-ron sau, do thi tri
thirc va danh gia c6 h¢ théng dé nhan thtrc va khai thac nglt canh magt cach hiéu qua.
Mait khéc, vi kho xur 1y kich thude dir ligu can thiét, cac nghién ctru khac dang dugc tién
hanh dé khuyén nghi cac diém dén du lich dya trén cic md hinh du lich bang Al
(Banerjee, Satish, & Worndl, 2024), (Valencia-Arias et al., 2024), (Masciari, Umair, &
Ullah, 2024) nhian manh vai trd cta tri tué nhan tao trong hé thong khuyén nghi thong
minh, sir dung cdc mo hinh hoc sdu va mo hinh ngon ngit 16n dé ca nhan hoa dé xuat
theo s& thich va hanh vi ngudi ding. Cac nghién ciru cling mé rong muyc tiéu khuyén
nghi béng cach tich hop yéu td dao dirc, x4 hoi hodc bén virng nham nang cao chét lugng
va trach nhiém ctia hé thong.

Phuong phép lai trong hé thong khuyén nghi két hop uu diém cua loc cong tac va
loc theo ndi dung dé ting do chinh xac va ca nhan hoa dé xuat trong (Huda, Heryadi,
Lukas, & Budiharto, 2024), (Nagababu, Vasavi, Sreya Sri, & Nikhil, 2024). Béng cach
tan dung dir li€u lich str nguoi dung va dac diém muc tiéu, hé théng 6 thé giam thiéu
diém yéu cua timg phuong phap don 1& va cai thién trai nghiém nguoi ding toan dién
nhu duoc thyc hién trong (Hassan, Hassan, Lu, Ahmed, & Rashid, 2025).
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Hé thong khuyén nghi trong du lich

Truyén thong

Phi truyén thong

[

I
l ]

Lai

I Dua trén cong tac l | Dua trén ngi dung } ’ Dua trén tri thire l

[ Nhan thire ngir canh | I Tri tué nhén tao |

Hinh 2. Phén loai nghién ctu vé hé théng khuyén nghi trong du lich

Bang 2. Phan loai cac nghién ciru vé hé thong khuyén nghi trong du lich thoi gian

gin day

Loai khuyén
nghi

Mo ta

Nguﬁn tham
khao

Loc cong tac

Du doan s¢ thich ciia nguoi dung dua trén hanh
vi ctia nhitng nguoi dung tuong tu. D& xuat hé
thdng goi y BLIGA d¢é tao danh sach tdi uu.

(Alhijawi &
Kilani, 2020)

Bai bao dé xuat mo hinh ti wu hai giai doan
(TDMC) nham ting cudng d6 da dang chi dé
va do chinh xac trong hé thong goi v dia diém
du lich ca nhan hoa. Mo hinh str dung loc cong
tac dé du doan danh gia va t6i uu héa danh sach
goi ¥ dua trén da dang chu dé va chi phi phan
loai sai.

(Lin et al., 2021)

Bai bao dé xuat hé thong goi ¥ du lich ca nhan
hoa dya trén qua trinh két hop khai pha dir liéu
va loc cong tac (CMFP), nham ting d chinh
x4c va gidm do tré xtr ly dit liéu 16n.

(Nan et al., 2022)

Bai bao dé xuat mot phuong phap loc cong tac
da luong dé cai thién hiéu suat va kha nang mo
rong cta hé thong goi y. Phuong phap nay giup
giam dang ké thoi gian xir Iy trong khi van dam
bao d§ chinh xdc va an toan dir li¢u nguoi
dung.

(Hasan, 2024)

Loc n¢i dung

Bai bao dé xuit mot hé thong goi ¥ du lich dua
trén bo loc theo ndi dung két hop voéi dir licu
ngir canh va thong tin dia 1y dé c4 nhan hoa dé
xuit cho ngudi dung. M6 hinh nhim dén viéc

(Ojagh et al.,
2020)

68




Loai khuyén

Nguén tham

nghi Mo ¢ khao
nang cao do chin}} xac va tinh thich ting cua goi
y trong cac h¢ thong du lich thong minh.
ch ndi dung trong bai bdo dugc thyc hi¢n
bang cach so sanh ddc trung cua céac su kién (Gupta &

hodc diém dén voi lich st so thich va tuong tac
ctia nguoi dung, vén duge thu thap tir cac thiét
bi [oT nhu Google Home, smartphone, tablet,...

Katarya, 2021)

Bai bdo tap trung vio cai tién hé thong goi y
phim st dung loc ndi dung, nham c4 nhan hoa
dé xuat duya trén s thich va hanh vi ciia nguoi
dung. Tac gid xay dung mo hinh dya trén dir
liéu IMDb, két hop diém dénh gia, tir khoa,
nam phat hanh va thong tin doi ngii san xuat dé
tang do chinh xac.

(Tian, 2024)

Ung dung tri
thirc

Bai bao khao sat toan dién cac hé thong goi ¥
sir dung d6 thi tri thirc, nham giai quyét cac van
dé nhu dir liéu thua thét va kha nang bat dau
cham. Phan loai thanh ba nhom chinh: dua trén
nhung, dya trén duong di va phuong phap két
hop, giup tang do chinh xéc va kha nang giai
thich ctia go1y.

(Li et al., 2023)

Khéo sat toan dién cac phuong phap str dung
mang no-ron do thi trong hé théng goi y xa hoi
nhim nang cao chit luong goi ¥. Phan loai 84
phuong phap theo kién tric dau vao, bo ma
hoa, bo giai ma va ham mat mat, dong thoi dé
xudt phan loai méi va hudng nghién ciru twong
lai

(Sharma et al.,
2024)

Dé xuét phuong phap giai thich twong tac cho
hé théng tu van dua trén dd thi tri thic, giup
ngudi ding hiéu 1 1y do dé xuat.

(Neubig et al.,,
2024)

Nhan thirc ngir
canh

Bai bao dé xuat hé théng goi ¥ nhan thirc ngit
canh st dung mang no-ron hdi tiép sau, tich
hop dir li¢u cam xtic tir ddnh gia nguoi dung va
thong tin ngit canh nhu thoi gian, dia diém.
Ngit canh duoc trich xuét tir vin ban thong qua
TF-IDF két hop mo hinh nhiing tir dé cai thién

(Boppana &
Sandhya, 2021)

69




Loai khuyén
nghi

Mo ta

Nguén tham

do chinh xac trong dy dodn s¢& thich nguoi
dung.

Hé théng dé xut duoc xay dung dua trén d6
thi tri thirc linh vuc, cho phép chuyén ddi truy
van ngdn ngit ty nhién thanh cac truy van logic
phtrc tap va suy luan dé dua ra dé xuat phu hop.
Nhén thtrc ngit canh dugc thuc hién bé‘lng cach
tich hop thong tin nguoi dung, thude tinh muc
tiéu va quan hé giita cac thuc thé trong d6 thi
tri thire, nham tao ra cic dé xut chinh xac va
c6 thé giai thich duoc.

Bai béo thuc hién tong quan c6 hé thong vé cac
hé thong goi ¥ ¢6 nhan thirc ngir canh, tap trung
vao cach tich hop thong tin nhu thoi gian, dia
diém, quan hé xa hoi va hanh vi nguoi dung dé
c4 nhan hoa dé xuét. Hoat dong nhan thirc ngr
canh duoc phan tich theo ba khia canh chinh:
cach thu thap, mirc d6 quan sat dugc va tinh
dong, nham cai thién dg chinh xé4c va kha nang
thich nghi ctia hé thong.

khao
(Syed et al,
2022)
(Mateos &

Bellogin, 2025)

Tri
tao

tué¢ nhan

Tich hop tri tué nhén tao thé hé méi (LLMs)
v6i co ché tai xép hang co tinh dén yéu t6 bén
vitng, gop phan ca nhan héa trai nghiém du lich
nham can bang gitra s thich ngudi dung va tac
dong xa hoi — moi truong.

(Banerjee et al.,
2024)

Tri tu¢ nhan tao dugc tich hop vao h¢ théng
khuyén nghi trong thuong mai dién tir dé phan
tich hanh vi nguoi dung, cam xuc, hinh anh va
ndi dung, tir d6 tao ra cac dé xuét c4 nhan hoa.
Céc k¥ thuat nhu mang no-ron sau, hoc may
khong giam sét, loc cong tac va biéu do tri thirc
gitp cai thién do chinh xac, tinh thich Gng va
trai nghiém nguoi dung.

(Valencia-Arias
et al., 2024)

Bai bao tong quan hé théng khuyén nghi dwa
trén AI, nhdn manh vai tro cla céac k¥ thuat tién
tién nhu hoc sau, BERT trong viéc phan tich
hanh vi nguoi dung, xur ly ngdén ngir va cung
cip dé xuét c4 nhan hoa. Al giup hé thong hiéu

(Masciari et al.,
2024)
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Loai khuyén

Mo ta

Nguén tham

Lai

cong tac va loc ndi dung, cho thay hi€u qua ro
rét trong viéc tang cuong do chinh xac va muc
dd hai long cua nguoi dung.

nghi khao
ngir canh, hoc tir dit liéu 16n, va dua ra cac dé
xudt chinh x4c, thich tmg theo thdi gian thuc
va c6 kha nang giai thich.
Trinh bay mot mo hinh hé théng tu van du lich
thong minh dua trén k¥ thuét lai két hop loc (Huda et al,

2024)

Bai bdo dé xuét hé thong khuyén nghi lai két
hop loc cOng tac va loc theo nd1 dung, st dung
TF-IDF dé c4 nhan héa dé xuat diém dén, thoi
gian du lich va noi luu tra. Hé thong con tich
hop hinh anh, mé ta chi tiét va dir lidu chi phi
nham nang cao trai nghiém nguoi ding va hiéu
qua toan nganh du lich.

(Nagababu et al.,
2024)

Ap dung thuat toan Apriori tién hoa két hop K-
means dé nang cao do chinh xac cho hé théng
tu van du lich tai Iraq.

(Hassan et al.,
2025)

3. Phén tich SWOT ciia hé thong khuyén nghi du lich (TRS)

Phan tich SWOT la mot cong cu chién lugc duoc su dung dé danh gia cac diém
manh, diém yéu, co hoi va mdi de doa cia TRS. N6 gitp xéac dinh kha nang cua TRS,
cac thiéu sot, co hoi thi truong va cac mdi de doa. Phan tich SWOT cung cap mot cai
nhin toan dién vé diém manh, diém yéu, co hoi va méi de doa ctia TRS, cung cap thong
tin chi tiét c¢6 gi tri cho viéc ra quyét dinh chién luoc va phat trién. Phan tich nay ciing
gitip cac nha nghién ctru hiéu duoc cac xu hudng hién tai va cac hanh dong tiém niang
trong twong lai, chang han nhu cac yéu t6 manh dé tang cudng TRS, cling nhu hd trg
cho quy hoach chién luge. N6 cung cép mot cach tiép can ¢6 ciu truc dé xac dinh cac
yéu td quan trong anh huong dén TRS, gitip dua ra cac quyét dinh sang sudt va tao ra
mot cong cu 1y tudng dé danh gia va ting cuong vai tro ctia TRS trong nganh du lich
dang phat trién (Song, Xin, Yong, & Atanda, 2024).

Béang 3. Phan tich SWOT theo phan loai nghién ctru

Loai W R X X As
: Diém manh Diém yéua Co hoi De doa
TRS
Tan dung tuon Moi lo ngai ve
Loc cong | "7 ~F g‘ g - Van dé bat dau | - C4 nhan hoa | quyén riéng tu
t4 tac nguoi dung va . .. n \ A £
ac , , .~ , | cham cho nguoi | dua trén phan | lién quan dén
so¢ thich dé co o e .
dir ligu nguoi
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Loai
TRS

Piém manh

Piem yeua

Co hoi

De doa

khuyén nghi chinh
Xac;

- Co6 thé xur 1y hi¢u
qua cac muc va
nguoi dung méi.

dung va muc
moi;

- D¢ bi tan cong
£14a mao.

hdi va ngir canh
nguoi dung;

- Tich hop voi
cac ky thuat
khuyén  nghi
khac dé nang
cao do chinh
xac.

dung dya trén
su tham gia tich
cuc cua nguoi
dung;

- Canh tranh
véi1 cac phuong
phap  khuyén
nghi moi1 hon.

Loc
dung

noi

- Ca4 nhan hoa
khuyén nghi dua
trén dic diém muc
va sé thich nguoi
dung;

- Co6 kha nang
chéng lai van dé
kho1 dong ngudi
cho nguoi dung
maoi

- Gi6i1 han trong
viéc khuyén nghi
cac muc cd san
siéu dir li€u ndi
dung;

- Dé bi qua
chuyén moén hoa

- Tich hop voi
loc cOng tac dé
c¢6 khuyén nghi
nang cao;

- Két hop cac
phuong phap
lai v6i loc cong
tac.

- Phu thudc vao
sicu dir liéu
muc chinh xac
va toan dién;

- Rui ro khuyén
nghi ndi dung
du thtra hoac
khong lién
quan.

Dua trén
tri thire

- Trinh bay kién
thuc;

- Phu hop véi céac
mién co thong tin
c6 cau tric va
chuyén mon.

- Phu thudc vao
kién thic chinh
Xac va cap nhat;
- Han ché kha
nang mo rdng
trong vi¢c xu ly
co s& y kién.

- Co hoi cho
tiy chinh cu thé
theo mién va
tinh chinh;

- Tiém niang tan
dung cac k¥
thuat Al moi
noi cho bicu
dién kién thuc
va ly luan.

- Canh tranh tur
cic hé thong
khuyén  nghi
nhanh nhen va
huéng dir li€u
hon;

- Thach thuc
trong vi¢c thu
thap va duy tri
kién thirc mién
toan dién.

Dua trén
nhin
thire ngir
canh

- Tang muc do
lién quan va ca
nhan hoa.

- Qua chuyén
mén hoa, van dé
khéi dong ngudi,
thua thot dir liéu.

- Phat trién
thuat toan tdt
hon va tang
niém tin ngudi
dung.

- Méi lo ngai vé
quyén riéng tu,
thach thic vé
su dong ¥ dir
liéu, thién wvi
tiém A
canh tranh tur

an, va
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Loai
TRS

Piém manh

Co hoi

De doa

cac cong nghé
maoi noi.

Tri tué
nhan tao

- Xt 1y khéi luong
dit ligu lon voi
machine learning
va data mining;

- Tao khuyén nghi
duoc ca nhan hoa
cao;

- Khé nang hoc va
thich ung tu dong;
- Khuyén nghi
thoi gian thyc dua
ngtr canh

- Do phtc tap ky
thuat cao, chi phi
phat trién 16n;

- Thién vi va
thiéu da dang
trong  khuyén
nghi;

- Phy thudc chat
lugng va do day
dua dir licu.

- M¢& rOng tng
dung mobile va
chatbot;

- H6 tro du lich
bén viing;
- Phat
Group Travel
RS vé6i toi wu
da muc tiéu.

trién

- Mbi lo ngai
quyén riéng tu
va GDPR;

- Canh tranh tur
cac coOng ty
cong nghé 16n;
- Thach thic
dao duc Al ;

- Thiéu nhan
luc
mon cao.

chuyén

Lai

- Hiéu qua trong
viéc giam thiéu
diém yéu cua cac
phuong phap
riéng 1¢é;

- Két hop diém
manh cua nhiéu
ky thuat khuyén
nghi dé cai thién
do chinh xac;

- C6 thé xur 1y van
dé khoi dong
ngudi voi  kién
thirc 10 rang.

- Phuc tap trong
viéc tich hop cac
thuat toan
khuyén  nghi
khac nhau;

- Tiém nang ting
chi phi tinh toén.

- Co hoi cho
doi  méi
kham pha trong
viec két hop
nhiéu phuong
phap;

- Tuy chon tuy
chinh phu hop
véi mién tng
dung cu thé va
s¢ thich nguoi
dung.

va

- Thach thic
trong viéc duy
tri tinh manh
mé& va 6n dinh
cua hé théng;

- Rai ro nham
1an hodc khong
hai
nguoi dung do
logic  khuyén
nghi phuec tap.

long cua

4. Thao luan

Hiéu qua va chit luong cua hé théng khuyén nghi du lich (TRS) phu thudc rat
nhiéu vao chat luong cia mé hinh nguoi dung duoc diéu chinh phi hop véi hé thong.
Viéc lya chon mo hinh s€ tang do chinh x4c ctia danh sach goi y dugc tao ra va nhim
dén nhu cau thyuc sy ctia ngudi dung. Mot sb thong tin dau vao ngudi dung thuong st
dung trong hé théng TRS nhu Bang 3.

73



Biang 3. Thong tin diu vao nguoi ding trong cic nghién ciru h¢ thong khuyén

nghi du lich

TT | Thong tin diu vao nguoi dung dwoe sir dung

1 Tézn, thoi gian chuyén thim, danh gia dia diém, diém quan tdm, danh gia dia
diém

2 | Pic diém nhan khau hoc, sé thich va mbi quan tim ca nhan

3 | Tir khoa (diém dén) hodc hinh anh

4 | Khoang cach, thoi gian, thoi tiét, phan hoi ngudi ding, hoan canh cu thé

5 | Théong tin co ban: gidi tinh, tudi, qudc tich

6 | Tudi, gidi tinh, chung toc, ca nhan, nghé nghiép, cac loai nhém du lich (nhém
gia dinh, cdp doi)

7 | Y kién va vi tri dia 1y ctia nguoi dung

8 | banh gia

Mt khéc, linh vuc du lich d6i mat véi nhirng thach thirc twrong tu nhu cac linh vuc
khac trong nghién ctru nay, chang han nhu tinh day du cta dit liéu va nhiéu trong dit liéu
d6. Tuy nhién, du lich ciing c6 nhimng thach thirc riéng biét: bdi canh. Bbi canh (bao gdm
thoi gian, thoi tiét, vi tri dia 1y, lich sir cac chuyén thim trudc ddy...) dong vai tro quan
trong trong viéc xac dinh tam quan trong cua mdt muc va thir hang cua muc do6 trong
danh sach goi y. Chang han, TRS khong nén goi y cho ngudi dung hé thong dén thim
mot bdo tang trudc gid mé cura hodc sau gio dong cua. Ngoai ra, mdt TRS cé hiéu qua
khong thé dé nghi mot du khach dén thim mot cau lac bd khi anh ta dang trong chuyén
cong tac, hodc khuyén anh ta dén thaim mot dia diém hodc canh quan ma anh ta da tung
dén trong mot ky nghi trudc do.

Do d6, cac nha nghién ctru can xay dung mét moé hinh dir liéu két hop nhiing dac
diém nay va bao gom tdi da cac yéu t6 anh hudong dén so thich va méi quan tim cia
ngudi dung. Do d6, mé hinh nguoi dung va mé hinh khuyén nghi phut hgp cho TRS phai
thé hién cac dic diém cua linh vuc du lich bang cach két hop bdi canh cuia khach du lich
va cac ddi tuong du lich.

Viéc phat trién TRS tai Viét Nam d6i mat véi nhiéu thach thirc da chiéu. Vé mat
k¥ thuat, sy da dang ngdn ngit v6i tiéng Viét va cac phuong ngit dia phuong doi hoi cac
thuat todn xir ly ngon ngir tu nhién (NLP) dugc tuy chinh phu hgp. Dit liéu du lich khong
déng nhét tir nhiéu nguén (chinh phu, doanh nghiép, mang xa hoi) can dugc chuan hoa
va tich hop mét cach hi¢u qua.

V& mit xa hoi, van dé quyén riéng tu dir liéu trd nén nhay cam hon khi cac hé
théng TRS céan thu thap thong tin ca nhén chi tiét dé cung cip khuyén nghi chinh xac.
Viéc can bang giita c4 nhan hoa va bao vé quyén riéng tu doi hoi khung phap 1y 16 rang
va sy tin tudng ciia nguoi dung. Bbi canh Viét Nam mé ra nhiéu huéng nghién ctru TRS
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moi mé va co y nghia. Nhan thirc ngit canh trong TRS c¢6 thé tan dung cac yéu to thoi
tiét nhiét doi, lich 4m va cac 18 hoi truyén thdng dé cung cap khuyén nghi phu hop véi
van hoa dia phuong. Hé théng lai TRS c6 thé gitip xir Iy sy phirc tap cta so thich du
khach da qudc gia vdi cac tiéu chi danh gia khac nhau.

Nghién ctru twong lai vé mang x3 hoi trong TRS trong bdi canh mang lué6i x hoi
manh mé& ctia nguoi Viét Nam c6 thé dong gop vao hiéu biét vé anh hudng xa hoi trong
quyét dinh du lich. Dac biét, viéc nghién ctru vé cong béng trong TRS khi 4p dung tai
cac nén van hoa khac nhau c6 thé mang lai nhitng phat hién quan trong cho cong dong
nghién ciru qudc té. Viéc phat trién TRS phu hop tai Viét Nam khong chi mang lai loi
ich kinh t& ma con c6 thé dong gop vao bao ton va phat huy gia tri van hoa. Cac hé thong
khuyén nghi thong minh c6 thé gitip phan bo déu lugng khach du lich, giam ap luc 1én
cac diém dén nodi tiéng va thuc day kham pha nhitng ving dat moi, tir d6 hd trg phat
trién du lich bén virng.

Hon nira, nghién ctru TRS tai Viét Nam c6 thé tré thanh mo hinh tham khao cho
céc qudc gia dang phat trién khac trong khu vuc ASEAN, g6p phan vao viéc xay dung
hé sinh thai du lich thong minh khu vuc, dong gop ty trong khach qubc té dén khu vuc
thay d6i thap ky dén.

5. Két luan

Nghién ctru nay da tom tit cac loai TRS duoc nghién ctru trong thoi gian hién nay,
ndi dung tinh nang. Ngoai ra, danh gia nay da chi ra mé hinh SWOT cho cac luge d6
TRS khac nhau. Két qua nay di chimg minh rang loc cong tac 1a phu hop nhit cho nhimng
du khéach nang dong voi nhiéu s¢ thich khéac nhau, trong khi loc dya trén ndi dung la
tuyét voi cho viéc 1ap ké hoach du lich dua trén noi dung. H¢ théng lai cung cép lap ké
hoach du lich an toan va thich kham pha, trong khi TRS nhan thirc ngit canh cung cip
goi y thoi gian thuc va duoc ca nhan hoa. TRS dya trén biéu db tri thirc. Ngoai ra, danh
gia nay ciing di thao luan cac van dé lién quan, Al c6 thé giai thich, goi y da phuong
thirc va can nhic dao dtrc va cong bang trong khi 4p dung nghién ciru tai Viét Nam. Céc
nha nghién ctru nén kham pha cac hudng méi va uu tién cac nguyén tic thiét ké lay
nguoi dung lam trung tdm, tinh minh bach va su tham gia cua nguoi dung trong vige
phat trién va trién khai TRS. Tom lai, hé thong khuyén nghi du lich déng vai trd quan
trong trong vi¢c dinh hinh cach du khach kham pha, lap ké hoach va trai nghi¢m hanh
trinh ctia ho. Bang cach tiép tuc d6i méi va giai quyét cac thach thirc chinh, cic nha
nghién ctru va thyc hanh c6 thé tao ra trai nghiém goi ¥ hiéu qua, hap din va dang tin
cdy hon dé nang cao quy trinh 1ap ké hoach du lich cho ngudi ding trén toan thé gidi.
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PIEM PEN DU LICH THONG MINH - NGHIEN CUU TRUONG HQP TAI
THANH PHO HUE, VIET NAM

TS. Nguyén Thi Héng Ngoc*, NCS.ThS. Nguyén Thi Thiy Van, NCS.ThS. Duong
Thuy Tién
Truong Du lich — Pai hoc Hué
* Tac gia lién hé: nthngoc@hueuni.edu.vn

Tém tiat: Sy phat trién cua cong nghé di thuc day sy hinh thanh cac thanh phd thong
minh va dan dén su xuét hién cua du lich théng minh nhu mét yéu t6 quan trong trong
chién lugc phat trién bén viing. Trong d6, diém dén théng minh dugc hiéu 13 nhitng noi
mg dung cong nghé dé ca nhan hoa trai nghiém, ning cao chat luong dich vu va ting
tuong tac giita khach hang va diém dén. Mic du c6 ngudn goc tir thanh phé thong minh,
nhung diém dén thong tin c6 nhirng dic diém phu hop véi nganh du lich. Nghién ctu
nay trinh bay cac dic diém cia mot diém dén thong minh - thanh phé Hué - nhu mot vi
du dién hinh. Thong qua phuong phap nghién ctru trudng hop, két qua nghién ctru cho
thdy rang thanh phé Hué dap img duogc nhiéu tiéu chi cuia mot diém dén théng minh nhw
diém thu hat thong minh, kha nang tiép can thong minh, tién ich thong minh, phy trg
thong minh, hoat dong thong minh va goi dich vu c6 sin thong minh. Su phéi hop giita
chinh quyén, doanh nghiép va cong dong dia phuong 13 yéu t6 quan trong giap Hué timg
bude tro thanh diém dén théng minh trong giai doan chuyén dbi sd.

Tir khoa: Diém dén du lich thong minh, nghién ctru trudng hop, trai nghiém du lich,
thanh ph6 Hué

SMART TOURISM DESTINATION - A CASE STUDY OF HUE CITY,
VIETNAM

Abstract: The advancement of technology has fostered the development of smart cities
and consequently led to the emergence of smart tourism as a key component of
sustainable development strategies. In this context, a smart destination is defined as a
place that applies technology to personalize visitor experiences, enhance service quality,
and strengthen interactions between tourists and the destination. Although derived from
the concept of smart cities, smart destinations possess distinctive characteristics that
align closely with the nature of the tourism industry. This study examines the
characteristics of Hue City as a representative example of a smart destination. Using a
case study approach, the findings reveal that Hue meets several key criteria of a smart
destination, including smart attractions, smart accessibility, smart amenities, smart
support services, smart activities, and smart packaged services. The collaboration among
local authorities, businesses, and the community plays a crucial role in enabling Hue to
gradually evolve into a smart destination during its digital transformation process.

Keywords: Smart tourism destination, case study, tourism experience, Hue City.
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1. Gidi thiéu

Sy phat trién nhanh chéng cua cong nghé di 1am thay d6i sau sic birc tranh du
lich, pha v& céc rao can vé thoi gian va khong gian, dong thoi tai dinh hinh cach thic
con ngudi kham pha va trai nghiém diém dén. Pé duy tri ning luc canh tranh, cac diém
dén du lich trén toan thé gii ngay cang tich hop cong nghé s6 nham nang cao chit lugng
dich vu va dap (mg nhu ciu ngiy cang tiang vé nhiing trai nghiém du lich c4 nhan hoa,
két ndi. Xu hudng nay da din dén su hinh thanh khai niém diém dén du lich thong
minh—mot budc tién tir mo hinh du lich truyén thong, trong d6 cong nghé thong tin va
truyén thong (ICT) dugc tich hop vao hé thong du lich nham tao ra nhiing trai nghiém
hi¢u qua, tuong tac va bén vitng hon (Hunter et al., 2015; Koo et al., 2016).

Thanh ph6 Hué, v6i bé day di san van hoa va vi thé 1a kinh d6 c6 ctia Viét Nam,
c6 tiém nang to 16n dé trd thanh diém dén du lich hang du. Tuy nhién, dé dap tng ky
vong cua du khéch hién dai, Hué can vuot ra khoi mé hinh du lich truyén théng. Trong
ky nguyén sd, khi cong nghé dang dinh hinh lai hau hét cac linh vuc cua doi séng, du
lich cling khong ngoai 1€. Sy xuét hién cia mé hinh du lich thong minh mang dén mot
khuon kho phat trién méi, dat trong tim vao d6i moi sang tao, dit liéu va két ndi nham
nang cao trai nghiém du khach va tang cudng hiéu qua quan 1y diém dén. Nam bat xu
thé toan cau nay, Hué dang dinh hudng phat trién du lich thong minh nhu mét chién
lugc trong yéu dé gia tang nang lyc canh tranh, bao ton gia tri van hoa va thiic day phat
trién bén vitng. Thong qua qua trinh chuyén d6i s6, Hué ¢ co hoi tai dinh hinh nganh
du lich—cung cip cac trai nghiém twong tac, hidu qua va c4 nhin héa hon cho du khach,
ddng thoi thiic day su hop tac giita cac bén lién quan va ning cao chét luong séng d6
thi.

Nghién ciru nay tap trung phan tich va mé ta cac dic trung cua diém dén du lich
thong minh, sir dung truong hop Thanh phé Hué nhu mot minh chimg cho mé hinh phat
trién tich hop hiéu qua. Pong thoi, nghién ciru ap dung bo tiéu chi danh gia diém dén du
lich thong minh dé phén tich thyc trang va tiém ning phat trién ctia Hué. Trén co so do,
nghién ctru dé xuat cac ham ¥ quan tri thuc tién nhim dinh huéng su phat trién bén
vitng, 1au dai cta du lich Hué trong bbi canh chuyén doi s6 va xu thé toan cau vé du lich
thong minh.

2. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru ndy duoc trién khai theo hudng moé ta va dién giai, ap dung phuong
phap tiép can dinh tinh. Cu thé, phwong phap nghién ctru tinh hudng (case study) duoc
str dung, dya trén ngudn dir liéu thtr cAp thu thap tir cac béo cdo ctia co quan quan 1y nha
nudc, van ban chinh thire, bai bao khoa hoc, sach chuyén khao va cac nguén truc tuyén.
Phuong phap nghién ctru tinh hudng dugc lia chon nham cung cp nhitng phan tich toan
dién va chuyén sdu vé chi d&, dong thoi dic biét phu hop dé kham pha su twong tac
phuc tap gitra cong nghé, quan tri va trai nghiém du khach. Pay ciing 1a phuong phap
dugc cong nhan rong rii trong cac nghién ctru lién quan dén chuyén doi sb va hé thong
thong tin. Trong pham vi nghién ctru nay, Thanh phé Hué duoc lya chon lam diém
nghién ctru dién hinh. Vi vi thé 14 kinh d6 ¢ ctia Viét Nam va 1a mot thanh phd di san,
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Hué dang timg budc hudng t6i muc tiéu trd thanh “thanh phé di san thong minh, xanh
va bén vimg.”

3. Hué - mot diém dén du lich thong minh

Hué, ting 13 kinh d6 cua triéu Nguyén, noi tiéng véi Quan thé di tich C6 d6 Hué
duge UNESCO cong nhén 1a Di san Vian hoa Thé gi6i, ciing véi kho tang di san vin hoa
phi vat thé dic sic. Thanh phd hap dan du khach nho kién tric cung dinh, 4m thyc phong
phu va canh quan tho mdng. Nam 2024, Hué doén gén 3,9 tricu luot khach, tang 22% so
v6i nam 2023, trong d6 ¢o 1,45 triéu lugt khach qudc té (ting 17%). Doanh thu du lich
dat khoang 7.900 ty déng, tang 20%. Dy bao nam 2025, luong khach du lich dén Hué
s& dat tir 4,8-5 triéu luot, voi doanh thu khoang 10.800—11.200 ty dong, khang dinh tiém
nang phat trién du lich thong minh va bén viing cta thanh phd (Huengaynay, 2025).
Trong nhitng nim gan day, Hué di cha trong phat trién du lich thong minh thong qua
cac hanh dong cu thé nham khai thac cong nghé va gia ting gia tri di san dic thi. Dy an
“Du lich Thong minh” ctia thanh phé hudng dén viéc xay dung hé sinh théi du lich thong
minh nhu mot hoat dong kinh doanh cét 18i, tip trung cung cép cac dich vu thiét yéu
cho ngudi dan va du khach, dong thoi uu tién nang cao trai nghiém du lich.

3.1. Thuc trang veng dung cong nghé thong tin trong du lich tai Hué

Trong hanh trinh trg thanh thanh phd du lich thong minh, Hué da trién khai nhiéu
giai phap cong nghé hién dai nhim ning cao hiéu qua quan 1y, ti vu hoa trai nghiém
du khach va thuc day phét trién bén viing. Vé thong tin du lich, Hué da xay dung mot
loat nén tang nham cung cap thong tin day du, dé tiép can cho du khach. Trang web
chinh thtrc cua Trung tam Bao ton Di tich C6 d6 Hué hoat dong nhu mot “thu vién $6,”
cung cap dir liéu chi tiét vé cac di tich, tu liéu lich st, hinh anh va sy kién lién quan dén
Quan thé di tich C6 d6 Hué. Cong cu nay khong chi hd tro khach tham quan ma con
phuc vu nghién ctru van héa — lich str va cong tac gido duc. Bén canh do, cac céng thong
tin truc tuyén nhu “Visit Hue” va “Kham pha Hué” dong vai trd nhu nhitng hudéng dan
du lich toan dién, tich hop ndi dung vé diém dén, Am thyuc, ban do s, sy kién va céac
chuong trinh khuyén mai. Nhirng nén tang nay giup du khach dé dang lap ké hoach hanh
trinh va c6 duoc cai nhin tong thé vé trai nghiém du lich tai Hué. Pang chu y, img dung
Hue City Passport — “ho chiéu du lich s6” — mang dén thong tin c4 nhan hoa, ban db
tuong tac, lich sy kién va uu dai doc quyén, mang lai trai nghiém hién dai, thuén tién,
dong thoi khuyén khich du khach quay lai va gan bo 1au dai véi diém dén.

V& kha ning tiép cin va dinh hudng, cac Gmg dung thong minh di giai quyét hiéu
qua théach thuce di chuyén, dac biét tai nhiitng khu vuc rong 16n va phirc tap nhu Hoang
thanh Hué. Ung dung Hue Monuments cung cap chirc ning dinh vi theo vi tri va chi dn
tai cac khu vuc thiéu tén duong hodc bién chi dan truyén théng, hd trg du khach tu do
kham ph4 ma khéng can huéng din vién. Ngoai ra, hé thdng vé dién tir HueCIT cho
phép mua vé truc tuyén, thanh toan khong tién mat va stir dung ma QR dé vao cong, gitip
tiét kiém thoi gian, giam tiép xuc truc tiép, déng thoi ning cao hiéu qua quan 1y, phan
tich va khai thac dir li€u hanh vi cua du khach.
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Vé tuong tac va trai nghiém sb, Hué da dat duoc nhitng budc tién dang ké trong
viéc tmg dung coéng nghé tién tién nham tai hién va “th6i hdn” vao di san. Chwong trinh
“Tim lai Hoang cung d mét” tmg dung cong nghé thuc té a0 (VR) va thyc té ting cuong
(AR) dé phuc dung Hoang cung triéu Nguyén — phan 16n hién nay khong con ton tai.
Tuong tu, trang web metaverse mussehue.vn cung cip khong gian trién 1dm 4o véi cac
hién vat duoc s hoa 3D, cho phép ngudi ding twong tac va tim hiéu thong tin lich st,
van hdéa mdt cach sinh dong. Cac ma QR va thiét bi NFC duoc tich hop tai cac di tich
va hién vat gitip du khach d& dang truy cip thong tin bang dién thoai thong minh, hd trg
ho chu dong kham pha tri thirc. Pdc biét, tram tuong tac TapQuest ting dung NFC két
hop yéu t6 tro choi hoa (gamification), mang dén trai nghiém méi mé va hap dan, dic
biét thu hiit nhém du khach tré tudi va gia dinh, qua d6 tao nén sy két néi nang dong
gitra cong nghé va di san.

Vé giao thong thong minh phuc vu du lich, Hué da dau tu nhiéu giai phap nhim
xay dung hé théng van tai xanh, tién lgi va than thién véi moéi truong. Ung dung
HueSmartVBike cho phép ngudi dan va du khach thué xe dap cong cong thong qua quét
mi QR, dong thoi duge tich hop GPS dé quan 1y hiéu qua phuong tién. Giai phap hién
dai nay gitp du khach dé dang di chuyén gitta cac diém tham quan, dong thoi ciing ¢6
hinh anh Hué nhu mot d6 thi sinh thai. Bén canh d6, hé théng GCOO — xe dap dién trg
luc — da dugc dua vao hoat dong tai cac diém di san 16n nhu Hoang thanh Hué va Lang
Gia Long, nham hd trg ngudi cao tudi, nguoi ¢ han ché vé kha nang di chuyén hoic
cac gia dinh. Giai phap nay nang cao su thoai mai va kha ning tiép can, dam bao dich
vu du lich mang tinh bao trum va than thién v&i moi doi tuong du khach.

Nhin chung, viéc dong bo tng dung cic cong nghé sb hién dai da gop phan thic
day manh mé& su phat trién ctia nganh du lich Hué, dong thoi tao nén tang viing chic cho
viéc xay dung mot do thi di san hap dan, thong minh va bén virng. Cac céng nghé thyc
té a0 (VR) va thuc té ting cuong (AR) di tai hién sinh dong khong gian vin hoa — di
san, mang dén cho du khéach trai nghiém nhép vai ngay ca trudc chuyén tham quan. Céc
ung dung du lich thong minh tich hop ban dd sd, GPS, go1 y hanh trinh, dich vu 1an can
va phan hoi theo thoi gian thuc khong chi nang cao tién ich cho du khach ma con hd trg
co quan quén 1y trong viéc diéu phdi va giam sat hoat dong du lich. Trong thoi gian téi,
Hué dang hudng t6i phat trién cac nén tang di liéu 16n (big data) va tri tué nhan tao (AI)
nham phan tich hanh vi du khach, du bao xu hudng, diéu chinh chinh sach va nang cao
chét luong dich vu. Céc giai phap chatbot va trg Iy 4o ciing dang duoc nghién ctru, nhim
cung cap thong tin tirc thoi va trai nghiém ca nhan héa theo thoi gian thuc. TAm nhin vé
mot hé sinh thai du lich s6 toan dién hira hen mé ra co hdi cho cac dich vu dinh huéng
theo nhu cdu, déng thoi cing ¢d vai trd ciia Hué nhu mot hinh miu diém dén du lich di
san thong minh va bén ving trong ky nguyén sd.
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Bang 1. Ung dung cong ngh¢ trong du lich Hué

Linh vuc
ung dung

Cong nghé/Tén trng
dung

M0o ta chirc ning

Thong tin du
lich

Trang web Trung tam
Bao ton Di tich Cb do
Hué

Cung cép thong tin vé di tich, lich str, su
kién va hinh anh

Cong théng tin “Visit
Hue”, “Kham pha Hué”

Téng hop diém tham quan, 4m thyc, ban
dd va su kién

Ho chiéu Du lich Hué
(Hue City Passport)

H9 chiéu du lich s6 véi thong tin ca nhan
hoa, ban do, su kién va uwu dai

Kha  néng
tiep can va
Pieu huwéng

Ung dung Di tich Hué
(Hue Monuments App)

Pinh vi va din duong theo vi tri trong
Hoang thanh Hué d6i v&i cac khu vuc
khong c6 tén duong

Vé dién to¢ HueCIT
(HueCIT eTicket)

Mua vé truc tuyén, st dung ma QR dé vao
ctra, thanh toan khong dung tién mat

Twong tac sd

“Tim lai Hoang cung da
mat” (AR/VR)

Trai nghiém thuc té ao tai hién Hoang cung
triéu Nguyén

Website
mussehue.vn

metaverse

Trién 1am ao voi hién vat dugc so hoa 3D

thong minh

va Trai _

nghiém NFC &qMﬁ QR tai cac | Quét d§ xem thong tin lich st va van hoéa
di tich/c6 vat trén thiét bi di dong
TapQuest Tram tuong tac dua trén NFC véi hinh

thirc kham pha tro choi hoa

HueSmartVBike — Ung | HueSmartVBike — Ung dung cho thué xe
dung cho thué xe dap | dap cong cOng vdi tinh nang quét QR va

Giao théng | cOng cong dinh vi GPS

GCOO - Xe dap dién trg
luc

GCOO — Xe dap dién tro luc — HO tro di
chuyén trong cac khu vuc rong 1én nhu
Hoang thanh va Lang Gia Long

(Nguon: Tong hop ciia cdc tac gia, 2025)

3.2. Pdnh gid Thanh phé Hué dwa trén cdc tiéu chi diém dén du lich théong minh
Duya trén séu tiéu chi do Gretzel va cong su (2015) dé xuét trong danh gia diém
dén du lich thong minh, Hué dang dat dugc nhitng tién bo dang ké trong viéc trién khai
cac giai phap du lich thong minh, dic biét 1a trong viéc khai thac gia tri di san két hop
v6i cong nghé sé nham nang cao trai nghiém du khach (xem bang). Céc tiéu chi nhu
diém tham quan thong minh, kha nang tiép can, tién ich va hoat dong van hanh déu dugc
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dap tmg tot, phan 4nh sy dau tu manh mé& vao phét trién du lich vin héa dua trén cong

nghé.
Bang 2. Tiéu chi danh gia va két qua thuc hi¢n ciia thanh phé Hué
STT | Tiéu chi Giam phap Panh gia
. Khai thac gié tri di san: Quan thé Di tich | Thé hién hiéu qua
biem tham | ~2 34 114 (Y o2 2. i ,
1 quan  thong | | , , ko
minh Ung dung cong nghé sé tai cac diém di | diém tham  quan
san dua trén di san
Phat trién cac nén tang thong tin va Gmg
dung di dong:
« Ung dung Di tich Hué (Hue
Monuments App)
. .| * HO chiéu Du lich Hué (Hue City | Thé hién hiéu qua
Kha nang tiép 2 2 X LAk re g o
R R Passport) cho diém tham quan, am thuc | n61 bat véi cac giai
2 can thong | | o , I
minh va su kién | phap s6 va giao
» V¢ dién tir HueCIT (HueCIT eTicket) | thong thong minh.
cho phép mua vé moi lic, moi noi
Giai  phap giao thong  xanh:
» HueSmartVBike — xe dap cong cOng
cho thué
Nén tang quan 1y thong tin du lich tich
hop:
* Dt li¢u lon (Big Data) phuc va dubao | .
Co s6 tién ich | Xu huéng va phan tich Dap img ky vong
3 R . N vO1 cac tién ich so
thong minh » Chatbot va trg ly 4o ho trg truy cdp | . hop
thong tin nhanh chéng '
. Ung dung di dong cho dat vé, thanh
toan va quan ly ndi dung
- C4c tng dung hd trg giao dich:
* Vé dién tur va thanh toan truc tuyén L, R N
L. . , : bép tmg mot phan
.. ~ | cho céac giao dich nhanh chong, minh N, e,
Céc dich vu ho — can cac giai phap
4 . ) bach x o
trg thong minh ) N ho tr¢g chuyén biét
- Téap trung han ché vao cac dich vu ho | gau hon.
tro chuyén biét (vi du: ngan hang thong
minh, y t&, buu chinh)
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STT | Tiéu chi Giam phap Panh gia

Tim lai Hoang cung di mat” st dung i
AR/VR ¢ téi hién lich sir Thé hién hi¢u qua
noi bat trong cac
q hoat dong giai tri va
NFC va ma QR tai’ cac di tich d€ cung | dong sang tao.

cap thong tin chi tiét

Vé,l'l hanh R 1m I n
5 . ) Trién 1am thuc t€ o trén mussehue.vn
thong minh

Dich vu du lich tich hop thong qua ing

dung (Hue City Passport) Pép (mg ky vong
6 Cac goi dich | Giai phap giao thong xanh (xe dap cong | ddi voi cac goi dich
vu thong minh | cdng, xe dap dién trg luc) vu du lich va giao

thong.

Su hop tac cua cic bén lién quan nham
phat trién goi dich vu du lich hién dai

(Nguon: Téng hop va dé xudt cia cdc tac gid, 2025)

Tuy nhién, ti€u chi vé dich vu h tro thong minh van con 1a diém han ché. Mic du
Hué da trién khai cac giai phap nhu vé dién tir va thanh toan truc tuyén, nhung nhiing
dich vu chuyén biét nhu ngan hang s, y té thong minh hay hé théng buu chinh dién tir
van chua dugc wu tién 16 rang. Piéu nay cho thiy can tiép tuc phat trién dé hinh thanh
mot h¢ sinh thai du lich thong minh toan dién.

Trong vong mot dén hai nam t6i, Hué du kién sé& tich hop tri tué nhan tao (Al) va
dir liéu 16n (big data) nham x4y dung mang luéi Al Tour Advisor. Hé thng nay sé& tong
hop dit li¢u tir cac doanh nghi¢p nhu khach san, nha hang va sy kién dé hd trg du khach
1ap ké hoach chuyén di. Bén canh d6, cac dich vu hd tro chuyén biét trong linh vuc tai
chinh, y té va buu chinh ciing s& duoc ting cudng bang céng nghé, nham mang lai mot
hé sinh thai dich vy toan dién hon. Nhitng nd luc nay khong chi gop phan nang cao trai
nghiém du khach ma con ctng cb hinh anh Hué nhu mot do thi théng minh, sinh thai va
hién dai, sdn sang dén nhan cac thach thuc trong ky nguyén sd.

3.3. Néing cao trdi nghiém du khdch tai diém dén du lich théng minh Hué

Thanh phd Hué, mot diém dén di san gidu ban sic van hoa ctia Viét Nam, dang
tich cuc ing dung cong nghé thong tin nhu mot yéu té then chdt trong qué trinh chuyén
d6i tro thanh diém dén du lich théng minh. Viéc ing dung cong nghé thong tin khong
chi nang cao trai nghiém cua du khéch trong toan by hanh trinh du lich—trudc, trong va
sau chuyén di—ma con gdp phan thuc diy cac muc tiéu rong 16n hon vé phat trién bén
vitng va bao ton di san.

Trude chuyén di, cong nghé tao diéu kién cho du khach tiép can nguon thong tin
toan dién, cap nhat, tir d6 giup ho xay dung ké hoach tham quan hiéu qua hon. Céc nén
tang s6 cung cdp goi ¥ c4 nhin hoa va trai nghiém tham quan di san duéi dang truc
tuyén, qua d6 khoi goi su quan tdm va gia ting két ndi cam xuc cua du khach ngay tir
trwde khi dit chan dén diém dén (Bang 3).
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Bang 3. CNTT nang cao trii nghiém du lich & Hué

Giai doan Hoat dong Cong nghé Loai cong | Nang cao trai
du lich nghé nghiém
Tuong tac
Visit Hue
, Trang web | C4 nhan hoa
Truyén cam | Kham pha Hué _
) Chia sé
hing
Trud y : Ung d
mof : Tim kiém thong | Hue City Passport .ngA e Tuong tac
chuyén di . di dong
tin
Lap ké hoach Facebook, Tiktok, Truyén Gan ket
Youtube, thong  xa | Tuong tac
Instagram hoi Chia sé
o Tuong tac
Visit Hue
, Trang web | C4 nhan hoa
Kham pha Hué _
Chia sé
Tuong tac theo
Hue City Passport thoi gian thue
o £ , C4 nhan hoa
A Di tich Hué 16} d
Thong tin diliigﬁng ung theo vi tri/ngtr
Tim kiém TapQuest ' canh
£ . NF ;o Y
Trong Keé hOéCh_] C Kha nang tlep
chuyéndi | C4nhan héa ean
) . T ac th
Dich vu tu van u:orng tac theo
i _ | thot gian thye
Thanh toan Cong nghé¢ | han ho
VR. AR nhap vai Ci n 'an 0a
’ theo vi tri/ngit
canh
Facebook, Truyen Tuong tac
Youtube, thfng XA | hig sé
Instagram, hoi
Twitter...
Sau chuyén | Luu gittky e | Visit Hue Trang Tuong tac
di Chia sé Kham pha Hué website Chia sé
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Giai doan Hoat dong Cong nghé Loai cong | Nang cao trai
du lich nghé nghiém
Phan hoi/Ngam Tham gia tich
lai cuc
Truyén cam T t4
hﬁ:n}; Facebook, Travén Hong e
Youtube, N y _ | Chia sé
thong  xa ,
Instagram, A Tu van
) hoi1
Twitter...

(Nguon: Tong hop va dé xudt cia cdc tdc gid, 2025)

Trong chuyén di, cong nghé thong tin gdp phan nang cao hiéu qua va chat luong
dich vu. Cac ting dung thong minh hd trg du khach trong viéc dinh vi, sir dung vé dién
tor va truy cdp thong tin theo thot gian thuc. Cac cong nghé trai nghiém nhdp vai nhu
thuc té 40 (VR) va thyc té ting cudng (AR) 1am phong phu thém trai nghiém vin hoéa,
cho phép du khach tiép can va twong tac voi noi dung lich sir theo nhitng cach thirc méi
mé va y nghia. Céc giai phap di chuyén thong minh ciing gia ting sy tién loi va kha ning
tiép can, dac biét tai cac khu vuc di san.

Sau chuyén di, cac cong cu sb duy tri su gin két cua du khach. Co ché phan hdi
tao diéu kién dé du khach chia sé y kién danh gia, trong khi phan tich dit liéu gitp co
quan quan ly hiéu rd hon hanh vi va diéu chinh dich vu mot cach hiéu qua. Hoat dong
truyén thong hau chuyén di, bao gdm goi ¥ c4 nhan hoa va ndi dung quang ba, gop phan
ctng cb 1ong trung thanh va khuyén khich du khach quay tro lai.

Bang viéc tich hgp cong nghé thong tin vao moi khau ctia trai nghiém du lich, Hué
khong chi hién dai hoa ha tang du lich ma con khang dinh vi thé 1a mot diém dén ning
dong, dé tiép can va gidu gia tri van hoa. Cach tiép can nay nhan manh tdm quan trong
ngay cang gia tang cua du lich théng minh trong viéc dinh hinh twong lai phat trién d6
thi dua trén di san.

4. Ham y quén tri va Két luin

Trudng hop thanh phé Hué cho thy cach mot do thi di san c6 thé ap dung chién
lugc cong nghé thong minh nham hién dai héa nganh du lich, dé)ng thoi van bao ton
duogc gia tri vin hoa. Theo khung 1y thuyét ciia Gretzel (2015; 2018), nhin manh sy tich
hop cong nghé thong tin, dit lidu 16n va quan tri hgp tac nhu nhimng thanh té cét 161 ctia
diém dén thong minh, Hué da budc dau xdy dung nén tang cho qua trinh chuyén doi
nay. Cac nd luc hién nay cia thanh phé—tir cac nén tang sé danh cho du khach dén viéc
trién khai cong nghé trai nghiém nhap vai—cho thay sy dich chuyén ngay cang 16 rét
theo cac dic trung thiét yéu cua hé sinh thai du lich thong minh.

Tuy nhién, dé hién thuc hoa dy du tiém ning tré thanh diém dén thong minh, Hué
can giai quyét mot s6 van dé thuc tién. Thir nhat, phat trién du lich thong minh phai gan
két chit chd véi ha tﬁng d6 thi thong minh. Du cac ung dung du lich s6 d3 co su cai
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thién, hiéu qua cta ching van phu thudc vao mang internet tdc d6 cao, hé théng dir liéu
mé va su tich hop cong nghé lién nganh. Viéc dau tu cho ha ting s6 toan thanh phd, nhuw
Wi-Fi cong cong, Internet van vat (IoT) trong giao thong d6 thi va quan tri s toan dién,
s& tao nén tang virng chic hon cho dich vu du lich thong minh.

Thi hai, sy hop tac giita cic bén lién quan giit vai trd then chdt. Hué can ting
cudng lién két gitta cac co quan quan 1y nha nude, doanh nghiép du lich, nha cung cip
cong nghé va cong dong dia phuong. Viéc thanh 1ap mot mé hinh quan tri chuyén trach
cho du lich thong minh—cé thé 12 mot don vi truc thude S& Du lich hodc S& Thong tin
va Truyén thong—sé& gitp t6i wu hoa chién luge sé va hd trg quy hoach dai han.

Thtr ba, viéc mé rong nang luc dir li€u 16n va cong cu trng dung tri tu¢ nhan tao s€
tré nén thiét yéu cho quan 1y thich tng, dich vu c4 nhan héa va toi uu hoa hoat dong tiép
thi. Trong tién trinh nay, Hué can wu tién xay dung chinh sach chia sé dir licu, hé théng
theo ddi khach du lich theo thoi gian thuc (dam bao quyén riéng tu), cing véi phan tich
dir liéu nang cao nham dy bao xu hudng va hd tro ra quyét dinh. Diéu nay s& gitp thanh
phd vuot qua cac sang kién so roi rac dé tién téi mot hé théng quan 1y du lich thong
minh dua trén dir liu toan dién.

Két luan, btrc tranh du lich théng minh dang hinh thanh tai Hué phan anh nhiing
budc tién ddy hira hen trong hanh trinh tré thanh mot diém dén di san dugc nang cao
bang cong nghé s6. Mic du di dat duoc nhiéu két qua tich cuc trong viéc phat trién cong
nghé hudng téi du khach, Hué van can thiic dy su tich hop sau rong hon véi ha tang d6
thi, ddi mai trong quan tri va khai thac dir liéu thong minh dé dat dén mirc do trudng
thanh. Nghién ctru va thuc tién trong twong lai nén tip trung vao viéc cung cb nén tang
nay, mé rong hop tdc da nganh va danh gia cac tdc dong xa hdi — van hoa cua du lich
thong minh. Qua d6, Hué c6 thé khang dinh vi thé 1a mot trong nhirng thanh phé va diém
dén du lich hang du cta Viét Nam trong tuong lai.
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PIEU KIEN VA TIEU CHi PANH GIA PIEM PEN DU LICH THONG MINH
NCS.ThS. Nguyén Thi Thuy Van*, TS. Nguyén Thi Hong Ngoc, NCS.ThS. Bui Thién Nga
Truong Du lich — Dai hoc Hué
*Tac gia lién h¢: ngththuyvan@hueuni.edu.vn

Tém tit: Diém dén du lich thong minh 1 mot khai niém méi trong bdi canh phat trién
ngdy cang ting cia cong nghé thong tin va truyén thong (CNTT&TT) va c6 thé dugc
xem 13 mot trong cac giai phap c6 tinh chién lugc gitip cac diém dén dat dugc tinh bén
vitng va ning cao kha ning canh tranh. Dé c6 thé xem xét mot cach toan dién diém dén
du lich thong minh, can lam 6 cac diéu kién va tidu chi danh gia tir d6 c6 thé dua ra cac
danh gia 1am nén tang xay dung va thiét ké diém dén du lich thong minh. Két qua nghién
cuu cho théy ¢4 03 diéu kién duoc xem xét dbi voi mot diém dén du lich thong minh
bao gém: diéu kién vé cong nghé thong tin, vé xa hoi va vé kinh doanh. Trong khi d6 c6
06 tiéu chi dé danh gia mot diém dén du lich thong minh gdom diém thu hat thong minh,
kha ning tiép can thong minh, tién ich thong minh, phu tro thong minh, géi dich vu sin
c6 thong minh va hoat dong thong minh. Pay sé& 14 nhitng két qua quan trong nham giup
thiét ké va xdy dung mot diém dén du lich thanh céng trong tuong lai.

Tir khéa: diém dén du lich thong minh; diém dén thong minh; diéu kién danh gia; tiéu
chi danh gia; du lich thong minh.

1. Pit van dé

Hién nay, Cong nghé thong tin va Truyén thong (CNTT&TT) da 1am thay d6i dang
ké thé gi6i con nguoi dang séng trong d6 du lich nam trong sb nhitng nganh dwgc chuyén
d6i nhiéu nhét (Atzori, 2010). Chinh su phat trién manh mé& nay da lam thay doi khung
truyén thong cho phat trién du lich va ting thém sy thong minh cho cac diém dén du lich
hién nay. Mic du khai niém vé diém dén du lich thong minh vin con dang gip nhiéu
tranh cai (Baggio & Cooper, 2014; Eiman Al Nuaimi va cong su; 2015; Morelli va cong
su, 2013; Racherla va cong su, 2008) nhung co thé két luan réng mét diém dén du lich
thong minh 1 mot diém dén dua trén tri thirc, noi CNTT&TT duogc str dung dé cung cap
nén tang cong nghé thong tin va kién thirc lién quan dén cac hoat dong du lich.

Trén thyc té, myc tiéu tong thé cua du lich thong minh 1a cung cip mot giao dién
gitra khach truy cip va diém dén dé dap ing va giai quyét cac nhu cau cu thé cia khach
du lich. Mot diém dén du lich thong minh dugc dic trung bai mirc d6 cai tién va su tién
ich thong qua viéc sit dung cong nghé théng tin va truyén théng (Buhalis va
Amaranggana, 2014, Gretzel va cong sy, 2015). Cu thé, cac diém dén nay st dung "cong
nghé tién tién va cac quy trinh mo, da cyc, tich hgp va chia sé" nham ning cao chét
lugng cude sdng clia nguoi dan va du khach (Micera va cong su, 2013, tr.1408). Vi cac
loi ich do, tat ca cac bén lién quan déu co thé tiép cin co hiéu qua cac ngudn thong tin,
cho phép ho cai thi¢n va tham gia sau trong viéc xay dung va duy tri kha nang canh
tranh ctia mot diém dén trén thi trudng.
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2. Tong quan ly thuyét
2.1. Du lich thong minh (Smart Tourism)

Du lich thong minh va su ndi 1én ctia van dé nay lién quan tryc tiép dén khai niém
thanh phd thong minh. Sy xuét hién cua cac thanh phd théng minh trén toan cau da cé
anh hudng dén nganh du lich. Theo UNWTO (2015), du lich 1a “mét hién twong xd héi,
van héa va kinh té doi héi sw chuyén déng ciia con ngudi sang cdc quéc gia hodc dia
diém bén ngodi moi truong théng thuwong cia ho cho muc dich cd nhén hodc kinh
doanh/nghé nghiép”. Do cudng do thong tin cta du lich va su phu thudc cao vao CNTT
& TT (Law va cong sy, 2014; Koo va cong sy 2015), khong ngac nhién khi th?iy khai
niém “thong minh” dugc ap dung cho du lich.

Du lich thong minh ¢6 thé duoc xem 1a mot sy phét trién hop 1y tir du lich truyén
thdng va gan day hon 1a du lich dién tir trong d6 nén tang cho sy d6i méi va dinh hudng
cong ngh¢ cua nganh nay va nguoi ti€u dung da sém ap dung rong rai CNTT & TT trong
du lich, vi du hinh thitc phan phdi toan cau va hé théng dat phong trung tam, sy tich hop
cac cong ngh¢ dua trén web dan dén sy xuét hién cua du lich dién tu (Buhalis, 2003;
Werthner va Ricci 2004). Quy dao phat trién nay tiép tuc véi viéc ap dung rong rii cac
phuong tién truyén thong xa hoi (Sigala va cong su, 2012), va di chuyén theo huéng
thyc hién du lich di dong nham cong nhan tinh di dong cao cua thong tin du lich va
nguoi tieu dung du lich (Buhalis va Law 2008; Wang va cong sy, 2013). Tuy nhién, du
lich thong minh chic chin 1a mot bude di khac biét trong su phat trién cia CNTT & TT
trong du lich, trong d6 cac khia canh vat Iy va quan tri cia du lich dang budc vao san
choi k¥ thuat s6, cac muc do thong minh méi da thyc hi¢n dugce trong hé théng du lich
(Gretzel va cong su, 2015), nganh cong nghiép ndy mot 1an nita thay doi va cach thac
trai nghiém du lich duoc tao ra, trao ddi, tiéu thu va chia sé vé co ban 13 khac nhau. Theo
Gretzel va cong su (2015) du lich théng minh bao gdm nhiéu thanh phan va cac 16p
thong minh duoc hd tro bdi CNTT & TT (Hinh 1).

Trai nghiém théng minh <'|: DU LIEU
Doanh nghiép thon minl'<||:
& & Thu | Trao | X
thap | doi ly
Piém dén thdng minh <I|_

Hinh 1: Thanh phan va cac 16p cia du lich thong minh

(Nguon: Gretzel va cong sw, 2015)

Th nhét, du lich théng minh dé cap dén cac diém dén théng minh (smart
destination), 13 truong hop dic biét cua cac thanh phd théng minh: chung 4p dung céac
nguyén tic thanh phd thong minh cho cac khu vuc thanh thi hodc nong thén va khong
chi xem xét dén ngudi dan ma con 1a khach du lich trong nd luc cta diém dén dé ho tro
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tinh di dong, ngudn luc sin c6 va phan bo, tinh bén vimng va chat lugng cudc sdng/luot
truy cap (Lopez de Avila, 2015).

Thtr hai, du lich thong minh 1a mdt hién tugng xa hoi phat sinh tir sy hoi tu cia
CNTT & TT véi trai nghiém du lich (Hunter va cong sy 2015). Do d6, thanh phén thur
hai cta du lich thong minh 1a trai nghiém thong minh (smart experience), dac bi¢t tap
trung vao cac trai nghiém du lich qua trung gian cong ngh¢ va nang cao trai nghiém nay
thong qua ca nhan hoa, nhan thirc nglt canh va theo doi thoi gian thuc (Buhalis va
Amaranggana 2015). Neuhofer va cong su (2015) xac dinh sy tich hop théng tin, két ndi
khap noi va dong bo héa thoi gian thuc véi tu cach 1a chuong trinh diéu khién chinh cta
nhirng trai nghiém du lich thong minh nhu vay. Trai nghiém du lich thong minh c6 hiéu
qua va phong phu vé mat y nghia. Khach du lich 1 nhitng nguoi tham gia tich cuc trong
viéc sang tao nhitng trai nghiém nay. Du khach khong chi 1a nguoi ti€éu thu ma con tao
ra, cha thich hodc ting cudng dit liéu cdu thanh co s cua trai nghiém (tai anh 1én
Instagram bang thé bat dau bang # lién quan dén dia diém hodc chu thich ban do nha vé
sinh tai cac diém dén - http://www.nyrestroom.com/).

Tht ba, doanh nghiép théng minh (smart business), dé cap dén hé sinh thai kinh
doanh phtic tap tao ra va hd trg trao d6i tai nguyén du lich va dong sang tao trai nghiém
du lich. Buhalis vd Amaranggana (2014) mé ta cic thanh phan kinh doanh cta du lich
thong minh duogc dic trung boi sy két ndi nang dong giira cac bén lién quan, viéc sé hoa
cac quy trinh kinh doanh ¢t 161 va sy nhanh nhen cua to chtrc. Mot khia canh khac biét
ctia thanh phan kinh doanh thong minh nay 12 n6 bao gdm su cong tac & ca khu vuc cong
va tu & mirc d6 khong binh thuong va két qua 13 cac chinh phu ngay cang mé rong va
tap trung vao cong nghé nhu 1a cac nha cung cap co sé ha tang va dit liéu. Ngoai ra, du
lich thong minh nhan ra ring nguoi tiéu ding ciing c6 thé tao ra va cung cip gia tri cling
nhu giam sat va do d6 dam nhan vai tro kinh doanh hoac quan tri.

Céc thanh phan cta du lich thong minh dugc hd trg boi 3 16p: mot 16p thong tin
thong minh nham thu thap dir li¢u; mot 16p trao ddi thong minh ho trg két ndi; va, mot
16p xtr 1y thong minh chiu trach nhi€ém phén tich, truc quan hoa, tich hgp va stir dung
thong minh dir liéu (Tu & Liu, 2014).

Theo do, Gretzel va cong sy (2015, 181) cho ré“mg du lich thong minh dugc dinh
nghia 1a “du lich dwoc hé tro boi nhitrng né lue tich hop tai diém dén dé thu thdp va t(fng
hop/khai théc dir liéu tir co s6 ha tang vit Iy, két néi xd hdi, nguon chinh phii t6 chire va
co thé/tam tri ciia con ngueoi két hop véi viéc sir dung cong nghé tién tién dé chuyén doi
dit liéu do thanh trai nghiém tai ché va dé xudt gia tri kinh doanh voi sw tap trung ro
rang vao hiéu qud, tinh bén vieng va lam phong phii trdi nghiém”.

2.2. Piém dén du lich théng minh (Smart Destination Tourism)

Sy phat trién manh mé& cia CNTT&TT va dbi méi sang tao trong du lich 1am thay
d6i ciu tric phat trién du lich truyén thong, mang thuat ngit “thong minh” vao cac diém
dén du lich. Piém dén du lich thong minh 12 mét thanh phan cua du lich théng minh va
12 mot trudng hop dic biét cia thanh phd thong minh (Buhalis & Amaranggana, 2014),
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do d6 diém dén du lich thong minh ciing ing dung cac quy tic cua thanh phd thong
minh (Gretzel & cdng su, 2015).

Bén canh do, cac diém dén du lich thong minh duogc léy cam hung tir cac diém dén
dién tir (eDestinations), trong khi cac diém dén dién tir nhdn manh viéc sir dung CNTT
& TT dé cung cip thong tin va trd thanh mot phin cong cu cua tat ca cac giao dich
(Buhalis, 2003), thi & cac diém dén thong minh CNTT & TT 14 trung tdm tham gia vao
tat ca cac thanh phén nho vao cac phat trién méi, chéng han nhu Internet van vat (Internet
of Things) (Koo va cong su, 2016). Cong nghé trong diém dén thong minh tré thanh
khong gian, noi tat ca cac mdi lién két giira cac bén lién quan xdy ra (Gretzel va cong
su, 2015).

Cho dén nay, van chua c6 mét sy thong nhat chung vé dinh nghia diém dén du lich
thong minh, nhung mét trong nhitng dinh nghia duoc str dung pho bién nhat va 1a tién
dé cua cac nghién ctru lién quan dén diém dén thong minh duoc cung cép béi vién phat
trién d6i mdi ciia Tay Ban Nha (SEGITTUR) cling v&i co quan tiéu chuan hoa quéc gia
AENOR. Theo t6 chirc nay, diém dén thong minh 13 “Mot khu viee du lich d6i méi sdng
tao, dé tié}) can voi moi nguoi va dwoc xdy dung dua trén co so ha td‘ng cong nghé hién
dai, dam bao sw phat trién bén vieng cua lanh thé, tao dieu kién cho su twong tdac cua
du khdch va sw tich hop ciia ho véi méi truong xung quanh va ndng cao chdt heong trdi
nghiém cua ho tqi cac diém dén va chat luwong cuoc séng cua nguoi dan” (SEGITTUR,
2015, tr.32)

Diém dén du lich thong minh nén hudng dén viéc cai thién trai nghiém du lich,
trong d6 tich hgp CNTT & TT vao thé gidi vat chét 1a rit quan trong. Diéu nay phi hop
v6i Boes va cong su (2015), cac nha nghién ctru nay xem diém dén thong minh nhu
nhirng noi sit dung CNTT & TT dé ting cuong trai nghiém du lich va hiéu suét cta cac
t6 chirc thong qua viéc dong sang tao, ddng cung cip gia tri 16n hon. Do d6, cai thién
trai nghiém du lich thong qua viéc stir dung cac dich vu CNTT & TT va thong minh mé&i
nhat 12 muc tiéu cdt 16i cta diém dén du lich thong minh. Diéu nay co thé dat duoc, vé
mait 1y thuyét, thong qua mot nén tang cong nghé trung tim cé thé két ndi tat ca cac bén
lién quan, tich hop dir liéu dau vao tir cac ngudn khac nhau va cho phép chia sé thong
tin thoi gian thuc, ning dong. Diéu nay sé tdi da hoa hidu qua, cai thién ra quyét dinh va
nang cao kinh nghiém du lich (Buhalis & Amaranggana, 2014; Wang, Li va cong su,
2013) trong mot bbi canh ma tai d6 cac diém dén can phai duy tri tinh canh tranh va doi
moi hon bao gio hét bang cach thuc day quan hé manh mé hon va chia sé kién thirc
thong minh gitra cac bén li€n quan (Baggio & Cooper, 2010).

Tuy nhién, trong céc tién bd cong nghé chung ciia diém dén thong minh can phai
duogc thich tng véi cong ngh¢ thong minh cu thé, day la nhirng cong cu cu thé duoc tao
ra cho muyc dich ting thém gia trj trong linh vyuc du lich bing cach bdi dudng mot twong
tac cao hon, déng sadng tao va ca nhan hoa trai nghiém (Neuhofer va cong su, 2015).
Nhitng cong nghé nay c6 ning luc cao hon, cho phép thyc hién cac cip d6 cao hon cua
két ndi va lién tuc tao ra dir lidu tir d6 c6 thé truy cip dé c6 quyét dinh (Gretzel va cong
su, 2015). Cac cong nghé thong minh 13 yéu t6 quan trong dé phat trién trai nghiém tot
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hon trong diém dén du lich thong minh (Buonincontri & Micera, 2016), cling nhu cac
kha ning ma ching cung cip vé mit ca nhan hoa 1én hon va dong sang tao thoi gian
thuc nang dong c6 thé lam nay sinh nhiing trai nghiém thong minh (Gretzel va cong su,
2015).

Nhiéu dinh nghia khac vé diém dén du lich thong minh ciing di xuit hién (Del
Chiappa va Baggio (2015); Lamsfus va cong su (2015).

Bang 1: Phat trién ciia khai niém vé diém dén du lich théng minh

Tac gia Nam Khai niém

Mang su thong minh vio cac diém dén du lich c6 nghia
Buhalis & rang cac diém dén can két ndi cac bén lién quan thong
qua nén tang trung gian CNTT & TT dé hd tro trao d6i
thong tin lién quan dén cac hoat dong du lich thong qua
cac thuat toan ciia mdy tinh dé nang cao qua trinh ra
quyét dinh.

Amaranggana 2013

Du lich dugc hd tro bé“tng cach tich hop cac nd luc tai
diém dén dé thu thap va tap hop/khai thac dit liéu nhan
duoc tr co sé ha tﬁng vat ly, cac két ndi xa hoi, cac
Gretzel, Sigala, 2015 ngudn tir chinh phi/td chirc va con nguoi két hop véi
Xiang & Koo viéc st dung cac cong ngpé né’ng cao dé cht}yén doi dir
li¢u vao tra nghiém tai diém dén va tuyén bo gia tri cia
doanh nghiép rd rang tap trung vao hiéu qua, bén viing
va giau trai nghiém.

Céc dia diém str dung cac phuong phap va cong cu ki
thuat c6 sin kich hoat cung va cau dé dong sang tao gia
Boes & cong su 2015 | tri, niém vui va trai nghiém cho du khach va mang lai
su thinh vuong, 191 nhuan va céc loi ich cho céac t6 chire
va diém dén

Mot diém dén du lich duoc xem 1a théng minh khi nd
tan dung cac co s ha tang cong nghé duoc cung cip
boi thanh phd thong minh dé: (1) nang cao trai nghiém
du lich cia du khach bang viéc nhan héa va khién cho
ho nhéan thtc duogc su san c6 cua cac dich vu va san
Lamsfus & cong su | 2015 phém cua ca du lich va dia phuong tai cac diém dén; va
(2) bang céc trao quyén cho céc to chiic quan 1y diém
dén, cac to chire dia phuong va cac cong tu du lich dé
ra quyét dinh va hanh dong dya vao dir liéu dugc san
xut trong diém dén, thu thap, quan 1y va xt 1y boi co
so ha tang CNTT&TT”
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Tac gia Nam Khai niém

La mét diém dén du lich sang tao, dugc xay dung trén
mot co sé ha tﬁng cong ngh¢ hién dai dam bao su phat
Lopez de Avila trién bén virng cua cac khu vuc du lich, co thé tiép can
2015 | dugc véi moi nguoi, tao thudn lgi cho sy tuong tac cua
du khach va h¢i nhip vé1 moi truong xung quanh, nang
cao chét lugng trai nghiém tai diém dén, va cai thién
chat lugng cudc sdng cia ngudi dan.

Piém du lich théng minh c6 thé duoc coi 1a diém dén
dua trén tri thic, trong d6 CNTT & TT, Internet van
vat, dién toan ddm may va Hé théng dich vu Internet
ngudi dung cudi duge st dung dé cung cp cac cong
2015 | cu, nén tang va hé théng dé tao ra kién thire va kha nang
truy cap thong tin cho tit ca cac bén lién quan mot cach
co hé théng va hi¢u qua va tao cac co ché sén ¢6 cho
phép cac bén lién quan tham gia cang nhiéu cang tot
trong qua trinh d6i méi sang tao.

Del Chiappa va
Baggio

Chiéu/kich thudc dia 1y tron 1an voi linh vuc thuc té va
ky thuat s6; su cong tac gitra khach hang-cong-tu, su
tham gia ctuia quan tri; su sang tao va hiéu biét ctia con
nguoi; déng sang tao gia tri; dich vu c4 nhan hoa

Jovicic 2017

(Nguon: Tong hop ciia tac gia, 2024)

Tom lai, khi xem xét tit ca cac dinh nghia trén, c6 thé thiy rang diém dén du lich
thong minh dugc xac dinh bang khong gian du lich ¢d gang cai thién trai nghiém cua du
khach khi tiép can diém dén d6, dong thoi cung cip chat lugng cudc song tt hon cho
cu dan, nho vao ung dung CNTT & TT va céc cong nghé nang cao khac (Internet van
vat, dién toan dam may va cac hé thong dich vu Internet nguoi dung cudi...) trong quan
ly diém dén, doi méi va cac nguyén tic vé tinh bén viing, kha niang tiép can thong tin va
tao ra kién thic va quan tri. Céc diém dén du lich thong minh hoat dong dua trén viéc
ra quyét dinh hop téc, thong minh va twong tac lién tuc gitra cac bén lién quan khic nhau
va tat ca diéu nay dugc thyc hién thong qua viée tan dung cac kha niang dugc cung cap
bdi cac cong nghé mai.

3. Piéu Kién va tiéu chi danh gia diém dén du lich théng minh
3.1. Piéu ki¢n ciia diém dén du lich théng minh

Pua thong minh vao céc diém dén du lich doi hoi phai két ndi linh hoat cac bén
lién quan thong qua nén tang cong nghé ma trén d6 thong tin lién quan dén hoat dong
du lich c6 thé duogc trao doi ngay lap tic (Boes va cong su, 2015; Buhalis va
Amaranggana, 2013; Lamsfus va cong su, 2015; Lopez de Avila, 2015). Nén tang tich hop
nay c6 nhiéu diém tiép xtc c6 thé dugce truy cap thong qua nhiéu thiét bi ctia ngudi dung

93



cudi, didu nay s& hd tro tao diéu kién thuan loi cho trai nghiém du lich theo thoi gian
thue va nang cao hiéu qua quan 1y tai nguyén du lich trén toan diém dén & ca cap do vi
mo va vi mo. Piém dén du lich thong minh tan dung: (1) Méi truong tich hop céng
nghé; (2) Cdc quy trinh dép iing & cdp do vi mé va vi mé (3) Thiét bi ciia nguoi ding
cudi ¢ nhiéu diém tiép xiic; va (4) Cdc bén lién quan tham gia sir dung nén tang mot
cach linh hoat. Muc dich cudi cung la st dung h¢ théng dé nang cao trai nghiém du lich
va nang cao hiéu qua quan 1y tai nguyén theo huéng t6i da hoa ca kha ning canh tranh
diém dén va su hai long cua ngudi tiéu dung, dong thoi thé hién tinh bén ving trong
mot khoang thoi gian dai (Buhalis va Amaranggana, 2013).

Trén thyc té, c6 kha nhiéu quan diém vé cac diéu kién dé trién khai diém dén du
lich théng minh. Nhiéu nghién ctru cho rang CNTT 1a yéu t6 then chbt quyét dinh sy
thanh cong cua mat diém dén du lich thong minh (Wang va cong su, 2012; Wang, Li va
Li, 2013; Gretzel va cong su, 2015; Buonincontri va Micera, 2016). Trong khi do6 nhiéu
nghién ctru lai cht trong nhiéu hon dén yéu td x4 hoi (Boes va cong su, 2015; Lamsfus
va Alzua-Sorzabal, 2013; Buhalis va Amaranggana, 2015); hay kinh doanh (Gretzel va
cong su, 2015b)

Diéu kién vé CNTT

C6 ba dang CNTT déng vai trd quan trong trong viéc thiét 1ap cac diém dén du
lich thong minh, d6 1a Di¢n todn Dam may, Internet van vat (IoT) va H¢ théng dich vu
Internet nguoi dung cubi (Wang va cong su 2012, trich din trong Wang va cong su
2013). Pay ciing la cac diéu kién dugc nhiéu nghién ctru ddng y nhat nhu Wang va cong
su (2012); Wang, Li va Li (2013); Gretzel va cong su (2015); Buonincontri va Micera
(2016). Cu thé:

Cdc dich vu Pién todn dam mdy dugc thiét ké dé cung cip cach thuan tién dé truy
cap nén tang web viing chic va luu trir dir liéu théng qua mang nhét dinh. Pién toan
dam may s& giam chi phi ¢6 dinh va chuyén chiing thanh chi phi bién d6i dua trén nhu
cau thiét yéu (Etro 2009). N6 ciing kich thich chia sé théng tin co ban dé thyuc hién du
an diém dén du lich thong minh. Vi du, méot hé thong hudéng dan du lich phuc tap c6 thé
phuc vu s6 luong 16n khach du lich ma khong can cai dat trén bat ky thiét bi c4 nhan
nao (Wang va cong su 2012, duoc trich dan trong Wang va cong sy 2013).

Thir hai, Internet van vat (1oT) c6 thé hd tro cac diém dén thong minh vé mit cung
cap thong tin va phén tich cling nhu ty dong hoa va kiém soat (Chui va cong su, 2010).
Vi du: chip dugc gin vao vé vao cira cho phép cac nha cung cap dich vu du lich theo
ddi dia diém cuia khach du lich va hanh vi tiéu dung cta ho dé c6 thé thuc hién quang
cdo dua trén dia diém (Lin 2011). Vé mit tu dong hoa va diéu khién, hé théng o thé
kiém soat sb lugng du khach trong cac dia diém du lich cuy thé béng cach su dung nhiéu
loai cam bién lién quan dén kha ning chuyén chd cia timg dia diém (Mingjun va cong
su 2012).

Thir ba, Hé thong dich vu Internet nguwoi ding cuéi, dé cap dén sd luong tng dung
& nhiéu cép dd khac nhau duogc hd tro boi su két hop gitra Pién toan ddm may va IoT.
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Vi du: Barcelona da thanh 1ap Project LIVE lién quan dén viéc tao ra trung tim d6i méi
cho xe dién. Ban d6 diém sac cua LIVE c6 thé dugc truy cép tir xa théng qua iPhone
ctia Apple va Android ctia Google dé kiém tra tat ca trang thai sdn c6 cua cac diém sac
ctia phuong tién (Jung 2011). Tuy nhién, kha nang két ndi phu hop 1a yéu t6 co ban dé
van hanh ba hinh thitc CNTT cbt 16i nay tai cac diém dén du lich thong minh. Vé van
dé nay, diéu quan trong 1a chinh phii dugc cac bén lién quan hd tro dé duy tri pham vi
phil song mang ludi day du trong thanh phd nham tranh khoang cach giita khu vuc 6
mat do thuong mai day dac va khu vuc nong thon.

Du néi thé nao di nita, viéc tao ra cac diém dén du lich thong minh ngay tir dau doi
hoi nguoi lanh dao phai cé sy tham gia mang tinh xay dung voi dia phuong dé dam bao
su tham gia ciia cong dong va ciing thuong xuyén gidm sat ké hoach. Piém mau chét
clia qua trinh chuyén d6i sang diém dén du lich théng minh 1a kha nang tiép can thong
tin theo thoi gian thuc trén toan diém dén. Bé dat duoc diéu nay, cac diém dén phai thuc
hién quyén truy cap mo thong qua cac hé diéu hanh dugc kiém soat cong cong tich hop
dé cung cip dir liéu khong han ché cho moi ngudi dan va tranh su doc quyén cta nha
cung cap (Zygiaris 2013). Co quan quan 1y du lich can dam bao rang moi thong tin duoc
tao ra tir mdi 1an phat trién g dung méi phai dugc cung cip cong khai theo thoa thuan
thuong mai va phép ly cua ho ma khong phai tra thém chi phi vo Iy (Reischl 2013). Co
hai ngudn thong tin chinh: (1) thong tin tir thanh phd va dit liéu md; va (2) thong tin tir
nguoi dan va du khach dua trén cac dau vét dé lai trén cac hoat dong truyén thong x4
hoi ctia ho. Nguoi dung co thé str dung théng tin ndy dé xac dinh cac van dé ciing nhu
cac giai phap tiém nang tiy chinh dé khic phuc nhirng van dé do.

Diéu kign vé xa hoi

Quan diém thir hai, theo Lamsfus va Alzua-Sorzabal (2013) cho riang can phai thay
d6i cach tiép can theo dinh hudng co sé ha tang, thay vao d6 1a tiép can theo dinh huéng
xd hoi. Theo d6, cac diéu kién dé c6 mot diém dén thong minh la dau tu vao con nguoi
va vbn x4 hoi, giao thong truyén thdng va CNTT & truyén thong hién dai dé dap tng
cic nhu cau x4 hdi, van hoa, kinh té, gidi tri va nhu cAu c4 nhan cua du khach. Day cling
1a quan diém cta Boes va cong su (2015). Cac tac gia dé xuat diém dén du lich thong
minh 13 nhimng noi st dung cac cong cu va cong nghé sin c6 dé cho phép cung va cau
cung tao ra gia tri, niém vui va trai nghi¢m cho khach du lich cling nhu dem lai sy giau
c0, 1gi nhuén va loi ich cho cac td chirc va diém dén. Ddi véi ho, cac khia canh chinh
cta diém dén du lich thong minh 1a la von con nguoi, kha nang lanh dao, von x3 hoi va
su d6i mai.

Tuong tu nhu céc tac gid trén, Buhalis va Amaranggana (2015) tap trung vao su
két ndi gifra cac bén li€n quan, dich vu dugc ca nhan hoa va trai nghiém du lich. boi vai
céc tac gia ndy, diém dén du lich thong minh phai cho phép khach du lich duoc két ndi
thong qua nén tang cong nghé dé tao ra Dir liéu 16n (Big Data). Dir liéu 16n nay phai
dugc phan tich dé cac diém dén du lich c6 thé cung cép nhiéu dich vu c4 nhan hoa hon
cho khéch du lich va tao ra nhitng trai nghiém lam hai long du khach. Ho nhan manh
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van dé 'C4 nhan hoa', diéu d6 c6 nghia 14 cac diém dén nén biét s¢ thich cua ting khach
du lich dé cung cip cho ho nhiing gi ho can vao dung thoi diém.

Con Lopez de Avila va Garcia (2013) cap dén cac van dé vé tinh bén vimng, kha
nang tiép can, kién thirc va d6i moi cong nghé trong viéc danh gia diém dén du lich
thong minh. Cong trinh nay con 14p luin vé sy khac biét hoan toan giita thanh phd thong
minh va diém dén du lich thong minh.

Diéu kién kinh doanh

Gretzel va cong su (2015b) tin rang su két hop giira hoat dong du lich véi cong
nghé thong minh 1a mot trong nhiing dic diém quan trong cua diém dén du lich thong
minh. Nghién ctru ndy cho rang diém dén du lich thong minh khong chi dya trén cong
nghé ma con dya trén nén tang kinh doanh. Cac tac gia khang dinh CNTT c6 vai tro
quan trong trong viéc thay doi nganh du lich nhung ho ciing thira nhan rang cac nghién
ctru va phat trién 1y thuyét vé mé hinh kinh doanh cho du lich théng minh vin con thiéu
sot. Hon nita, ho dua ra mot quan diém quan trong méi vé diém dén du lich théng minh
va nhin manh céc khia canh chinh can phan tich dé dat duoc muc tiéu du lich thong
minh, chang han nhu quyén riéng tu thong tin du lich, sy phu thudc qua muc vao cong
nghé¢, nhitng han ché tiém tang cua vi¢c hoa giai cong nghé hoac loi ich thuc su cta du
lich théng minh & tao ra nhing trai nghiém tét hon.

Bang 2: Piéu kién dé trién khai diém dén du lich théng minh

Stt Tac gia Picu kién

1 Buhalis va Amaranggana, 2013 | 1. Mo1 truong tich hop cong nghé (Pién toan
bam may, Internet van vat va H¢ th6ng dich
vu Internet ngudi ding cudi)

2. Cac quy trinh dap tng & cAp do vi mé va vi
mo

3. Thiét bi ctia ngudi dung cudi ¢ nhiéu diém
tiép xtic

4. Cac bén lién quan tham gia sir dung nén
tang mot cach linh hoat.

2 Lamsfus va Alzua-Sorzabal | 1. Pau tu vao con nguoi va von xa hoi;
(2013) 2. Giao thong truyén thong
3. Ha tang truyén thong CNTT hién dai
3 Lopez de Avila va Garcia | 1. Su bén viing
(2013) 2. Kha ning tiép can
3. Kién thirc
4. D6i mé6i cong nghé
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Stt TAc gia Piéu kién

4 Zhang va cong su, 2012; Wang, | 1. Dién toan Bam may
Li va Li (2013);; Gretzel va

_ " | 2. Internet van vat
cong su (2015); Buonincontri

va Micera (2016) 3. Hé thong dich vu Internet ngudi dung cubi
5 Boes, Buhalis va Inversini | 1. Vn con ngudi
(2015)

. Von xa hoi

2
3. Khé nang lanh dao
4

. Su doi méi
6 Buhalis va  Amaranggana | 1. Sy két ndi giita cc bén lién quan
(2015) 2. Dich vu duoc ca nhan hoa va

3. Trai nghiém cua khach du lich

7 Gretzel va cong su (2015b) 1. Sy két hop gitta cong nghé thong minh va
hoat dong du lich

2. Quyén riéng tu vé thong tin du lich
3. Su phu thudc qua nhiéu vao cong nghé
4. Nhirng rao can tiém an cia cong nghé

5. Lot ich thyuc sy cua du lich thong minh

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2024)

Tom lai, tat ca cac tac gia déu co chung mot thoa thuan chung rang du lich thong
minh dya chit chd vao co so ha tang cong nghé thong tin va CNTT (Buhalis &
Amaranggana, 2013; Boes va cong sy, 2015; Lopez de Avila, 2015; Lamsfus va cong
su, 2015) va cac dic diém ctia né chu yéu dya trén dic diém cia cac thanh phd thong
minh (Micera va cong su, 2012; Buhalis & Amaranggana, 2013). Hau hét ho déu déng
¥ rang ba thanh phan cong ngh¢ can thiét cho mot diém dén thong minh 1a dich vu dam
may, Internet van vdt va hé thong dich vu nguoi dung cudi (Zhang va cong sy, 2012;
Zhu va cong su, 2014; Wang va cong su, 2013; Lamsfus va cong su, 2015; Buonincontri
& Micera, 2016). Ngoai ra, cac tac gia gan day déu cho rang Big Data ciing 1a mot yéu
t6 quan trong dé trién khai diém dén thong minh nham gia sy két ndi giira cac bén lién
quan, ca nhan hoéa cac dich vu du lich tir 6 nang cao trai nghiém cua khach du lich.

4. Tiéu chi danh gia diém dén du lich thong minh
Theo Zhu va cong sy (2014) cho rang cac diém dén du lich thong minh mang lai

loi ich cho du lich bang cach cung cdp kha ning truy cdp thong tin thuan tién cho ca to
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chure du lich va khach du lich thong qua nén tang dit liéu tap trung va tich hop. Cac diém
dén du lich thong minh ciing khai thac ban chét thuc sy cua cong nghé bang cach xay
dung khuon kho dé tao diéu kién cho nhiéu hinh dung theo mot hudng chung. Dé thiét
1ap tinh mo vé dir liéu thyc sy trong cac diém dén du lich thong minh, cadc nha nghién
clru da chi ra phai dam bao rang moi thong tin dugc tao ra tir moi su phat trién cia ing
dung phai dugc cung cap cong khai tiiy thudc vao thuong mai va phap 1y thoa thuan ma
khong c6 chi phi bo sung bt hop 1y (Buhalis va Amaranggana 2014).

Céc nghién cuu cua Del Chiappa & Baggio (2015); Gretzel va cong su (2015),
Werthner va cong su (2015), My Tran va cong su (2017), Dwiesty Dyah Utami va cong
su (2020) déu dong ¥ véi quan diém Buhalis & Spada (2000) ¢ sau khia canh ctia mot
diém dén du lich thong minh bao gom diém thu hut thong minh, kha ning tiép can thong
minh, tién nghi thong minh, dich vu phu trg thong minh, hoat dong thong minh va goi
du lich thong minh.

Diém thu hiit théng minh: Gretzel va cong su (2015), My Tran va cong su (2017),
tiét 1o réng “thong minh” trong cac diém du lich can dugc tao ra trén cac diém tham
quan du lich véi vi tri dia Iy va cac cong cu huéng dan bang Am thanh va hinh anh, céc
diém tham quan. Cac diém tham quan phai duoc trién khai trén phuong tién thiét bi
thong minh nham cung cap thong tin, cac sy kién dic biét cho khach du lich. Ngoai ra,
Lee, Wang va Ku (2015) giai thich thém vé cac dia diém giai tri ap dung khai niém thong
minh s€ c6 tac dong dén kinh nghiém du lich.

Kha néng tiép cén théng minh: Del Chiappa & Baggio (2015), kha ning tiép can
thong minh duoc chia thanh hai loai, cu thé 1a kha ning tiép can truyén thdng va kha
nang tiép can ky thuat sb. Trong mot diém dén du lich thong minh, sy sin ¢ ciia phuong
tién di lai ddi véi khach du lich 12 mot tiéu chi khong thé thiéu. Dic biét 1a sy da dang
vé cac loai phuong tién danh cho timg d6i twong khach hang cu thé.

Tién ich thong minh: Theo Dwiesty Dyah Utami va cong sy (2020), diém dén du
lich théng minh can duoc danh gia thong qua cac tién nghi duoc xdy dung thong minh
bang cach st dung hé théng kiém soat tot, nhw 12 marketing hé thdng khach san tir khach
san binh dan dén khach san 5 sao va nha hang can dugc thuc hién thong qua cong nghé
k§y thuat s6 hodc thong qua cac trang web truc tuyén chp phép dit chd, cong tac véi cac
nha khai thac (Traveloka, RedDoorz, v.v.) va cac chuong trinh khuyén maii thong qua
WhatsApp... d khach du lich cung tham gia va Iwa chon duoc dich vu hai 10ng nhat tai
diém dén.

Phu tro théng minh: Phu trg thong minh trong khéi niém diém dén du lich theo
My Tran va cong sy (2017) phai trinh bay mot s6 khia canh thong minh lién quan dén
céc hé théng phu tro nhu cic ngan hang dang di kém véi ngan hang thong minh va ngan
hang dich vu di dong tai diém dén, huéng dan dich vu buu chinh cho khach du lich thong
qua céc trang web du lich hoic ing dung dién thoai di dong, dich vu y té cung cip thong
tin vi tri dia ly vé céc hiéu thube, bénh vién va cac dich vu y té 1an can khac trong 24
gid v6i dich vu da ngdn ngit, sang tao va than thién véi cong dong dia phuong va duoc
cting ¢ thong qua cac chuong trinh cong dan, bao chi cong dan nhu Web 2.0 cic tng
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dung thudng bao gdm cong tac gitta ngudi dung, chia sé thong tin va sang tao thong qua
Web. My Tran va cong sy (2017), van hoa dién tir, quan Iy phan hoi cta khach du lich
bang cach thyc hién cac ung dung khiéu nai cho phép khach du lich dé dang dang ky
khiéu nai ctia ho va hudng ho dén cic quan chirc thanh phé thich hop.

Géi dich vu ¢6 sin thong minh: Trong khai niém vé diém dén du lich théng minh
Del Chiappa & Baggio (2015) khang dinh géi dich vu théng minh can c6 san tai mdi
diém dén. Vi dy, diém dén thong minh phai c6 san goéi dich vu vé phuong tién giao
thong, va c¢6 thé duoc truy cip théng qua mot ing dung di dong dé khach du lich c6 thé
lam dit chd truc tuyén, cac goi dich vu cung cép cac ung dung da ngdn ngir, goi déng
sang tao dudi dang thé thong minh c6 thé duoc st dung cho cac muc dich khac nhau va
hop tac quan 1y goi. Hay géi dich vy khach san c6 san bang cach cung cap cac ing dung
di dong va cac trang web co thé tao diéu kién cho viéc dat phong truc tuyén.

Hoat dong thong minh: My Tran va cong su (2017), Dwiesty Dyah Utami va cOng
su (2020) cho rang cc hoat dong thong minh bao gdm mét sb chi sb, cu thé 1a quyén
truy cdp vao dir liéu mo. Vi du nhu du khach c6 thé tiép can, tim hiéu vé cac su kién,
diém tham quan, tai nguyén du lich thong qua trang web va ca phuong tién truyén thong
xd hoi. Dit liéu vé du lich co thé duoc léy tr cac bén lién quan, chéng han du khach
mudn biét s déng dic trong di chuyén co thé tim dir liéu vé luong khach du lich thong
qua viéc van chuyén dudng bo, théng qua van chuyén hang khong qua san bay dia
phuong...

Bang 3: Cac tiéu chi danh gia diém dén du lich thong minh

STT | Cac tiéu chi phu| Céc thanh té Vi du

Toa nha Vi duy: trung tdm thu hat khach du
lich, toa nha hién dai duoc ca nhan
héa véi dinh vi dia 1y, huéng dan
bang video va 4m thanh.

Cong vién Cong vién nhan tao hai duong hoc,
Piém thu hat vuon thyc vat
nhén tao Piém tiéu khién | Trung tm trai nghiém cac tro tiéu
khién vé tri 6c, khu lién hop thé
thao

Diém vui choi giai | Rap chiéu phim, rap hat, sdng bac,
tri trung tdm mua sam Ung dung
CNTT trong hoat dong va quang ba

Diém thu hat di | Dién thu hit di san | Tim hiéu lich st thong qua céc thiét
san bi thong minh

n e 4en Su kién dac biét Str dung cam bién cuc bo va kiém
Su kién dac biét

1. Piém thu hut théng minh

soat dam dong tai cac su kién 16n
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STT

Cac tiéu chi phu

Cic thanh to

Vi du

Quan 1y diém thu
hat

Quan 1y diém thu
hut

Quan 1y cac diém tham quan theo
hinh thurc tham gia va hop téac, cu
thé 1a giita cac t6 chuc cong-tu,
ngudi dan va khach du lich

2. Kha ning tiép can thong minh

Su linh dong vat
ly

Phuong tién cong
cong (1)

Sy két n6i day du giita sin bay, bén
cang, nha ga, bén xe va trung tim
thanh ph

Phuong tién cong
cong (2)

Giao thong cong cong day du giira
cac diém tham quan.

Phuong tién cong
cong (3)

K&t nodi tot voi cac diém dén du lich
lan can

Hé thong dinh vi
dia ly

Cung cap cic trg giup co ban cho
khach du lich, hién thi tt ca céc noi
thu vi.

Du khach 16n tudi

Pay du cac phuong tién cong cong

va khuyét tat dé hd trg cho du khach 16n tudi va
Kkhuyét tat
Quan Iy giao thong | Cap nhat hé théng quan 1y giao
(1) thong theo thoi gian thuc véi cac
tuyén dudng toi uvu (Arup 2010)
Quan ly giao thong | Quan 1y hi€u qua van tai da phuong
(1) thire
Quan Iy giao thong | Quan 1y hiéu qua khu vuc dd xe
(1) bang cach
su dung cac ing dung di dong cap
nhat
Quan ly giao thong | Quan ly giao thong hi¢u qua céc
(1) ludng khach du lich cao

An toan cong cong

Giam sat video trong duong ham,
tau dién ngam va cac khu vuc
khong an toan

Su linh dong di¢n
to

Truy cap Internet

Wifi mién phi tai cdc di€m cong
cong

Trang web

Trang web chinh thirc vé du lich
dia phuong theo Nguyén tic truy
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STT

Cac tiéu chi phu

Cic thanh to

Vi du

cap noi dung web 2.0 (WCAG 2.0)
va chtra dung céc thong tin du lich
hiru ich

Ung dung di dong

Cung cép tmg dung di dong c6 lién
quan dén cac khuyén nghi Web di
dong (MWBP) va W3C (World
Wide Web Consortium)

Mang xa hoi

Thiét 1ap va cap nhat thudng xuyén
cac trang du lich dia phuong céac
trang trén mang xa hodi

Quang ba

Cung cap truc tuyén mot so tai lieu
quang cao

Tags NFC va ma
QR code

Ap dung tai cic diém wa thich
thong qua thiét bi di dong (GSMA,
2012)

Dich vu thong tin

Thong tin du lich dwgc cung cap
trén cac tuyén duong, cic trang
web dia phuong va tng dung di
dong va can xem xét cac van dé vé
suy giam thi lyec.

Internet van vat

St dung cam bién/thiét bi truyén
dong tai cac diém du lich hodc khu
du lich dé c6 dugc thong tin vé du
khach va cung cip thong tin cho ho.

Hé thong tu van

Cung céap thong tin theo thoi gian
thuc cho khach du lich vé céac hoat
dong hoac su ki¢n van héa phu hop
v01 s¢ thich ca nhan cta ho

Quan tri kha nang ti€p can

Tao céc giao thirc danh gia va quan
Iy dé

duy tri va phat trién kha ning tiép
can cua diém dén.

ich

Tién
thong minh

3.

Tién ich tu nhién

Tién ich ty nhién

Ap dung EMS (Hé thdng quan ly
moi truong) dé quan 1y tai nguyén
thién nhién tién ich & hai cép do:
chinh quyén dia phuong va doanh
nghiép vira va nho (Lee, 2011).
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STT | Cac tiéu chi phu

Cic thanh to

Vi du

Tién ich duoc
xdy dung

Khach san va nha
hang

Str dung hé thdng quan 1y quan hé
khach hang (CRM) dé quan 1y hiéu
qua cac khach san va nha hang

Heé thong kiém soat

Str dung hé théng marketing (B2B,
B2C) va Hé théng dat chd trung
tam (CRS).

Quan tri nd1 dung

St dung Hé thong quan 1y ndi dung
(CMS) dugc tich hgp vo1 mang xa
hoi va dinh vi dia 1y

Mang ludi cai tién
cong-tu

Trién khai PPP hd trg (cong-tu)
giita chinh quyén dia phuong va
cac doanh nghiép du lich dé thuc
day hiéu qua, tinh sang tao va doi
moi (Heeley, 2011).

Mang ludi khach
san

Xac dinh mang ludi khach san khoi
nghi¢p sang tao dua trén CNTT-TT

Quan tri tién ich

Tién ich ty nhién: diéu tiét sinh théi
va quan 1y bén vitng. Tién ich dugc
xay dung: quan 1y bén viing, quan
1y cong tu c6 su tham gia trong linh
vuce luu tri va 4m thye.

Ngan hang thong
minh

Cung cap ngan hang thong minh va
dich vu ngan hang di dong

4. Phu trg thong minh

Ngan hang , ,
H¢ thong thanh | St dung thé thong thanh todn dac
toan biét cho khach du lich
) Dich vu buu chinh | Hd tro dich vu buu chinh cho khach
Dich  vu buu ) . .
) du lich thong qua céc trang web du
chinh : .  en
lich hodc ung dung di dong
Dinh vidich Vuyté Cung cép vi tri dia ly cua cac nha
thudc, bénh vién 1an can
Tién st bénh va Cung cép cac ung dung da ngoén
Dich vu y 14 cac diéu trj ngit thong minh cho phép khach

truy cp truy cap vao lich sty té va
phuong phap diéu tri cua ho.

Thong tin y té danh
cho du lich

Cung cap thong tin vé du lich y té.
Tu van vé sy nguy hiém cua viéc
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STT

Cac tiéu chi phu

Cic thanh to

Vi du

ti€p xic vo1 anh nang mat tro1 ¢
muc d0 cao va 1ap ho so rui ro cua
ting du khach.

Cong dong dia
phuong

Cong dong thong
minh

Cong dong sang tao va than thién

Trao doi van hoa

Tao ra va quang ba nhitng khong
gian mé&i cho du khach gdp go cu
dan dia phuong, huéng t6i trao doi
van hoa.

Cong dan van
minh

Cong dan van

minh

Cong dan van minh dugc st dung
dé nang cao sy cong tac giita nhitng
nguoi st dung, chia sé thong tin va
sy sang tao thong qua Web
(Johnson & Wiedenbeck, 2009).
Chuong trinh cong dan van minh
cho phép khach du lich tham gia
vao diém dén thong qua cac nguon
luc ICT.

Van hoa dién tir

Tao ra céac chién lugc cho phép du
khach hoa minh va ton trong lich st
va truyén théng dia phuong

Phan hdi

Trién khai cac tmg dung quan ly
khiéu nai cho phép khach du lich dé
dang ding ky khiéu nai va chuyén
truc tiép dén cac quan chirc thanh
phd thich hop dé xir 1y chung

Quan ly phu trg

Pua quan diém qudc té vao quan Iy
cac dich vu phu tro.

5. Hoat dong thong minh

Kinh
MICE

doanh

Kinh doanh MICE
(hoi hop, khuyén
nghi, hoi thdo,
trién 13m)

T6 chiic cac hoat dong du lich
MICE (hoi hop, khuyén nghi, hoi
nghi, trién 13m), t6 chic cac cudc
tu hop vé cac linh vuc nhu giao
duc, ton gido hoac y té, t6 chirc céc
khéa tu ¢ diém dén (Buhalis,
2000b) (Buhalis & Spada, 2000)

Hoat dong giai tri

Truy cdp nhanh
vao ngudén hoat

Cung cip quyén truy cip nhanh vao
cac ngudn cua bén thir ba, chang
han nhu thoi gian biéu hoat dong,
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STT

Cac tiéu chi phu

Cic thanh to

Vi du

dong gidi tri cua

ké hoach du lich hodc dit vé su

~

6. Goi dich vu c6 san thong minh

bén thir ba kién.
Dir liéu mé Quan ly dir liéu mé cua cac hoat
dong.
Quan 1y thién | Ap dung DMS (Hé théng quan ly
nhién diém dén) dé quan 1y hiéu qua cac
hoat dong thién nhién tai diém dén
Quan tri hoat dong Quan ly céac hoat dong véi su tham
gia va
cach hop tac (t0 chiic cong tu) voi
nguoi dan va du khach
Goi van chuyén | Hinh thiec  vén | Quan 1y hiéu qua dich vu van tai:
chuyén tiét kiém nang luong, cai thién

bén viing, tranh Un tic giao thong,
ton trong khu vuc d6 xe

Goi luu tra Hinh thtc lvu tra | Trién khai cac Gng dung di dong
cip nhét cung cip cac gbi chd & c6
san v6i dat phong truc tuyén

Goi dich vy Dich vu tron goi Cung cap ung dung da ngdn ngir

gitip khach du lich c6 ci nhin tong
quan d& dang vé cac gbi c6 san cho
khach du lich (Jordan, B., 2011)

Goi dong  sang
tao

Thé du khach
thong minh tich
hop chip

Nhitng trai nghi¢ém du lich thanh
cong co thé dat duoc thong qua
viéc dong sang tao vai su hd tro cao
cua cong ngh¢ (Tussyadiah &
Fesenmaier, 2009).

Thiét ké va trién khai Thé du lich
thong minh dya trén chip cho phép
tiép can nhiéu hoat dong van hoda va
giai tri, cling nhu sir dung phuong
tién giao thong céng cong va nhiéu
chuong trinh giam gid khac nhau
tai cac ctra hang.
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STT | Cac tiéu chi phu | Céc thanh té Vi du

Hé thong quéan 1y | Str dung hé théng quan 1y dich vu
dich vu Ngudi|nguoi ding cudi mot cach thong
dung cudi Internet | minh (vi du: dich vu chia sé va tai
40) dé ting cudng su twong tac giira
khéch du lich va DMO.

Quan tri goi dich vu Tao va quan ly cac goéi mdt cach
hop tac gitra cac to chirc cong- tu

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2024)

5. Két luan

Trong bai bao nay chung t6i da dé xuat cac diéu kién va tiéu chi danh gia moti
diém dén du lich thong minh. Két qua nghién ctru cho thdy rang c6 03 diéu kién danh
gia diém dén du lich thong minh bao gom: diéu kién vé cong nghé thong tin, vé xa hoi
va vé kinh doanh. Trong khi d6 c6 06 tiéu chi dé danh gia mot diém dén du lich thong
minh gom diém thu hat thong minh, kha ning tiép can thong minh, tién ich théng minh,
phu tro thong minh, géi dich vu sin c6 thong minh va hoat dong thong minh. Dy sé& 1a
nhimng két qua quan trong nham gitp thiét ké va xay dung mot diém dén du lich thanh
cong trong tuong lai.
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TAC PONG CUA MANG XA HOI TIKTOK PEN QUYET PINH PI DU LICH
CUA DU KHACH NOI PIA - MOQT NGHIEN CUU TAI PIEM PEN HUE

Nguyén Thi Nhu Quynh, PGS.TS. Bui Thi Tam, TS. Nguyén Hoang Tué Quang*
Truong Du lich — Dai hoc Hué
* Tac gia lién hé: nhtquang@hueuni.edu.vn

Tém tit: Nghién ctru ndy xem xét tac dong clia mang xa hoi TikTok dén quyét dinh di
du lich cua du khach noi dia Viét Nam, véi truong hop nghién ctru tai thanh phd Hué.
Dt li€u duoc thu thap tir 200 khach du lich da sir dung mang xa hoi TikTok thong qua
khao sat va xtr Iy bang cac phuong phép phan tich dinh lugng, bao gdm EFA va hdi quy
tuyén tinh. Két qua cho thdy nim yéu t6 chinh anh hudéng dén quyét dinh du lich gom:
bong luc huong thu/tan hudng, Sy hitru ich cua thong tin, Chat luong thong tin, Tinh
tuong tac va Niém tin nhan thirc. Trong d6, “Su hitu ich ctia thong tin” 14 yéu t tac dong
manh nhét, tiép dén 13 “Niém tin nhan thirc” va “Tinh twong tac”. Két qua khang dinh
rang TikTok khong chi 14 nén tang giai tri ma con 1a kénh thong tin ¢ sirc lan toa va anh
hudng manh dén hanh vi du lich thuc té cia ngudi ding. Tir d6, cac giai phap vé chién
lugc quang ba diém dén dugc dé xuit.

Tir khoa: TikTok, quyét dinh du lich, khach noi dia, truyén thong diém dén, Hué

THE IMPACT OF TIKTOK ON DOMESTIC TOURISTS’ TRAVEL
DECISION-MAKING: A CASE STUDY OF HUE CITY

Abstract: This study explores the impact of the social media platform TikTok on the
travel decision-making of Vietnamese domestic tourists, with Hue City serving as the
case study. Data were collected from 200 domestic tourists who had used TikTok
through a structured survey and analyzed using quantitative techniques, including
Exploratory Factor Analysis (EFA) and linear regression. The findings reveal five
primary factors influencing travel decisions: hedonic motivation, information
usefulness, information quality, interactivity, and perceived trust. Among these,
information usefulness exerts the strongest influence, followed by perceived trust and
interactivity. The results confirm that TikTok functions not merely as an entertainment
platform but also as a highly influential information channel that significantly shapes
users’ actual travel behavior. Based on these findings, several strategic
recommendations for destination marketing are proposed to enhance promotional
effectiveness through TikTok.

Keywords: TikTok, travel decision-making, domestic tourists, destination marketing,
Hue city

1. Giéi thiéu nghién ctru
Trong bdi canh cong nghé s, mang xa hoi trd thanh kénh anh hudéng quan trong
dén hanh vi tiéu dung, dic biét trong du lich. Khéng chi ding lai & vai trd giao tiép,
mang xa hdi con dinh hinh nhan thuc va quyét dinh cta du khach (Xiang & Gretzel,
2010). Cac nén tang nhu Facebook, Instagram, Twitter (Gretzel, 2017) va gan day la
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TikTok (Wengel va nnk., 2022) di ching minh tac dong manh mé dén qua trinh tim
kiém théng tin, lua chon va chia sé trai nghiém du lich. Pac biét, TikTok véi loi thé
video ngin, sang tao va lan téa nhanh, khong chi truyén tai thong tin ma con khoi goi
cam xuc va thiic day quyét dinh diém dén (Li, 2021).

TikTok 1 nén tang video Am nhac, xuét phat tir Trung Qudc va 1a mot bién thé phat
trién dya trén Gmg dung Douyin. N6 duoc str dung dé tao ra cac video ngin v6i nhiéu
hiéu tng da dang. Viét Nam 1a mot trong nhirg qudc gia co ty 1& str dung mang x3 hoi
cao nhit thé gidi, voi hon 77 triéu ngudi dung (chiém khoang 78% dan s) theo bao céo
Digital 2024 cua We Are Social. TikTok ddc biét anh huéng dén Millennials va Gen Z,
nhirng nhém khach du lich chiém ty trong 16n (Liu va nnk., 2024). Nho vay, nhiéu dia
phuong nhu Pa Nang, Hoi An, Phit Qudc da tan dung nén tang nay dé tro thanh diém
dén noi bat. Mic du d3 co nhiéu nghién ctru quéc té vé tac dong cia mang xa hoi ddi
v6i quyét dinh di du lich, song tai Viét Nam, dic biét & cac diém dén mién Trung nhu
Hué, van dang thiéu cac nghién ctru chuyén sau vé vai tro ciia TikTok ddi voi phan khic
du khach noi dia. Thanh phd Hué du s& hitu di san van hoa, canh quan va am thyc phong
pht vin chua khai thac hiéu qua kénh TikTok trong chinh sach quang ba. Piéu nay it
nhiéu dan dén viéc tang trudng du lich tai ddy van con han ché so véi tiém ning san co.
Do d6, nghién ctru ndy dugc tién hanh nham lam rd mtc d6 anh huéng cia TikTok dén
quyét dinh di du lich ctia khach hang Viét Nam, ddc bi¢t [a nhém Millennials va Gen Z,
tir 46 dé xuat cac giai phap toi uu giup diém dén tai khu vic mién Trung ndi chung, va
thanh phd Hué noi riéng, c6 thé tan dung hiéu qua nén tang mang xa hoi nay trong chién
lugc quang ba du lich.

2. Co s6 ly luan
2.1. Mang xa hoi Tiktok

Mang xa hoi (MXH) 1a cum tu rat quen thudc vo1 moi nguodi, dac biét 1a trong thot
dai cong nghiép phat trién nhu ngdy nay. Mang xa hoi v6i cach goi day du 1a “dich vu
mang xa hdi” hay “trang mang xa hoi”, 1a dich vu két ndi cac thanh vién lai v6i nhiéu
muc dich khac nhau, khong phan bi¢t khong gian va thoi gian. Theo Boyd & Ellison
(2007), mang xa hoi 1a cac dich vu dya trén web cho phép ca nhan xay dung mot ho so
cong khai hodc cong khai trong mot hé théng gidi han, cong khai mot danh sach céc
ngudi dung khac ma ho di c6 mdi quan hé, c6 thé xem va di qua danh sach cac két ndi
dugc tao ra boi nhitng ngudi khac trong hé thong ctia ho. Mang xi hoi c6 thé truy cap
dé dang tir nhiéu phuong tién, thiét bi nhu may tinh bang, laptop, dién thoai di dong; 1a
noi ma moi ngudi c6 thé xay dung cac mdi quan hé véi nhitng ngudi c6 chung tinh cach,
s& thich, nghé nghiép hodc voi nhitng ngudi c6 mdi quan hé ngoai doi thuc; 1a hé thong
cung cap cho cong ddng ngudi st dung mang cac dich vu luu trit, st dung, tim kiém,
chia sé va trao dbi thong tin, bao gém dich vu tao trang thong tin c4 nhan, dién dan
(forum), tro chuyén (chat) truc tuyén, chia sé 4m thanh, hinh anh va cac dich vu twong
tu khéc.

TikTok 14 nén tang mang xa hoi video, cho phép ngudi diung quay, chinh stra va

dang tai nhitng video d6 voi thoi luong kha ngin, chi dudi 60 gidy. Noi dung video trén
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TikTok cang da dang va sang tao thi cang hap dan va dé lan truyén. Pon gian, linh hoat,
dé sir dung va hop thoi trang, ddy 13 nhitng diém cong ma TikTok ghi diém véi ngudi
dung. Theo Ensi (2020) video ngin c6 thé xem nhuy mét phuong tién truyén thong dai
chung quan trong trong thoi dai bung nd truyén thong ngay nay. Nghién ctru ctia Liu va
nnk. (2023) d4 chi ra rang Video ngin 1a mdt nén vin hoa thi giac dién hinh, nhdn manh
vao hinh anh va trai nghiém nhan thirc. Su pho bién ngay cang ting cta video ngan 1a
két qua cua sy két hop giita cong nghé va vian héa. Khi xem video ngan, ngudi ding bi
cudn hit boi tac dong thi gidc va sy thich thi vé giac quan cia ching. Vi vy, video
ngan dang ngay cang tré nén rat phd bién trong cong chiing, dic biét voi cac ca nhan
mong mudn dugc tham gia vao hoat dong du lich (Liu va nnk., 2023). N¢i1 dung video
ngan khong gidi han thé loai, linh vuc, cho phép da dang hinh thirc sang tao, gitip nguoi
xem dé dang twong tac va nim bat ndi dung.

2.2. Quyét dinh di du lich

Hanh vi ra quyét dinh ctia du khach 1a mot chii dé ¢t 16i trong nghién ctru du lich,
b1 nd phan anh cach thirc ma du khach hinh thanh va thyuc hién céc lya chon lién quan
dén chuyén di. Theo Singleton (2013), qua trinh nay khong don gian 1a hanh dong lwa
chon mot diém dén, ma 1a két qua cua su twong tac phirc tap giita cac yéu t6 ca nhan
(nhu cau, dong co, dic diém tinh cach), yéu td x3 hoi (gia dinh, ban be, cong déng truc
tuyén) va yéu t6 moi truong (diéu kién ty nhién, bdi canh kinh té - chinh tri, xu huéng
truyén thong). Nhu cau du lich thuong xuat phat tir mong mudn tham gia cac hoat dong
cu thé, va cac nhu ciu nay duoc sép xép theo thtr béc, tir d6 dan dat qua trinh can nhic
va quyét dinh.

Tién trinh ra quyét dinh tiéu dung cta du khach co thé dugc hinh dung nhu mot
chudi lya chon lién tiép va c6 tinh hé théng, bao gém viéc xéac dinh diém dén, lya chon
dia diém tham quan, quyét dinh thoi diém khoi hanh, sb lwong va thanh phan nhém tham
gia, cling nhu thoi gian va ngan sach danh cho chuyén di (Oppewal va nnk., 2015).
Trong sd d6, quyét dinh chon diém dén thudng giit vai trd trung tim, vi né quyét dinh
toan bo trai nghiém va gia tri cua chuyén di. Cac nghién ciru nhin manh ring lya chon
nay chiu anh huong manh tir cac dac trung dia ly, van hoa va hinh anh diém dén.

O Viét Nam, nghién ctru ctia Truong Thi Xuan Dao (2021) cho thiy hanh vi du
lich ctia khach noi dia thudng dién ra qua ba giai doan: trudc, trong va sau chuyén di.
Trong mdi giai doan, nhiéu yéu t6 khac nhau tham gia dinh hinh quyét dinh, bao gém
dic diém ca nhan, thai do d6i v6i du lich, cling nhu anh hudng tir truyén thong va mang
xa hoi. Bac biét, trong bdi canh hién dai, mang xa hoi khong chi la nguén thong tin ma
con 1a kénh tao cdm hung va hinh thanh cam xtc tich cuc, tac dong truc tiép dén hanh
vi ctia du khach. Cac nén tang méi ndi nhu TikTok, véi loi thé vé video ngan, tinh giai
tri va kha nang lan téa nhanh, da tré thanh cong cu quan trong trong viéc dinh hinh nhan
thirc, tao dong lyc va thac drfly quyét dinh lya chon diém dén cua thé hé tré, dic biét 1a
Millennials va Gen Z.
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3. Phuwong phap luin
3.1. Pé xuit khung Iy thuyét nghién ciru

Dura trén khao lugc vé lich sir nghién ctru, cac tac gia nhan thiy mtrc d6 anh hudng
clia mang xa hoi Tiktok 1a mot khai niém rat méi, va ¢ nhidu quan diém tiép can khac biét
trong viéc tién hanh do ludng nd. Nghién ctru trude ddy ciia Truong Tri Thong & HO Tiéu
Béo (2023) chi dimg lai ¢ viéc do luong cac chat luong thong tin ma du khach dugc tiép
can. Pay 1a khoang tréng quan trong, khi ma cac yéu t6 dic thi ciia mang xa hoi néi chung
van chua duoc khai thac. Do do, véi nghién ctru nay, tac gia xac dinh sy anh hudng cta
mang xa hdi Tiktok dugc do luong bdi 5 thanh tb gém: Dong luc huong thy, sy hitu ich cua
thong tin, chat luong thong tin, tinh twong téc, niém tin dwoc nhan thirc.

Dong e lnrdmg thay H1

Surhitu ieh ena thong tin

H3
Chat hrgng thong tin Y dinh di du lich

H

Tinh twong tic

H5

Niem tin duge nhan tre

Hinh 1. Khung 1y thuyét tac dong ciia mang xa hoi TikTok dén quyét dinh di du
lich cia du khach néi dia

Dong luc huong thu 1a mire do giai tri hoac su thich thi ma nguoi dung nhan dugc
khi str dung nén tang k¥ thuat sd trong qué trinh tim kiém thong tin vé san pham va dich
vu (Venkatesh & nnk, 2012). Viéc sir dung phuong tién truyén thong xa hoi, nhu TikTok,
nhu mét hinh thirc gidi tri 1 mot yéu to quan trong anh huéng dén hanh vi va quyét dinh
di du lich cua du khach (Du va nnk., 2022).

Gid thuyét H1: Béng e hwdng thu tdc ddng cing chiéu véi quyét dinh di du lich

Trong linh vyc du lich, d9 tin cay ctia thong tin trén mang xa hdi dong vai trd quan
trong trong viéc anh hudng dén y dinh va quyét dinh lya chon diém dén cua du khach.
Trong nghién ctru ctia Trwong Tri Thong & HO Tiéu Bao (2023) cho thdy "Chét luong
thong tin" 1a mot trong nhiing yéu to quan trong dnh hudéng tich cuc dén quyét dinh di
du lich ctia du khach thé h¢ Z. Diéu nay cho thay khi thong tin trén TikTok duoc danh
gia cao vé chat luong va do tin cdy, nd co thé thuc day quyét dinh du lich cua ngudi
xem. Do d6, can kiém dinh yéu t6 ndy voi mot miu nghién ctru rong hon.

Gid thuyét H2: Sw hitu ich ciia thong tin ¢ tdc déng cing chiéu véi quyét dinh di
du lich

112



Chat lugng thong tin dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh quyét dinh di du
lich ctia ca nhan. Khi tiép can thong tin duge cho 14 dang tin cdy, rd rang va cép nhat, du
khach c6 xu huéng cam thay an tim hon trong qué trinh ra quyét dinh (Bae va nnk., 2017).
Chat luong cua nhitng danh gid truc tuyén c6 anh hudng tich cuc gian tiép dén quyét dinh
ctia ngudi sir dung (Park va nnk., 2007). Chat luong théng tin t6t 1a tin hiéu gitip khach
hang tham dinh va tin trdng hon vao su hiru ich ctia san pham/dich vy néu c6 nhitng phan
héi tét. Noi cach khac, thong tin ¢6 do chinh xac va gia tri cao s& mang lai nhiéu loi ich thiét
thye cho ngudi st dung, giup ho dura ra quyét dinh ding dan va hiéu qua hon. Ttr d6 dé xuét
gia thuyét nghién ctru vé nguoi ding Tiktok dugc dé xuit.

Gid thuyét H3: Chat lrong thong tin c6 tc ddng cung chiéu véi quyét dinh di du
lich

Sreejesh va nnk. (2020) nhan manh tinh twong tac 1a mot yéu td quan trong trong
quang cio trén phuong tién truyén thong xa hoi. Trong giao tiép hai chiéu, tinh twong
tac dugc hiéu 1a kha niang nguoi tiéu ding khong chi tiép nhan ma con cha dong phan
hdi va chia sé thong tin véi ngudn cung cap. Khi xem cac video ngin vé du lich trén
TikTok, khan gia c6 thé dé lai binh luén bay to suy nghi hodc thé hién cam xtc voi ngudi
sang tao va chia sé video v6i nhitng nguoi khac, gop phan lan téa noi dung. Dé xuat gia
thuyét nguyén ctru:

Gid thuyét H4: Tinh tuwong tdc c6 tac dong ciing chiéu véi quyét dinh di du lich

Trong nghién ctru cong nghé, niém tin dugce nhan thic 1 thai d6 va xu hudng cua
nguoi ding khi ap dung nén tang méi, bao gdm ca rii ro ho chap nhan. Long tin dugc
nhan thtc 12 yéu t6 du bao manh nhét vé quyét dinh hanh vi cua khach du lich khi st
dung cac nén tang chia sé ndi dung (Balouchi & nnk, 2017). Niém tin duoc nhén thirc 14
quan trong trong mdi trudng truyén thong x4 hoi, noi niém tin duoc nhan thirc vao thong
tin truc tuyén, nén tang xa hdi va nha cung cép dich vu du lich tdc dong dang ké dén y
dinh hanh vi va quyét dinh cudi cing/hanh vi thyc té ctia khach du lich (Agag & El-Masry,
2016). Nghién ctru ndy tap trung vao truyén théng xa hoi nhu mot ngudn thong tin hd trg
quyét dinh du lich va nhiéu nghién ctru cho thdy niém tin dugc nhan thirc 13 mot yéu t6
c6 thé do ludng trong viée sir dung cong nghé, tir d6 bién sd nay da duge dé xuat mé hinh
nghién ctru.

Gid thuyét H5: Niém tin dwoc nhdn thitc ¢é tdc dong cing chiéu véi quyét dinh di du
lich

3.2. Méu va phwong phdp xi¢ ly so liéu

Nghién ctru nay da st dung phuong phép nghién ctru dinh lugng 1a phuong phap
chu dao, gom phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hdi quy
tuong quan. Theo thdng ké ctia S& Du lich thanh phd Hué, trong nim 2024, thanh phd
Hué d3 don tiép 2,469,095 du khach ndi dia. Vi viée di xac dinh duoc tong sé du khach
ndi dia cu thé, tac gia da st dung cong thirc Taro Yamane dé xac dinh ¢& mau nghién
ctru phu hop. Trong bdi canh vé tinh méi cua chi dé nghién ctru, ciing nhu sy gidi han
vé thoi gian thuc hién nghién ctru, tac gia lua chon murc sai sé cho phép 13 0,1 (10%).
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Ap dung cong thire cia Taro Yamane, s mau t6i thiéu dé thyc hién nghién ctru nay 99
dap vién. Tuy nhién, dé dam bao cho viéc hoan thanh muc tiéu nghién ctru, va kha thi
v6i cac phuong phap phan tich dé xuét, tac gia da phat ra 220 bang hoi cho du khach
ndi dia va thu vé duge 200 phiéu co thé sir dung duogc.

Trong pham vi ciia nghién ctru nay, tic gia da st dung bang hoi c6 cu truc 13 cong
cu dé thu thap cac thong tin nghién ctru can thiét. Tién trinh thu thap dir liéu bang bang
hoi duoc dua trén dé xuat tir nghién ctru ctia Zhou va nnk. (2023). Bang hoi s& duoc
phat di thong qua phuong thire 13 truc tiép. Vi viée sit dung phuwong phap 1dy mau thuin
tién, tac gia da tién hanh phat bang héi tryc tiép voi du khach noi dia dén Hué tai mot
s6 diém du lich pho bién gdbm Pai Noi, ciu G6 Lim, chiia Thién Mu, va tai san bay qudc
té Pha Bai va nha ga Hué.

3. Két qua nghién ciru
3.1. Pic diém miu diéu tra

Nghién ctru khao sat 200 du khach noi dia nham phan tich tac dong cua TikTok
dén quyét dinh di du lich. MAu c6 tinh da dang vé nhan khau hoc v6i 56,5% nit va 43,5%
nam; nhom tudi 18-35 chiém hon 60%, chil yéu thudc thé hé Millennials va Gen Z —
nhimg ngudi st dung mang xa hoi thudng xuyén. Phan 16n ngudi tham gia c¢6 trinh do
tir cao dang trd 1én (70,5%) va nghé nghiép da dang nhu nhan vién vin phong, kinh
doanh ty do, cong chirc va sinh vién. Nhém c6 thu nhédp trung binh—kha (5-9 triéu
d6ng/thang) chiém ty 1é 16n, phan anh kha ning chi tra pht hop cho hoat dong du lich.
Co ciu mau nhin chung dam bao tinh dai dién va phu hop véi muc tiéu nghién ciru.

Két qua khao sat cho thiy phan 16n nguoi tham gia da sir dung TikTok tir 6 thang
dén du6i 1 ndm (32,5%) hodc 1-2 nam (28,5%), cho thdy nén tang nay da tré nén quen
thudc trong thoi quen truc tuyén cua ho. V& thoi gian sir dung hang ngay, da sé danh 1—
2 gid (33,5%), tiép theo 1a 30 phut dén 1 gid (27,5%), cho thay murc d6 tiép xuc du 16n
dé bi anh hudng boi ndi dung du lich. Hon 70% ngudi dung cho biét tirng xem hodc tim
kiém thong tin diém dén trén TikTok, trong d6 16,5% thuc hién thudng xuyén. Déng
chu y, 73% thtra nhan da tirng bi thu ht béi mot dia diém sau khi xem video, va 63,5%
cho biét da thuc su di du lich dén noi do.

3.2. Phén tich nhén t6 kham phd

Nham danh gia do tin cdy cta cac thang do duoc sir dung trong nghién ciru, nhom
tac gia da tién hanh kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cho tirng nhom bién quan sat.
Két qua kiém dinh cho thiy tit ca cac thang do déu c6 hé s Cronbach’s Alpha 16n hon
0,7 dap trng yéu cau vé do tin cdy trong nghién ctru khoa hoc x3 hoi theo quan diém cia
Hair va nnk. (2010).

Trude khi tién hanh phan tich nhan t6 khdm pha (EFA), nhom nghién ctru di thuc
hién kiém dinh Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) va kiém dinh Bartlett dé danh gia mtrc do
phtt hop cua dit liéu v6i phan tich nhan t6. Vi KMO = 0,698, dir liéu nghién ctru dat
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ngudng chap nhan dugc, cho thay cac bién quan sat co du tuong quan dé tién hanh phan
tich nhan t6 kham pha (Hair va nnk., 2010).

Két qua EFA cho thay c6 5 nhan té duoc trich xuat véi gia tri Eigenvalue déu 16n
hon 1, tong phuong sai trich dat 67,531%, ching to kha ning giai thich tét cho dir lidu
khao sat.

Bang 1. Két qua phan tich EFA bién doc lap

Nhém nhén to

Bién quan sat

1

2

HI3

0,857

HI1

0,842

HI4

0,805

HIS

0,796

HI2

0,746

NT3

0,886

NT4

0,885

NT2

0,815

NT1

0,792

CL2

0,883

CL3

0,835

CL1

0,835

CL4

0,803

DL2

0,859

DL4

0,786

DL1

0,785

DL3

0,689

TT3

0,811

TT4

0,808

TT1

0,786

TT2

0,658

Eigenvalues

3,932

3,128

2,676

2,590

1,855

Tong phwong sai trich (%)

18,724

33,620

46,363

58,696

67,531
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Két qua phan tich nhan t6 kham phé4 cho thiy nim nhan t6 dugc hinh thanh véi
cac hé sd tai déu dat mac chap nhén cao (>0,65). Nhan t6 1 gdm cac bién HI1-HI5 dai
dién cho “Sy hitu ich ctua thong tin”, v&i hé sb tai trén 0,74, thé hién mdi tuong quan
manh gifta cac bién. Nhén t6 2 (NT1-NT4) phan anh “Niém tin nhan thirc”, c6 hé sb tai
tir 0,792 dén 0,886, chimg to d6 nhat quan ndi tai cao. Nhan t6 3 (CL1-CL4) dai dién
cho “Chat lugng thong tin”, véi hé sb tai 0,803—0,883, cho thay tinh 6n dinh va kha ning
phan biét ro rang. Nhan t6 4 (DL1-DLA4) 1a “Dong luc hudng thu”, co6 hé s tai trén 0,68,
thé hién su gin két t6t gitta cac bién. Cudi cung, nhan té 5 (TT1-TT4) dai dién cho
“Tinh tuong tac”, trong d6 bién TT2 c6 hé sd tai thap nhat (0,658) nhung van niam trong
ngudng chap nhan, do d6 dugc giir lai cho cac phan tich tiép theo.

Déi v6i bién phu thude, gia tri KMO = 0,764 cho thay muc d6 tuong quan giita
cac bién trong thang do 1 tbt, phtt hop véi diéu kién dé thyuc hién phén tich nhan t6. Két
qua phan tich nhan té cho thiy ca 4 bién quan sat trong thang do “Quyét dinh di du lich”
déu hoi tu vao mot nhan td duy nhat, véi hé sb tai nhan t6 dao dong tu 0,749 dén 0,883,
cao hon ngudng 0,5.

Bang 2. Két qua phén tich nhan t6 bién phu thudc

Bién quan sat Nhém nhén to
YD1 0,883

YD2 0,863

YD3 0,766

YD4 0,749
Eigenvalues 2,673

Tong phwong sai trich (%) 66,830

3.3. Phdn tich héi quy twong quan

Sau khi kiém dinh d¢ tin cdy thang do (Cronbach’s Alpha) va phan tich nhan t6
kham pha (EFA), nghién ctru tién hanh héi quy da bién dé xac dinh muc d6 anh huong
clia cac yéu té dén quyét dinh di du lich ciia du khich ndi dia. M6 hinh héi quy gém
bién phy thudc “Quyét dinh di du lich” (QD) va nim bién doc 1ap: “Pong luc huong
thu/tan hudng” (DL), “Su hitu ich cua thong tin” (HI), “Chét luong thong tin” (CL),
“Tinh twong tac” (TT) va “Niém tin nhan thic” (NT).

Két qua phan tich trong quan Pearson cho thiy tt ca cac bién doc 1ap déu co tuong
quan duong va c6 ¥ nghia théng ké véi QD (Sig. < 0,05), trong d6 Sy hitu ich cua thong
tin (r = 0,551) ¢6 tuong quan manh nhat, tiép dén 1 Tinh twong tac (r = 0,532) va Niém
tin nhan thic (r = 0,472).

Mo hinh hdi quy dat R = 0,794, R2= 0,630 va R? hiéu chinh = 0,621, cho thay 63%
bién thién cia quyét dinh du lich duoc giai thich boi cac yéu té trong mé hinh. Gid tri
Durbin—Watson = 1,858 chimg t6 khong c6 hién twong tu twong quan phan du. Kiém
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dinh ANOVA cho thay F = 66,186; Sig. = 0,000, khang dinh mé hinh ¢ y nghia thng
ké va phu hop.

Bang 3. Két qua phwong trinh hdi quy

H¢é s6 chwa chuén ho4 Hé s6 chuin hoa

B Do léch chuin Beta T Sig.
Hings6 0,701 (0,284 2,465 0,015
DL 0,263 0,044 0,265 5,968 10,000
HI 0,332 0,032 0468 10,303 10,000
CL 0,076 0,033 0,105 2,337 10,020
TT 0,199 0,039 0,230 5,091 0,000
NT 0.331 0,036 0,412 9,265 0,000

Phuong trinh hdi quy chudn hoa duoc dé xuit nhu sau: QD = 0,265-DL +
0,468-HI + 0,105-CL + 0,230-TT + 0,412-NT

Sy hitu ich cua thong tin (HI) 13 yéu t6 anh huéng manh nhét (B = 0,468), phan
anh vai tro ndi bat cia ndi dung chia sé hitu ich trén TikTok trong viéc hinh thanh quyét
dinh du lich. Niém tin nhan thirc (NT) ding thi hai (B = 0,412), cho thiy d tin cy noi
dung anh hudng 16n dén ¥ dinh di du lich. Pong luc hudng thu (DL) va Tinh tuong tac
(TT) ¢6 anh hudng trung binh (B = 0,265 va 0,230). Chat lugng thong tin (CL) tuy co
tac dong thap nhat (B = 0,105) nhung van mang ¥ nghia théng ké. Nhu vy, mo hinh
khang dinh noi dung hiru ich, ddng tin cdy va cé tinh twong tac cao trén TikTok 1a nhiing
yéu t6 then chot thiic ddy quyét dinh du lich ctia du khach noi dia Viét Nam.

4. Thio luan két qua

Nghién ctru di thiét 1ap mot mo hinh 1y thuyét vé cac yéu té nhu dong luc duoc
huong thu/tan hudng (DL), Sy hitu ich thong tin (HI), chat lugng thong tin (CL), tinh
tuong tac (TT), niém tin duwoc nhan thire (NT) tir phuwong tién truyén thong xa hoi Tik Tok
anh huéng dén sy hinh thanh quyét dinh di du lich ciia du khach. Qua viéc phan tich
nam nhéan to, nghién ctru da c6 mot sb phat hién.

Tht nhét, HI ¢6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh du lich cta du khach. Phét hién
nay cho thdy, cac co quan chtrc ning nganh du lich va nha kinh doanh du lich can thiét
phai dang cac thong tin du lich trén mang xa hoi, cac thong tin phai dap ung diy du hoat
dong du lich cua du khach thong qua 05 yéu té “thuc, tra, hanh, lac, y” dé du khach co
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thé van dung céc thong tin ndy trong viéc 1ap ké hoach, nang cao chat lugng chuyén di,
1am cho chuyén di du lich thuan tién va d& dang, ... bén canh d6, cic thong tin phai chinh
xéc, phi hop va xéc thyuc véi thuc té.

Thi hai, qua tai thong tin trén Internet di khién khach du lich nhay cam véi tinh
xac thuc cua ndi dung truyén thong xa hoi. Ho thich kham phd nhitng diém dén méi
nhung ciing phai can nhac dén ngan sach tai chinh ctia minh, vi vay ho 1én ké hoach cho
chuyén di ctia minh mot cach can than trong khi thu thap cang nhiéu thong tin cang tot
(Choudhary & Gangotia, 2017). La mot nén tang xi hoi chia sé video, TikTok huéng
dén muc tiéu cung cip giai tri va thu gidn. N6 két hop nhiéu ndi dung du lich do khach
du lich, nhan vién tai cac diém tham quan va di tich, va cac t6 chtic cong cong ding tai.
Noi dung nay duoc xir 1y thong qua phan loai chu dé va phan tich dir liéu 16n, sau d6
dugc dua 1én cac trang cta ngudi dung. Nghién ctru ciia chung t6i da diéu tra cac yéu to
anh hudng dén viéc ap dung va sir dung thyc té TikTok. Chung t6i thay rang NT va DL
c6 tac dong tich cuc, manh mé dang ké dén quyét dinh hanh vi ctia nguoi tiéu

CL anh huéng manh dén quyét dinh du lich ciia du khach tai Viét Nam. Do dé, cac
co quan quan 1y nha nuéc vé du lich va doanh nghiép can ding tai thong tin chinh xac,
day du va phu hop vé6i thuc té trén mang xa hoi dé tang cuong su tin ciy cia du khach
khi 14p ké hoach du lich. Pé dam bao chat lwong thong tin, can thiét 14p chinh sach kiém
soat noi dung va hinh anh dang tai trén mang xa hoi. Pong thoi, can co chinh sach hd
tro doanh nghiép trong viéc tap huan kién thirc vé truyén théng quang cio truc tuyén.
Thong tin quang c4o phai 1a ngudn chinh thdng va dugc co quan quan 1y nha nude vé
du lich xét duyét hodc lay tir cac 4n pham do co quan nay phat hanh dé dam bao tinh
chinh xac va dang tin cdy. Téng hoa cac phat hién cho thiy TikTok khong chi 16i cubn
bang 4m thanh hinh 4nh ma con thuyét phuc du khach noi dia nho “tam giac” hiru ich —
tin cdy — giai tri. Khi ba canh ndy can bang, quyét dinh 1én duong toi Hué gan nhu duoc
dam bao; chi can thiéu mot canh, hiéu ing truyén cam hung 1ap tic suy giam.

5. Két luan

Nghién ctru nay da lam ro vai tro cia mang xa hoi TikTok trong viéc anh hudng
dén quyét dinh di du lich cta du khach noi dia Viét Nam, thong qua viéc phan tich dinh
luong tir khao sat 200 ngudi dung TikTok. Két qua cho thiy nim yéu t6 chinh tac dong
dén quyét dinh du lich gém: Dong luc huong thy/tan hudng, Sy hitu ich cua thong tin,
Chat lugng thong tin, Tinh twong tac va Niém tin nhan thic. Trong d6, Su hitu ich cua
thong tin 12 yéu t6 c6 anh huéng manh nhat, tiép theo 1a Niém tin nhan thirc, Tinh twong
tac, Pong luc hudng thu va Chat lugng thong tin.

Két qua hoi quy khang dinh rang noi dung trén TikTok khong chi mang tinh giai
tri ma con 13 ngudn thong tin dang tin cdy, hiru ich va c6 kha ning kich thich hanh dong
du lich thyc té. Cac nhém nhan khau hoc khac nhau (gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu
nhap) khong c6 su khac biét dang ké vé hanh vi, cho thay anh huéng ctia TikTok mang
tinh phd quat trong hanh vi du lich ctia ngudi Viét Nam.

Tir két qua nghién ctru, bai bao dé xuét ting cuong khai thac TikTok nhu mot cong
cu chién lugc trong truyén thong du lich, thong qua viée dau tu ndi dung video ngan hép
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dan, str dung hashtag chuyén dé, hop tac voi cic nha sang tao ndi dung uy tin va tich
hop tién ich s6 hd tro du khach. Diéu nay khong chi giup cac diém dén nhu Hué gia ting
mirc d6 nhan dién ma con gdp phan chuyén hoéa cam himng triuc tuyén thanh hanh dong
du lich thyc té, pht hop véi xu huéng tiéu ding va truyén thong hién dai.
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MO HINH QUAN TRI DU LIEU PIEM PEN CHO PIEM PEN THONG MINH
TS. V6 Hoang Lién Minh
S Du lich thanh phé Hué
Tac gia lién h¢: minhvhl@gmail.com

Tém tit: Cong nghé s6 va du lich hién nay la mot linh vuc nghién ctru ndi bat do tinh
phirc tap ciia ban than du lich sd. Trong thé gidi dang phat trién nhanh chéng ngay nay,
v6i thong tin dong vai tro then chdt trong viée thuc ddy cac quyét dinh va chién lugc,
dua trén viéc tiép can dit liéu, nhu cau vé mot mo hinh quan tri dir li¢u manh mé 1a birc
thiét. Bai bao nay dé xuit mé hinh Quan tri dit liéu diém dén (Destination Data
Governance — DDG) danh cho cac diém dén du lich thong minh nham muc tiéu can
bang gifta khai thac dit liéu dé nang cao cong tac quan 1y diém dén, trai nghiém du khach
va phat trién bén vitng, ddng thdi bao dam an toan va quyén riéng tu.

Tir khéa: du lich sb; du lich thong minh; cong ngh¢ s0; quan tri dir liéu.
1. Pit van dé

Chuyén doi sé dang 13 xu hudng va 13 yéu cau tat yéu trong thoi dai cong nghé,
voi su két hop gitra ba tru cdt chinh, dé la cong nghé, con nguoi va quy trinh dé tao ra
mot md hinh van hanh hiéu qua, sang tao va bén viing.

Hién nay, tir mot quan nho hay dén cac cong ty 16n thi tit ca déu quan tdm dén dir
lidu. Bic biét trong linh vuc du lich, dit liéu da va dang tro thanh ngudn luc ¢t 161 quyét
dinh kha ning quang ba, canh tranh va phat trién bén viing ctia diém dén. Cac dong di
lidu dén tir nhiéu ngudn khac nhau — tir giao dich truc tuyén, tir hé thong dit phong, hay
cac thiét bj [oT tai diém tham quan, cac phan hoi trén mang xa hoi, hay dir liéu di dong
— néu khong duoc quan tri mot cach khoa hoc s& dan dén phan manh, trung lap, thiéu
tin cdy, va tiém 4n rui ro vé bao mat, quyén riéng tu. Pdc biét, cac diém dén di san can
mdt co ché quan tri dit li€u hi€u qua dé vira tan dung duoc gia tri dir li¢u trong nang cao
trai nghiém du khach, diéu phdi lugng khéach, hd tro ra quyét dinh quan 1y, vira dam bao
tinh minh bach, cong bang trong chia sé dit liéu giita co quan quan 1y, doanh nghiép va
cong dong, du khach. Quan tri dir liéu diém dén vi vay khong chi 1a mot yéu cau ky
thuat, ma con la mot yéu t6 chién luoc dé xay dung diém dén thong minh, bén viing, va
duoc du khach ciling nhu cong dong dia phuong tin tudng.

Sy phat trién ctia “smart tourism” khién cac diém dén phai thu thap va tich hop di
liéu tir nhiéu nguén (OTA, cac tng dung di dong, cam bién 0T, POS, dit liéu vi tri.. .)
dé toi wu héa van hanh, quan 1y dong khéach va ca nhan hoa dich vu. Tuy nhién, quan tri
dit liéu cho du lich théng minh doi hoi giai phap can bang: khai thac gia tri dit liéu nhung
van bao ddm quyén riéng tu, an toan va cong bang chia loi ich giita cic bén lién quan.
Nhiéu nghién ctru trén thé gi6i gan day nhin manh viéc thiét 14p co ché quan tri di liéu
d6 thi/diém dén nhim dam bao tinh minh bach, trach nhiém giai trinh va twong tac gitta
cac dbi twong tham gia (OECD, 2023).
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Céc thanh phd thong minh trén thé giéi duoc sy hd tro clia cong nghé sd da gitp
cung cap cac dich vu cong nhanh hon va tét hon. Cong nghé s6 (vi du: camera cam bién,
céc hé théng IoT...) dang duoc trién khai dé thu thap va phan tich dit liéu nham giai
quyét cac thach thic d6 thi, chang han nhu 1am cho quan 1y di chuyén hiéu qua hon, cai
thién an toan xe c¢0 va nguoi di by, nang cao an ninh cong cong va dich vu khén cép,
ting cudng quy hoach va thiét ké do thi, va tao diéu kién cho nghién ctru va phat trién.
Do d6, cac thanh phd c6 quyén truy cdp vao lugng 16n dit liéu thoi gian thyc dé giam
sat, quan 1y va cai thién cudc séng db thi.

Pong thoi, cach dir liéu duoc san xuat, thu thap, phéan tich va luu trit 1 rit quan
trong dé giai quyét cac lo ngai vé quyén riéng tu cong cong va st dung dir lidu va cudi
cung t6i da hoa hiéu qua cia cac du an thanh phd thong minh. Quan tri dit lidu tot cling
c6 thé giup ting cudng chit luong dit liéu va ting cong suat thu thap dir liéu bang cach
xac dinh cac quy trinh va trach nhiém cua cac bén lién quan trong quan ly dir liéu.

2. Du lich thong minh

Hoat dong du lich dugc hiéu 1 toan bd cac hanh vi cta c4 nhan khi di chuyén va
lwru trG tam thoi nham cac muc tiéu nhu: kham pha, tim hiéu, trai nghiém van hoa; nghi
dudng, giai tri va thu gidn va nhiéu myc dich khac. Hanh trinh ctia mot du khach thuong
trai qua ba giai doan chinh: Chuan bi ké hoach - du khach tim hiéu thong tin vé diém
dén va thiét 1ap 10 trinh; Trai nghiém tai diém dén; Chia sé, danh gia nhiing trai nghi¢m
d4 c6. Bé hd tro tot cho ca ba giai doan nay, cac diém du lich can trao d6i dit liéu du lich

gitra cac bén tham gia.
Giai doan Giai doan trai Giai doan
chuan bi nghiém chia sé

| Trai nghiém du lich |

cee hoat déng @

»

Sw méi la, Sang tao, Hwéng thu niém vui
va cac thong tin xa hoi can thiét

Cac thong tin chirc ndng can thiét

Hinh 1. Ba giai doan ciia mdt chuyén du lich
Tuy vay, nganh du lich vin déi mit v6i nhiéu han ché nhu: san phim chua da dang,
dich vu chwa dong déu, méi trudng du lich chua duge quan 1y tbt, hoat dong truyén
thong quang ba va cong khai, chia s& thong tin con han ché. Viéc trao d6i thong tin tirc
thoi déng vai trd then chdt, tuy nhién nganh du lich hién nay dang ddi dién véi thuc
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trang cac doanh nghiép hoat dong doc lap, thiéu su lién két va chia sé dir liéu do tinh
phan manh cta nganh. Van dé dit ra 1a can c6 su phdi hop giita co quan quan 1y nha
nuée, cac doanh nghiép du lich va nhiéu nha cung cip dich vu dé phat trién va cung tng
san pham cho du khach, dam bao ho c6 thé tiép can thong tin mot cach kip thoi, chinh
xac va day du. Hién nay cac qudc gia dang trién khai nhiéu sang kién va giai phap cong
nghé nham tai thiét nén kinh té du lich va thuc day sy ting truong cua nganh sau dich
Covid. Viéc phat trién du lich thong minh dugc ky vong s€ tao ra sy da dang trong san
pham du lich va khic phuc cac diém yéu da néu.

Xu huéng du lich théng minh hién nay tap trung vao viéc cung cip trai nghiém
dugc ca nhan hoa va chuyén biét, diéu nay doi hoi phai s6 hoa toan dién dir liéu vé cac
yéu t6 nhu diém dén, san pham, dich vu va nha cung cip co sé du lich theo chudi gia
tri. Pong thoi, cac diém dén cin phat trién cac nén tang k¥ thuét sé hién dai dé dua ra
cac san pham va giai phap cong nghé phu hop nhit v6i tirng nhom khach hang cuy thé.
Su két hop giita cong nghé va ngudn dit liéu phong phu vé ngudn lyc, san pham, dich
vu va co so ha tang du lich s& mang dén giai phap phat trién du lich thong minh vira tiét
kiém vira bén virng.

Nghién ctru ctia Ulrike (Ulrike Gretzel, 2015) cho rang du lich thong minh 14 buéc
tién hoa tuy nhién tir du lich truyén thong va du lich dién tir, trong d6 cong nghé thong
tin va truyén thong (ICT) da duoc ing dung sém thong qua cac hé théng phan phdi toan
cau, hé thong dat phong tap trung, va cac cong nghé nén web tao nén du lich dién tu.
Mo hinh du lich dwra trén nén tang cong nghé nay giup ting cudng su két ndi giita khach
hang, ban quan 1y va nhan vién, tir 46 nang cao chit luong phuc vu. Du lich thong minh
con gop phan t6i vu hoa viée quan 1y nguon lyc, gia ting stc canh tranh va thuc day tinh
bén vitng thong qua d6i méi cong nghé va cach thire van hanh.

Cong nghé trong du lich hd tro du khach tir khau tim kiém théng tin, 14p ké hoach,
dén dit dich vu va thanh toan, ciing nhu nang cao trai nghiém trong sudt chuyén di. Doi
v61 co quan quan 1y, cong nghé gitp thu thap va phan tich thong tin du khach mdt cach
hiéu qud, phuc vu cho vi¢c hoach dinh chién lugce xtc tién va quan 1y nganh. Cac doanh
nghiép du lich c6 thé tan dung cong nghé dé phét trién, quing ba va phan phbi san pham
theo hudng gia tang gid tri trdi nghi€ém cho khach hang. Theo mo hinh cua Ulrike
Gretzel, du lich thong minh duogc cAu thanh tir ba thanh phén chinh: Piém dén thong
minh, Trai nghi€ém thong minh, va Quan ly/Kinh doanh thong minh, tat ca déu hd tro 1an

nhau.
[Tréi nghiém théng minh K DU LIEU

[Kinh doanh thong minh }<

Hinh 2. Cac thanh phin va cac 16p ciia Du lich thong minh (Ulrike Gretzel, 2015)

2

Trao doi

>
=
<

Suwu tap
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Lopez de Avila dinh nghia diém dén du lich théng minh 12 mot khu vie du lich doi
m6i, duoc phat trién dua trén nén tang cong nghé hién dai, hudng t6i su phat trién bén
vitng, kha ning tiép can cho moi ddi tuong, khuyén khich sy twong tac ctia du khach véi
moi truong dia phuong, nang cao chat lugng trai nghiém va cai thién doi song cu dan.
Yéu té c6t 161 cua diém dén thong minh 14 viée tich hop ICT vao ha ting. Nhiéu diém
dén dang duoc hién dai hoa voi viée ap dung cong nghé théng minh vao cac hoat dong
tir thanh toan dén tuong tac khach hang (Avila, 2015).

Song song voi diém dén thong minh, trong tAm cta du lich thong minh van 13 du
khach, cu thé 12 cung cp trai nghiém thong minh duoc hd tro boi cong nghé va cai thién
thong qua cd nhan hoa, nhan dién ngir canh va giam sat theo thoi gian thuc. Su tich hop
thong tin, két ndi lién tuc va déng bd hoa dir liéu tirc thoi chinh 1a dong Iuc tao nén trai
nghiém du lich thong minh. Du khéch hién dai 1a nguodi st dung tich cuc di¢n thoai
thong minh dé khai thac ha tang thong tin tai diém dén, qua d6 lam phong phu thém trai
nghiém cda minh.

Dé phuc vu doanh nghiép va co quan quan 1y, cin c6 hé thdng quan 1y hd tro viée
trao doi nguén luc va tich hop trai nghiém du lich. Cac thanh phén nay tu dong lién két,
s6 héa quy trinh kinh doanh, va thiic ddy hop tac cong tu xoay quanh cong nghé, ha tang
va duir liéu.

bac biét, du lich thong minh hoat dong trén ba 16p xuyén subt: 16p thu thap thong
tin thong minh dé gom dit liéu; 16p trao d6i thong minh tao kha nang két nbi; va 16p xir
1y thong minh ddm nhan viéc phan tich, truc quan hoa, tich hgp va g dung dir liéu mot
cach thong minh. Nho d6, cac doanh nghiép lit hanh va co quan quéan 1y c6 thé giam sat
tinh hinh du lich va xay dung chinh sach phat trién pht hop, dwgc mé hinh héa nhu Hinh
3. Pay 1a giai phap toan dién cta du lich théng minh dap tng nhu ciu ctia ba nhom dbi
tugng: co quan quan 1y, doanh nghiép va du khach, tao nén sy lién két chit ché va mang
lai gia tri t61 wu cho tat ca, d@)ng thoi hudng dén su canh tranh cua diém dén, sy hai long
ctia khach hang va tinh bén viing lau dai. Nhu vay, nganh du lich dang chu dong chuyén
d6i s6 va hoi nhap sau rong vao cac dién bién cua Cude cach mang cong nghiép lan thi
4.

Viéc chia sé thong tin theo thoi gian thuc 14 rit quan trong ddi voi tit ca moi ngudi,
tuy nhién, viéc quan tri dir li¢u diém dén lai 12 mot bai toan 16n, 1am sao co quan quan
1y nha nudc, cac doanh nghiép du lich phai cong tac voi nhau va trao doi véi nhiéu nha
cung cép dich vu dé tao ra hodc ban san phdm cta minh cho khach du lich, gitp du
khach tiép can thong tin nhanh chéng, cip nhat va day du.
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Hinh 3. M6 hinh H¢ thong hd tr¢ ra quyét dinh cho du khach

OECD (Smart City Data Governance CHALLENGES AND THE WAY
FORWARD, 2023) va cac nguyén tic qudc té da gidi thiéu Khung quan tri dit lidu cho
d6 thi/smart city, trong d6 nhan manh cac yéu t6 nhu chinh sach, chuin metadata, kién
tric chia sé, phan quyén truy cap va giam sat. Nhitng nguyén tic ndy la nén tang chuyén
giao cho bdi canh diém dén nho/vira.

Vén d& dit ra 1 1am thé nao dé thiét ké va trinh bay mot mé hinh quan trj dir liéu
(DDG) pht hop vdi cac diém dén thong minh nho/vira? Nhimng thanh phan quan tri dit
liéu ndo 1a can thiét dé vira khai thac gia tri dit liéu vira bao dam an toan/ quyén loi cong
dong tai diém dén? Lam thé nao dé thiét ké cac co ché chia sé dit liéu dé can bang nhu
cau quan ly cong-tu? KPI nao do luong hi¢u qua quan tri dir li€u lién quan t6i van hanh,
trai nghiém du khach va bén virng?

3. Pé xuidt M6 hinh quan tri dir liéu diém dén (DDG — Destination Data
Governance)

Mo hinh Quan tri Dir liéu diém dén (DDG) dé xuat duoc xdy dung dua trén céc
nguyén tic qudc té vé& quan tri dir liéu théng minh cia OECD (OECD, 2023), tiéu chuin
Gaia-X cho chia sé¢ dir liéu du lich (Gaia-X, 2025), va cic nghién ctru méi vé Smart
Tourism Governance (Abdelmalak, 2024).

C6t 161 ctia md hinh nay 14 tao ra mot khung quan tri nhé gon nhung du linh hoat
va kha thi dé trién khai tai cac diém dén quy m6 nho va vira, noi c6 su da dang vé ngudn
dir liéu, nhung han ché vé nhan Iyc k¥ thuat va ha tang dir lidu tap trung.
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Mo hinh huéng t6i ba muc ti€u chinh, d6 1a Bdo dam tinh toan ven, chat lugng va
an toan cua dit liéu phuc vu cong tac quan 1y, hoach dinh va diéu phdi diém dén; Téi wu
hoa viéc chia sé dit liéu giita co quan quan 1y — doanh nghiép — cong déng mot cach
minh bach, ¢6 kiém soat; Thiic déy ddi mai sang tao dua trén dir liéu, dac biét trong ca
nhan hoa trai nghiém, du bao dong khach, va do ludng phat trién bén vimg.

Mo hinh DDG duoc dé xuat gdm sau 16p co quan hé chit ché, dugc mo ta trong

| ¢ )
¢ )

3. Chinh sach chia sé va truy cap

()
/

5. Bdo mat va quyeén riéng tw

6. Giam sat va danh gia hiéu qua

Hinh 4. M6 hinh Quan tri Dir liéu diém dén
3.1 Lép 1 — Céu tritc quan tri va thé ché (Governance & Institutional Layer)

Day la ting nén tang cia mod hinh, dam bao c6 mot co ché quan tri nhiéu bén lién
quan. Tai diém dén, dé xuat thanh lap Hoi déng Quan tri Dt liéu Du lich (Destination
Data Council — DDC) gom:

- Co quan quan 1y nha nudc: S& Du lich, S& Khoa hoc va Cong nghé, Trung tam
Béo ton Di tich C6 d6 Hué, S& Vin hoa va Thé thao.

- Doanh nghiép: Hi¢p hdi du lich va céc hoi thanh vién (H61 khach san, Hoi 1
hanh, Hoi Huéng dan vién...), cac OTA, doanh nghiép cong nghé.

- Cac Truong Pai hoc, Vién nghién cuu du lich, chuyén gia dir licu.

- Cong dong: Cac t6 chire nghé nghiép, dai dién khu dan cu tai diém du lich.

Hoi dong Quan tri Dt li¢u Du lich s& tham muu ban hanh chinh séch dit li¢u, chuan
hoa chia sé va quy trinh luu trit, truy cép va sao luu; dinh ky kiém tra, giam sat, va danh
gia cac dy an dir liéu; Lam dau mdi giai quyét tranh chap, khiéu nai lién quan dén viéc
st dung dir liéu dé dam bao tudn thu quy dinh phap luat (Luat Du lich, Luat An toan
thong tin, Nghi dinh dit liéu md qudc gia). Hoi dong nay hoat dong theo nguyén tic
“trust-by-design” — tirc xay dung 10ng tin gitta cac bén ngay tir khau thiét ké co ché va
chinh sach, thay vi chi tap trung vao cong nghé.

3.2. Lép 2 — Danh muc va chudn héa dir ligu (Data Catalog & Metadata)

Mot trong nhirng thach thic 16n ¢ diém dén 1a dir liéu phan tan: mdi doanh nghiép,
co quan hay tmg dung du lich c6 hé théng co s& dit liéu riéng. Vi vay can c6 mot Data
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Catalog — danh muc chinh mo ta tat ca cac tap dit liéu lién quan dén diém dén. Danh
muc nay s& bao gdm Metadata Schema théng nhat: gdm céc trudng nhu tén tap dir lidu,
loai dit liéu (transactional / observational / social), chu s¢ hitru, mirc do nhay cam, tan
suat cap nhat, lineage (ngudn goc & qua trinh xir 1), quyén truy cdp, chinh sach luu trit.

Danh muc nay s& phan loai dit liéu thanh nhiéu loai hinh, nhu Di liéu cong (public
data): thong tin thoi tiét, gia vé, ban dd sb, su kién; Dir liéu quan Iy (administrative data):
théng ké khach, bao cdo doanh nghiép; Dir li¢u van hanh (operational data): dit li¢u cam
bién, ToT, vi tri khach; Dir li€u c& nhan hoa (personalized data): hanh vi du khéch, s&
thich...

Hé théng danh muc nay dugc van hanh qua mdt API cho phép céac bén da dugc
phan quyén c6 thé truy xuat hoic cung cép dit liéu theo dinh dang chuan
(JSON/CSV/GeoJSON).

3.3. Lop 3 — Chinh sach chia sé va truy cap dir liéu (Data Sharing & Access Layer)

L&p nay thiét 1ap cac chinh sach chia sé dit lidu giita co quan quan 1y va doanh
nghiép. Mdi chinh sach xac dinh rd muc dich st dung (chi dung cho thong ké, khong
thuong mai); Pham vi dir liéu dugc chia s¢; Thoi gian luu trit va quyén huy bo; Bién
phap bao vé dit liéu (anonymization, encryption); Co ché kiém tra & xur 1y vi pham.

Vi du, Co so dir li€u dan cu, Khach san hoac OTA chia sé dir li¢u luu tra (da an
danh) cho S& Du lich phuc vu du bao dong khach.

MBS hinh Quan tri Dit liéu diém dén str dung két hop hai co ché truy cap:

- Kiém soat truy cap dua trén vai tro (RBAC - Role-Based Access Control): mdi
vai tro (quan 1y, doanh nghiép, nghién ciru, cong dong) c6 pham vi truy cap nhat dinh.
Mo hinh kiém so4t truy cap trong d6 quyén duge gan cho vai tro (roles), va ngudi ding
(users) sé& ké thira cic quyén twong tng v6i vai trd clia minh.

Vi duy, tai mot diém dén, RBAC c6 thé duoc trién khai nhu sau:

Vai tro

Quyén truy cip chinh

Vi du cu thé

Co quan quan 1y (S6 Du
lich, Trung tam Baéo ton
Di tich)

Truy cap dit liéu tong hop,
dir liéu luu tra, dong
khach, théng ké hé thong

Phan tich xu hudng khéach
dén Hué theo thang, khu
vuce

Doanh nghi¢p du lich
(Khach OTA, I
hanh)

san,

Truy cap dir liéu cong
khai va di liéu khach
hang néi bd do chinh
minh quan 1y

Xem phan hoi khach
hang, xu huéng tim kiém
tour Hué

Nha nghién ctru / hoc vién

Truy cap dir liéu di an
danh hoic téng hop phuc
vu nghién ctu

Phan tich mod hinh hanh vi
du khach trén dit liéu an
danh
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Vai tro

Quyén truy cip chinh

Vi du cu thé

Cong dong dia phuong /
t6 chue phi lgi nhuan

Truy cap dor liéu mo,
thong ké xa hoi hoac moi

Theo doi tdc dong cua du
lich d¢én khu dan cu hodc

trudong moi truong sinh thai

Uu diém cua co ché nay la don gian, dé trién khai, chi can xac dinh vai tro, gan
quyén pht hop, phit hop véi ciu triic hanh chinh c6 phan cap rd rang, dong thoi dé kiém
soat va giam sat truy cap. Tuy nhién, han ché cta co ché nay 1a thiéu linh hoat, khong
xét dén ngit canh (vi dy: thoi gian, dia diém, do nhay dit liéu), kho mé rong khi sé luong
vai tro hoic loai dir liéu ting. Pong thdi khong phut hop cho chia sé dir liéu dong - vi du
dir liéu IoT thoi gian thyec.

- Kiém soat truy cdp dua trén thudc tinh (ABAC - Attribute-Based Access
Control): day 12 mé hinh kiém so4t truy cip dua trén thudc tinh cta nguoi dung, dir liéu
va nglr canh. Mot chinh sach truy cép s€ xac dinh diéu kién cu thé dua vao to hop thudc
tinh nay.

- truy cap phu thudc vao thudc tinh dir liu (d0 nhay, thoi gian, vi tri, myc dich).
Moi yéu cau truy cap déu duoc ghi nhan (logging) dé dam bao truy vét va trach nhiém
giai trinh.

Cong thuec:

Access = f(User Attributes, Resource Attributes, Environment Attributes, Action)

Trong do:

+ User Attributes — vai tro, don vi, ching nhan, cép do bao mat.

+ Resource Attributes — loai dir liéu, murc d0 nhay cam, nguén géc, thoi gian cép
nhat.

+ Environment Attributes — nglt canh truy cép nhu vi tri dia ly, thoi gian trong
ngay, thiét bi st dung.

+ Action — hanh dong yéu ciu (xem, tai, chia sé, phan tich...).

Vi du vé chinh saich ABAC trong chia s¢ dir li¢u du lich:

Tinh hudng

Thugc tinh & diéu kién

Két qua

Nha nghién ctru mudn
truy cap dir li¢u luu trt chi
tiét

User = “Nha nghién ctru”;
Data = “Dur liéu luu trd”;
Sensitivity = “Cao”;
Purpose = “Nghién cuu
hoc thuat”; Access = “Chi
xem dit li¢u da 4an danh”

Cho phép truy cap dir liéu
tong hop, khong hién thi
danh tinh khach

Doanh nghiép OTA muén
tai dir liu thoi gian thuc
tir hé thdng check-in

User = “Doanh nghi¢p”;
Time = “Ngoai gio hanh

Tir chéi truy cap (khong
ding ngtr canh va vung
dia Iy)
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Tinh hudng

Thudc tinh & diéu kién

Can bo S& Du lich muon
truy cap dir liéu cam bién
moi truong

chinh”; Location =
“Ngoai Vi¢t Nam”

User = “Qudan ly cong”;
DataType =  “Sensor
Data”;  Sensitivity =
“Thip”

Cho phép truy cap day du
qua API c6 xac thuc

Nha phét trién tng dung
mudn truy cap dir liéu ban

User = “Developer”; Data
= “Open Data”;

Cho phép truy cap khong
g161 han qua open API

d6 du lich mo Sensitivity = “Public”

Uu diém cta co ché nay 1a rat linh hoat: c6 thé mé ta diéu kién truy cép chi tiét.
Co ché nay ho tro ty dong hoa va chia sé dir liéu dong, ting tinh an toan va tuan thi khi
xur 1y dit liéu c4 nhan hodc nhay cam va dic biét 1a phu hop voi diém dén thong minh,
noi dit liéu dén tir nhiéu nguén (IoT, cam bién, mang xa hoi...). Tuy nhién, han ché caa
co ché nay 1a phire tap trong thiét ké va van hanh, can hé thong quan 1y chinh sach, chi
phi trién khai cao hon RBAC (yéu cdu metadata & phan loai dir liéu chi tiét).

Vi vay, dé xuat két hop co ché lai RBAC + ABAC trong mé hinh DDG: RBAC
dong vai tro 16p kiém soat co ban (xac dinh pham vi truy cép theo vai tro); con ABAC
duoc ap dung & tﬁng diéu kién nang cao (phu thudc nglr canh, do nhay, thoi gian, vi tri).
Tich hop hai 16p kiém soat nay trong API Gateway va Data Access Portal s& dam bao
co ché phan quyén r0 rang, va giam sat truy cap theo thoi gian thuc, bao vé dir liéu ca
nhan.

Vi du trong mdt M6 hinh quan tri dir li¢u diém dén, ap dung co ché RBAC néu céc
Nha nghién ctru chi dugce truy cap dit liéu an danh. Ap dung co ché ABAC néu truy cap
tir mang ngoai Viét Nam, hoic ngoai khung gid hanh chinh — hé thong ty dong tir chdi.
Néu dit liéu c6 nhan “sensitive”, chi hién thi mirc tong hop.

3.4. Lép 4 — Pam bdo chit lwgng va truy xudt nguon goc dir ligu (Data Quality &
Lineage)

Dir liéu chi c6 gia tri khi ngudn dit liéu d6 dang tin cdy. DDG thiét 1ap quy trinh
dam bao chat luong bao gom:

- Kiém tra cau truc: dinh dang, kiéu dit liéu, gia tri hop 1¢.

- Kiém tra logic: loai bo trung 1ap, phat hién gia tri ngoai lai.

- Banh gid dd hoan thién (completeness) va do chinh xac (accuracy).

- Theo dbi lineage: Iuu lai qué trinh xir 1y tir nguon gdc — lam sach — tong hop
— phan tich — béo cdo.

Hé thdng ty dong chdm diém “Data Quality Score” cho tirng ngudn dit liéu (vi du:
92/100 — dat chuan dung phan tich).
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3.5. Lép 5 — Bdio mdt va quyén riéng tw (Privacy & Security Layer)

Day 1a 16p quan trong trong bdi canh du lich lién quan dén dit liéu vi tri, hanh vi
va s& thich ca nhan. Tai 16p ndy sé& trién khai cac giai phap k¥ thuat, nhu:

- Anonymization: loai bo hodc ma héa danh tinh du khéch.

- Aggregation: chi cong bd dit liéu tong hop (theo ngay, khu vuc).

- Differential Privacy: thém “nhiéu thdng ké” dé ngin suy nguoc ca nhan tir dit
li¢u.

- Federated Learning: cho phép cac doanh nghiép huin luyén mo hinh dé& xuit
(recommendation) cuc by ma khong guri dir li€u tho 1én trung tam.

Dé 1am duoc diéu nay, can phai trién khai dé dam bao muc tiéu 1a dat trang thai
“Privacy by Design — Bao mat ngay tir thiét ké&”:

- Xay dung Chinh sach minh bach dir li¢u (Data Transparency Policy), trong d6 du
khach dugc thong bao ro dir liéu nao dugc thu thap va vi muc dich gi.

- Ap dung co ché dong y chu dong (opt-in/opt-out) cho cac dich vu ca nhan hoa.

- Quy dinh thoi gian luu trir & hiy dir liéu (retention policy) 10 rang.

3.6. L6p 6 — Gidm sdt, Pdanh gid va Bj chi sé KPI
DPé dam bao hiéu qua quan tri, Quan tri Dir liéu diém dén trién khai bang diéu khién
véi nhom chi sé KPI ¢ ba linh vuc:
a) Ky thuat — Quan tri dir li¢u
- Ty 18 ngudn dir liéu c6 metadata chudn hoa (%).
- Piém chét luong dit liéu trung binh (Data Quality Score).
- S6 luong su cb truy cap trai phép duge xir 1y kip thoi.
b) Quan ly — Trai nghi¢m du khach
- Thoi gian xtr Iy yéu cau truy cap dit lidu trung binh (ngay).
- Mtic dg hai long ctia doanh nghi¢p khi tham gia chia s¢ dir li¢u (%).
- Ty 18 du khach danh gi tich cuc vé tng dung du lich théng minh (%).
¢) Bén viing — X4 hoi
- Giam thiéu qua tai tai diém di tich (%) nho dit liéu du bao.
- Giam luong phat thai carbon trén mdi du khach nho toi uu hanh trinh (%).
- Ty 18 cong dong dia phuong hudng loi tir dir liéu mo (%).

Tat ca KPI dugc bao cao hang quy va cong khai mot phan 1én Cong dir liéu du lich
mo nham ting tinh minh bach va trach nhiém gidi trinh.

Nhu vay, viée trién khai 6 16p nay s& dem lai loi ich ky vong cho cac déi tuong
tham gia. V&1 Co quan quan 1y s€ nang cao nang lyc giam sat dong khach, du bédo nhu
cau, diéu phdi ha tang. Véi Doanh nghiép s& gitp tiép can ngudn dir lidu dang tin cay
dé t6i vu marketing, san phdm. V6i Du khéach s& ting trai nghiém dugc ca nhin hoa,
thuan tién, an toan hon. Va véi Cong dong sé gia ting co hoi kinh té va quyén tham gia
quan ly diém dén.
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4. Két ludn

Mo hinh DDG dé xuat gdm sau 16p tuong tac, vira dam bao quan tri hiéu qua, vira
tang cudng niém tin va hop tac dir liéu da bén. Pay 1a khung tham chiéu kha thi, phu
hop véi diéu kién cua cac diém dén di san nho, gop phan quan trong vao chién lugc phat
trién du lich thong minh va bén ving. Su thanh cong phu thudc nhiéu vao quan tri lién
nganh, minh bach véi cong dong va cam két dau tu nang luc k¥ thuat. M6 hinh c6 thé
duoc diéu chinh va nhan rong cho cac diém dén di san khac trong nudc va khu vyec.

Véi cac diém du lich vira va nho, c6 quy mo du lich vira, ha tang cong nghé thong
tin dang phat trién manh, viéc 4p dung mé hinh DDG s& gitip hop nhét cic ngudn dir
liéu ro1 rac (thong tin diém dén, thong tin luu trd, thong tin 1t hanh, cac loai hinh dich
vu du lich, ban d6 du lich s...). Ttr d6 tao nén tang cho quan 1y du lich théng minh cap
thanh ph, hudng téi thanh phd thong minh.
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PIEM PEN DU LICH THONG MINH: MOT SO XU HUONG VA UNG DUNG
CHO DU LICH VIET NAM TRONG BOI CANH CHUYEN POI SO

ThS. Dinh Thi Khanh Ha*, ThS. Pinh Thi Huong Giang
Truong Du lich - Dai hoc Hué
* Tac gia lién hé: dtkha.hat@hueuni.edu.vn

Tém tit: Trong bdi canh chuyén d6i sb toan cau, cac diém dén du lich da chuyén doi
mo hinh phat trién theo huéng “diém dén du lich thong minh” dya trén viéc ung dung
cong nghé, dir liéu s6 nham ning cao hiéu qua quan 1y diém dén, t6i wu hoa trai nghiém
du khach va dam bao sy phat trién bén ving vé kinh t&, xa hoi va moi trudng. Bai tham
luan nay nham hé thong hoa khai niém du lich théng minh va diém dén du lich thong
minh, dong thoi phan tich cac khia canh tiép cdn mo hinh quan tri diém dén du lich
thong minh dua trén dit liéu. Két qua tham luan duoc ky vong cung cap cong cu tham
khao hiru ich cho cac diém dén trong viéc nang cao ning luc quan Iy va sir dung dit liéu
phuc vu phat trién du lich, d6ng thdi 1a ngudn cam hing cho cac diém dén néi chung va
Viét Nam noi riéng trong qua trinh khai dong hanh trinh chuyén doi thanh diém dén du
lich thong minh.

Twr khéa: Du lich thong minh; diém dén du lich thong minh; xu hudng; Viét Nam

SMART TOURISM DESTINATIONS: TRENDS AND APPLICATIONS FOR
VIETNAM’S TOURISM IN THE CONTEXT OF DIGITA TRANSFORMATION

Abstract: In the context of global digital transformation, tourism destinations are
shifting their development models toward “smart tourism destinations” through the
application of technology and digital data to enhance destination management
efficiency, optimize visitor experiences, and ensure sustainable development in
economic, social, and environmental dimensions. This paper aims to systematize the
concepts of smart tourism and smart tourism destinations, while analyzing the key
approaches to data-driven destination management models. The findings are expected
to provide useful references for destinations seeking to improve their capacity in data
management and utilization for tourism development, as well as serve as an inspiration
for destinations in general and Vietnam in particular in their journey toward becoming
smart tourism destinations.

Keywords: Smart tourism; smart tourism destination; megatrends; Vietnam
1. Giéi thiéu

Trong nhitng thip ky gan ddy, du lich di c6 su ting trudng lién tuc va bén ving,
tr& thanh mot trong nhitng nganh quan trong va day hira hen nhét trong viéc thuc day
tién bo kinh té - xa hoi ¢ cap do toan ciu va dia phuong. Trong bdi canh toan cau, cic
diém dén du lich dang khong ngimg dau tu va phat trién nhirng chién luoc méi nhim
tang cudng stc hip dan d6i véi du khach tiém ning, ddng thoi t6i wu hoa cong tac quan
1y dong khach du lich. Viéc phd bién cong nghé tng dung vao du lich 1a mét yéu td then
chdt @ hd trg quan 1y du lich hiéu qua, ciing nhu khai thac nhiing loi ich ma nganh nay
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mang lai cho cong déng va cac diém dén. Nham hién thuc hda muc tiéu then chot nay,
nhiéu t6 chtrc quan 1y diém dén (DMOs) da dinh hudng phat trién theo mé hinh “diém
dén du lich thong minh” (smart tourism destination), thong qua viéc thic day d6i méi
sang tao va Gmg dung cac giai phap dua trén dit liéu. Pong thoi, cac DMO ciing mé rong
cach tiép can quan 1y diém dén bing viéc tao 14p cac mdi lién két cong huodng trong qua
trinh trién khai cac giai phap du lich thong minh, dua trén nén tang quan 1y dir liéu ning
cao. Muc tiéu ctia bai tham luan 1a chia sé khai niém vé du lich thong minh, diém dén
du lich thong minh cing mot s6 khai niém lién quan, phan tich cac xu huéng du lich 16n
dang dién ra trén toan cau, cac khia canh tiép can diém dén du lich thong minh va mdt
s6 bai hoc ung dung cho du lich Viét Nam trong bdi canh hién nay.

2. Du lich thong minh va mét so6 khai niém lién quan
2.1. Du lich théng minh va diém dén du lich théng minh

Piém dén du lich thong minh dugc dinh nghia 1a mot diém dén trong do cac bén
lién quan khac nhau — thuong dudi sy diéu phdi cua T6 chic quan ly diém dén
(Destination Management Organisation — DMQO) — cung tham gia tao diéu kién thuan
loi cho viéc tiép can cac san pham, dich vu, khong gian va trai nghiém du lich — khach
san théng qua cic giai phap d6i mai sang tao dua trén cong nghé thong tin va truyén
thong (ICT) (European Commission, 2022). Céach tiép cin nay hudng dén muc tiéu phat
trién du lich bén viing va dé tiép can, dong thoi khai thac t6i da gia tri di san van hoa va
strc sang tao cua dia phuong. Viée xdy dung diém dén du lich thong minh con bao ham
nhiém vu cai thién chat luong cudc sdng cia cong ddng dan cu dja phuong, gitp ho
huong loi tir sy phat trién kinh t& — x4 hoi bén vitng va tham gia tich cuc vao qua trinh
hinh thanh vin héa sé trong khu vuec.

Khai niém du lich thong minh bit ngudn tir mé hinh thanh phd théng minh (smart
city) (Gajdosik, 2019). Mot thanh phd thong minh dugc dic trung boi sy hién dién rong
rdi va viéc ing dung manh mé cong nghé thong tin nham tdi uvu hoa viée str dung ngudn
luc, thiic day quan tri hidu qua va cong bang, bao dam tinh bén vitng va nang cao chat
luong cudc séng cua ngudi dan (Bibri & Krogstie, 2017). Cach tiép can ndy duogc trién
khai trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu giao thong, doi song, con ngudi, quan tri, kinh
té va moi trudng (Giffinger et al., 2007). Hién nay, cach tiép can “thong minh” nay ciing
dang duoc ap dung cho cac diém dén du lich (Ivars-Baidal et al., 2019).

Xét dén vai trd quan trong ciia du lich trong ca bdi canh db thi va nong thon, cling
voi su bo tro gifra cac dich vu danh cho du khach va cu dan dia phuong, cling nhu tiém
nang to 16n cua cic cong nghé méi ndi trong hé sinh thai du lich, cac giai phap thong
minh da dugc ing dung rong rai trong nganh du lich duong dai (Kontogianni & Alepis,
2020).

Theo Uy ban chiu Au (European Commission), du lich théng minh “la phan tng
trudc nhing thach thirc va nhu cau méi trong mot nganh dang thay doi nhanh chong,
bao gé)m su phat trién cta céc cong cy, san phém va dich vu k¥ thuat s6; bao dam co hoi

va kha ning tiép cin binh ddng cho moi du khach; phat trién bén viing & cip dia phuong;
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ciing nhu hd trg cic nganh cong nghiép sang tao, tai ning ban dia va di san vin hoa.”
(European Commission, 2021).

Mic du cac hoc gia va t6 chie dd ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé du lich théng
minh (Shafiee et al., 2019), trong pham vi ctia tham luén nay, diém dén du lich thong
minh duge hiéu 12 mot diém dén tao diéu kién tiép can cac san phém, dich vy, khong
gian va trai nghiém du lich — khach san thong qua cac giai phap doi méi sang tao dua
trén cong nghé thong tin va truyén thong (ICT), hudng dén muc tiéu phét trién du lich
bén vitng, dé tiép c4n va tan dung hiu qua gia tri di san vin hoa cling stc sang tao dia
phuong.

2.2. Mt sé khdi nigm lién quan
2.2.1. Quan ly dit li€u du lich

Kha ning thu thip, quan 1y va tai st dung dit liéu du lich theo mot ké hoach chién
lugc mach lac. Muc tiéu 1a giip moi nguoi va td chirc dua ra quyét dinh va hanh dong
dé t6i da hoa lgi ich cho t6 chire.

2.2.2. Té chirc quan Iy diém dén

T6 chtc quan 1y diém dén (Destination Management Organisation — DMO) 14 co
quan c6 chirc nang diéu phdi cac thanh t6 cdu thanh trong hé sinh thai du lich, gop phan
phat trién diém dén trén co s& xem xét hai hoa loi ich va phuc loi cia cong dong cu dan
cling nhu cac bén lién quan. DMO c¢6 thé cung cip cac dich vu danh cho du khach va
thiét 1ap hé thong thong tin can thiét nham quang ba diém dén mot cach dan chi, minh
bach va toan dién nhét.

2.2.3. Khd ndng tiép cdn

Kha ning tiép can trong du lich dugc hiéu 1a mic d6 ma cac hoat dong du lich va
di chuyén c6 thé duge moi nguoi tiép cin va tham gia, bat ké do tudi, diéu kién xa hoi
hay bat ky dang khuyét tit ndao — tam thoi hodc vinh vién. Kha ning tiép can nay bao
g0m cac yéu tb trong moi trudng vat 1y, hé thdng giao thong van tai, thong tin va truyén
thong, cling nhu céc co s vat chét va dich vu du lich khéac, nham dam bao moi c4 nhan
déu co co hdi binh déng trong viéc trai nghiém va huéng thu du lich.

2.2.4. Dir liéu mo

Dit liéu mo duoc hiéu 12 ngudn thong tin do cac co quan nha nude thu thap, tao ra
hoic chi tra chi phi dé san xuét, va duoc cong khai cung cip mién phi cho moi d6i tuong
nham tai st dung cho bat ky muc dich nao. Khai niém nay dugc xay dung dya trén ba
tru ot cdt 151 cua thi trudong ndi khdi, bao gém: dong chay tu do cua dir li¢u, tinh minh
bach, va canh tranh cong bﬁng.

2.2.5. Travel intelligence

Tich hop phan tich dit liéu toan cau va dit liéu hién thoi nham hd tro qua trinh ra
quyét dinh trong linh vuc du lich. Muc tiéu cta cach tiép can nay 13 giam thiéu muc do
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bat dinh thong qua viéc st dung thong tin thu thap duoc tir nhiéu ngudn dir liéu khac
nhau, bao gom ca dit liéu thoi gian thuc.

2.2.6. Tinh bén vitng ca du lich

Kha ning ctia hé sinh thai du lich trong viéc bao ton cac ngudn tai nguyén ty nhién
va van hoa, thic ddy phuc loi ciia cong dong dia phuong, giam thiéu tinh thoi vu coa
nhu cau du lich, han ché tac dong moi truong tur cac hoat dong lién quan dén du lich, hd
trg kha nang tiép can du lich cho moi dbi tuong, va nang cao chit lugng viéc lam trong
nganh du lich.

2.2.7. Hé sinh thai du lich

Tap hop cac bén lién quan tham gia véao linh vuc du lich, bao gém khong chi cac
co quan quan 1y nha nudc va doanh nghiép tu nhan, ma con cac phong thi nghiém hodc
trung tam ddi méi sang tao, truong dai hoc va vién nghién ctru, cac td chire tdng tdc hodc
wom tao d6i méi ciing nhu cong dong dan cu dia phuong.

2.2.8. Moi truong thong minh

Moi truong thong minh st dung cac cong nghé moi truong xung quanh nhu cdm
bién, mang vién thong, Internet van vét (IoT) va tri tué nhan tao (AI) nham ting cuong
hiéu qua sir dung bén vimng cic ngudn tai nguyén, dong thoi cung cap nhitng hiéu biét
méi vé hoat dong quan 1y va van hanh théng qua phan tich dit liéu phirc tap, phuc vu
cho doanh nghiép va cac bén lién quan trong hé sinh thai.

3. Mot s0 xu huéng chinh vé phat trién dir liéu s6 trong du lich
3.1. Xu hwéng vé nhin khau hoc

Dan s6 gia hoa va ty 18 gia ting ning luc sé ngdy cang cao 14 hai xu huéng nhan
khau hoc mang tinh quyét dinh trong 30 nim téi. V& phuong dién gia hoa dan s, ty 1¢
ngudi cao tudi trong tong dan sb toan cau dugc du bao sé ting dang ké trong cac thap
ky té1. Hai xu hudng nay can duoc xem xét dudi ca gbc do thi truong khach du lich muc
ti€u va thi truong lao dong.

Hién nay, nim thé hé chinh dang cung ton tai gdm: Thé hé Baby Boomers (sinh
trong giai doan 1946-1964), Thé hé X (1965-1980), Thé hé Millennials hay Thé hé¢ Y
(1981-1996), va Thé hé Z (1997-2012).

Trong nhitng thap ky t6i, thé hé Baby Boomers s& trd thanh nhom khéach du lich
16n tudi nhét, cé ning lyc chi tiéu cao nhat, nhung lai han ché hon vé k¥ ning sb so véi
cac nhom du khach tré hon. Do d6, nhom nay sé& ngay cang c6 nhu cau cao dbi véi cac
dich vu du lich ¢4 nhan hoa, dic biét 1a su két hop gitra du lich stc khoe va du lich van
hoa, pht hop véi nhu cau cham soc sirc khoe ciing nhu thoi quen vin hoa cia ho.

Nguoc lai, cac thé hé Z va Y s& budc vao do tudi truong thanh trudc nam 2050,
v6i kha ning chi tiéu thip hon so v6i cha me ho. Tuy nhién, xét vé ning luc sd, cac thé
hé nay hoan toan gin bo véi cong nghé k¥ thuat sd trong subt cudc doi, duge xem 1a
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“cong dan k¥ thuat s6”. Thé hé Millennials s& tr& thanh nhom tiéu dung chinh ciia du
lich thong minh, du ho ¢6 xu hudng wu tién cac san pham va dich vu chi phi thap hon.

Qua trinh mua sim va tiéu dung san pham du lich ciing dang thay d6i manh mé,
khi ngay cang nhiéu du khéch six dung cac dich vy tryuc tuyén thay vi cac dai 1y du lich
truyén thong. Ddng thoi, cac thé hé tré nay ciing s& 1a luc luong lao dong méi trong
nganh du lich, mang dén cac ning lyc s6 va k¥ nang cong nghé hién dai, doi hoi chién
lugc tuyén dung va quan tri nhan sy s6 twong Ung.

Trong ngin han, xu hudng xa hoi — nhan khau hoc cho thiy nhu cau két ndi lién
tuc va tiéu dung cac dich vu k¥ thuat sb sé gia ting dang ké, mic du dan sb néi chung
dang gia hoa va vin con mot bo phan ngudi ding khong thuan k§ thuat sé. Do d6, viée
hoc tap sudt doi nham phat trién va nang cap nang luc s6, dic biét trong nhom dén so it
tur tin vé cong nghé, s& 1a yéu t6 then chdt hd tro qua trinh chuyén doi nay.

Trong trung han, nhiing thay ddi c6 tic dong manh mé& hon s& dan xuat hién, chii
yéu dugc thic diy boi cac thé hé cong dan k¥ thuat sé tré thanh phan khic khach du
lich chu dao. Sy gia ting ciia nhom du khach nay, cting véi dic diém am hiéu cong nghé
ctia cac thé hé Y va Z, s& din dén sy thay d6i hanh vi tiéu dung, thé hién & nhu cau vé
cac dich vu du lich bao trum hon, twrong tac hon va két ndi toan dién hon, cling nhu sy
chuyén dich trong cau tric qué trinh mua sim san pham du lich theo hudng linh hoat,
mo-dun hoa va tuy chinh cao.

Trong dai han, cic thé hé cong dan k§y thuat s nhu Millennials va Thé hé Alpha
s& trd thanh nhom tiéu dung chi luc cta du lich thong minh, thuc diy nhu cau vé cac
san phém va dich vu du lich thong minh, s6 hoa toan dién. Cung luc do, thé hé Y va dac
biét 1a thé hé X s& budc vao giai doan trung nién va cao tudi, voi nhu cau ting cao ddi
v6i cac dich vu du lich théng minh két hop yéu t6 sirc khoe va vin hoa.

3.2. Xu hwdng vé tién bj cong nghé

Qua trinh chuyén ddi s6 v6i téc do khac nhau dang dién ra manh mé trong nganh
du lich, trong khi su phat trién cua két ndi s6 va ha tang phan tan dang khién cho qua
trinh nay ngdy cang trd nén phd bién, d& tiép can va lan téa sau rong. Do céc to chirc ¢6
mirc d6 sin sang va nhu cau khac nhau, xu hudng tién bd cong nghé dang mé ra nhiing
co hoi da dang cho timg diém dén.

Hi¢n nay, cac giai phap dua trén di€n toan dam may va di li¢u 16n nham phuc vu
phan tich du lich thong minh va ra quyét dinh du bdo da dugc ting dung rong rai, dac
biét 1a nho vao sb lugng ngdy cang ting cua cac cam bién duoc 1ap dat tai cac diém dén,
thudng trong khudn kho cac giai phap thanh phd théng minh.

Déng thoi, nhiéu cong nghé mdi khac dang dan dat dén d6 chin thuong mai, htra
hen s& duoc ung dung trong nganh du lich trong thap ky t6i, chang han nhu cac tng
dung thyc té ting cudng (Augmented Reality — AR), ha tang chia sé dir liéu nang cao,
hay cac h¢ théng chirg thuc dua trén cong nghé chudi khdi. Bén canh d6, cac tap doan

137



cong nghé hang diu dang day manh dau tu R&D trong linh vuc vil tru 40, md ra nhimng
trién vong tmg dung tiém ning cho nganh du lich khi céng nghé nay dat d6 hoan thién.

Trong giai doan ngan han, mang di dong 5G va 6G s& dong vai tro tru cot, dap tng
nhu ciu ngdy cang ting vé toc do, pham vi phi1 song va chat lugng mang, déng thoi hd
trg cac giai phap dit liéu 16n va dién toan dam may, vén duoc nudi dudng boi luong dir
liu khong 10 sinh ra tir cac cam bién va ting dung IoT.

Céc giai phéap dir liéu 16n d3 duoc trién khai tai nhiéu diém dén dé hd tro qua trinh
ra quyét dinh, va vai trd nay s& ngay cang gia ting cuing voi nhan thire sdu sic hon vé
loi ich cua viée chia sé dir liéu va ap dung cac tiéu chuan chung. Trong ngan han, cic
diém dén du lich ciing can mé rong nang luc xir 1y dir liéu duoc thu thap thong qua céac
hé thong goi ¥ va tuong tac ty nguyén ciia ngudi dung, chang han nhu biéu mau tryc
tuyén hodc cac beacon két ndi véi img dung du lich. Loai dit liéu nay 1a co sé dé xay
dung cic md hinh dy béo va hanh vi du khéach, ciing nhu ¢4 nhin hoéa khuyén nghi va
dich vu.

Trong trung han, sy phét trién cta cic cong nghé hién tai, két hop voi viéc tng
dung c6 hé thong cac cong nghé méi dat dén do truong thanh can thiét, s& gitp du lich
thong minh trd nén phod bién va kha thi hon cho ca t6 chirc quan 1y diém dén (DMOs)
va nguoi dung cubi.

Vi dy, Internet van vat (IoT) s€ budc sang giai doan phat trién méi, khong chi nho
chi phi cam bién, thiét bi va phadn mém ngay cang giam, ma con nho muc do twong thich
va lién thong giita cac hé thong ngdy cang cao. Trong bdi canh nay, tinh tuong tac dir
liu duoc cai thién, cting véi cac bién phap bao mat va quyén riéng tu dit liéu nang cao,
s¢€ thuc déy manh mé viéc chia sé va tai st dung dit li¢u.

An ninh mang s& tré thanh yéu t6 cuc ky quan trong ddi véi ca diém dén va nguoi
dung, doi hoi cic nha cung cip giai phap cong nghé phai tuan tha nghiém ngit cac quy
dinh va huéng din mai. Song song dé, su phat trién ctia hoc may va mang no-ron nhan
tao dugc ky vong s& md khoa tiém ning cua nhiéu cong nghé khac trong du lich, chang
han nhu thuce té ting cudng (AR) — vén chu yéu tmg dung trong nganh trd choi dién
tur, nhung co tiém nang 16n dé tao ra trai nghiém du lich séng dong va tuong tac hon.

V& dai han, su phat trién song song cia tinh tuwong thich dir liéu, cac giai phap tri
tu¢ nhan tao va kha nang xur ly dir li€u 16n s€ nang cao d¢ chinh xac va hi€u qua cua
quan tri du lich, dong thoi mang dén trai nghiém du lich lién mach va c4 nhan hoa hon
cho du khach.

Céc giai phap dwa trén cong nghé chudi khdi c6 tiém ning ting cuong tinh bao
mat va minh bach ctia hé théng dir liéu va thong tin, trong khi vil tru 40 s€ md ra cac co
hoi cho giao duc va trai nghiém giai tri nhap vai.

Cung véi do, cac hé thdng bao mat dit liéu duoc cai thién va khung phéap 1y toan
dién hon s& tao diéu kién cho viéc tich hop phé bién céac cong nghé sinh tric hoc va nhan
dién vao trai nghiém du lich cua du khach.
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Cong nghé robot hoc, khi két hop véi tri tué nhan tao (AI) trong van dong tu chu
hodc xur Iy ngoén ngir ty nhién, dugc du bao s€ tac dong dang ké dén linh vuc dich vu va
luu tra du lich. Trong tam nhin dai han, cic nhiém vu 18 tan, hd tro khach hang, hay dich
vu hd trg du khach khuyét tat c6 thé duoc thuc hién boi chatbot, robot hodc cac hé théng
phuong tién ty hanh thong minh.

3.3. Xu hwéng vé phdt trién bén vieng va bdo vé méi trwong

Tinh bén viing va trung hoa méi truong dang ngdy cang tré thanh trong tdm cua
nganh du lich. Du khach ngdy nay ngay cang nhan thirc rd va than trong hon vé tac dong
cua céc lya chon tiéu dung du lich ddi v6i moi truong va xa hoi. Song song do, cac to
chte quan 1y diém dén (DMOs), doanh nghiép, va tham chi cac tap doan 16n trong linh
vuc du lich cling dang phat trién cdc md hinh d6i méi x4 hoi mang tinh toan dién, c6
trach nhiém va trung hoa voi méi trudng, huéng dén ca cong dong cu dan dia phuong
va du khach. Cach tiép can nay khong chi bao ham khia canh méi trudng va bao ton di
san, ma con mo rong dén viée duy tri hoat dong cta cac doanh nghiép truyén théng, bao
t6n cac nganh nghé kinh té dia phwong, ciing nhu tai tao cac ngudn luc va khong gian
lanh tho.

Trong bdi canh d6, cac md hinh kinh doanh méi sé& gia nhap thi trudng du lich véi
sttc anh hudng manh mé, tan dung t6i da cac cong nghé thong tin va truyén thong hién
dai. Xu huéng chung 14 néi 1ong cac mé hinh trao doi san pham va dich vu truyén thong,
thay thé bang cac quan hé ngang hang giita ngudi tiéu dung. Xu hudng nay bat ngudn
tir sy gia ting khong ngimg cua kha ning truy cap Internet va két ndi toan cau, mot hién
tuong duoc déy manh dang ké sau dai dich nam 2020.

Nhiéu mé hinh kinh doanh truyén thong trong du lich da bi tai cAu tric manh mé
boi qué trinh sb hoa, va xu huéng nay sé& tiép tuc mo rong trong nhiéu linh vuc, tir di
chuyén, dat phong va chia sé chd ¢ dén thué nha nghi dudng. Sy thay ddi nay doi hoi
nd lyc lap phap va diéu tiét méi, cung véi viée ra soat lai khung kiém soat chat lugng
va co ché thué hién hanh, nhim bao dam sy minh bach, cong bang va bén viing trong
thi truong du lich s6.

Trong trung han, du khach 1am viéc tir xa va lao dong ty do sé chiém ty trong dang
ké trong thi truong tiéu dung dich vu du lich. Nhom khach nay ¢6 xu huéng wu tién lwa
chon cac loai hinh luu tra va dich vu gia hop ly, tién dung, cho phép ho vira lam viéc
linh hoat, vira tan huong thoi gian ranh r6i hiéu qua. Do do, két ndi ky thuat s6 manh
m& va hé thdng di chuyén hiéu qua n6i 1én nhu nhiing yéu t6 cbt 15i cta loai hinh du lich
nay, déng thoi can xdy dung mdi quan hé hai hoa véi cong dong cu dan dia phuong.

Nhu d3 thé hién & mot s6 diém dén du lich thong minh tién phong, du khach thé
hé méi c6 xu huéng tham gia nhidu hon vao doi séng dia phuong, tim kiém nhiing trai
nghiém “xac thyc”, it tic dong dén méi truong va thic day tai sinh vin hoa, di san phi
vat thé va truyén thong ban dja. Cac diém dén du lich théng minh thanh cong s& 14 nhiing
noi c6 kha niang thu hat du khach c6 trach nhiém, huéng dén tac dong tich cuc cho moi
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truong, van hoa va xi hoi, dong thoi ciing ¢b ngudn lyc phat trién bén viing cua chinh
diém dén théng qua du lich.

Vé dai han, cac xu hudng trén dugc du bao s€ phat trién thanh mdt nén kinh té chia
sé toan dién va bén virng hon, dugc thiic day bdi nhan thire va hanh vi tiéu dung c6 trach
nhiém vé moi truong va kinh té cua thé h¢ Millennials va cac thé hé tré hon.

4. Cac khia canh tiép cin diém dén du lich thong minh
4.1. Chién lwoc

Viéc xay dung chién luge dit liéu du lich thong minh cung ké hoach trién khai
tuong (g 1 mot hoat dong chuan bi ¢6 tinh nén tang va mang tinh quyét dinh. Xac dinh
1 10 trinh phét trién du lich théng minh gitp cu thé hoa va tdi vu hoa su két hop giita
nhiéu yéu té can duogc xem xét - tir cong nghé, nang luc con ngudi cho dén khia canh
tai chinh. Hon nira, chién lugc nay con giup dam bao tinh nhit quan va lién tuc trong
cac hanh dong chinh sach, ngay ca khi co sy thay dbi vé thé ché chinh tri hodc hanh
chinh tai diém dén.

Chién lugc can duoc thiét ké phu hop véi dédc thu va nhu cu riéng cua tung diém
dén, dua trén két qua tu danh gia ban du nham x4c dinh o diém manh hién c6 va cac
linh vuc can cai thién. Khuyén nghi rang cac t6 chitc quan ly diém dén (DMOs) hoic
cac chi thé déng vai trd dan dat chién lugc nén 4p dung cach tiép can co su tham gia,
bao gdm da dang cac bén lién quan - tir cic s, nganh lién quan, doanh nghiép dia
phuong, hiép hoi nghé nghiép dén nguoi dan.

Khi cac muc ti€u va dinh hudéng chién lugce da duoc xac dinh rd, budc tiép theo la
xac dinh cac b dir li¢u c6 gia tri cao va uu ti€n hang dau, bado dam rang dir li¢u d6 dang
tin cay va co thé truy cap duoc, dong thoi lam rd nhu cau cua diém dén ve ha tang cong
ngh¢, nang cao nang lyc nhan sy va nguon luc tai chinh.

Mot chién lugc phat trién di€ém dén du lich thong minh hiéu qua can phai:

e Xac dinh rd cadc nhoém khach du lich muc ti€u, tir d6 xay dung céc
dé xuét gia tri cd nhan hé va chién luoc tuong tac dua trén dir liu.
e Long ghép co hé thdng tu duy ra quyét dinh dya trén dir liéu vao
toan bo chu trinh hoach dinh chinh sach.
e Nang cao kha ning tiép can va tinh bén virng cua diém dén, dong
thoi can bing véi chat lwong cudce séng cia cu dan dia phuong.
4.2. Qudn tri
Cong tac quan tri diém dén du lich thong minh can duoc thiét 1ap sao cho vira dam
bdo quan ly dir li¢u hi€u qua, vua tao 1ap moi truong thudn loi cho viée tiép nhan va
trién khai cac giai phap cong nghé méi.
Vé quan ly dir li¢u, can bd nhiém mot bo phan, phong ban hodc cd nhan chuyén
trach chiu trach nhiém 1ap ké hoach va trién khai cac hoat dong du lich thong minh, bao
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g@)m ca viéc xac dinh muc ti€u, chi tiéu va do luong mic d§ hoan thanh. B§ phan nay
phai s¢ hitu nang lyc va chuyén mon pht hop dé hiéu rd va xir Iy hiéu qua cac khia canh
ky thuat, thuong mai, phap 1y, chinh tri va xa hoi lién quan dén quan tri dit liéu.

Viéc xay dung moi truong thuan loi doi hoi sy tham gia cua toan bg hé sinh thai
du lich, nham khai thac t6i da hiéu tmg cong hudng va loi thé kinh té theo quy mé. Cac
bén lién quan khong chi bao gdm cic co quan quan 1y va doanh nghiép, ma con co cac
phong thi nghiém/Trung tim d6i méi sang tao, cic vién nghién ctru, ciing nhu cac to
chtrc tang tbc hodc wom tao ddi moi. Ngoai ra, vi¢c thiét 1ap cac “sandbox” chuyén
nganh va quan hé ddi tac cong - tu ciing 13 giai phap can thiét dé giai quyét cac thach
thirc dac thu cua nganh du lich, chrflng han nhu phat trién tiéu chuén chia sé dir liéu chung
hoic tich hop da nguén dit liéu.

Chién luoc

Coso ha
tang va
cong nghé
Piém dén
du lich
thong minh
Khai
nghi¢p va
kinh doanh

So @6 1. Céc khia canh tiép cin diém dén du lich théng minh
(Nguon: Lién minh Chdau Au, 2022)

Bén canh d6, can c6 nd luc c6 hé thong trong viée xdy dung van héa chia sé dir
lidu giita cac bén lién quan, c6 thé duoc thic day théng qua cac chinh sach chuyén biét
- vi du, khuyén khich va khen thudng cac co ché chia sé dit lidu gitta doanh nghiép véi
doanh nghiép (B2B) va giita doanh nghiép v&i co quan quan 1y (B2G), dong thoi bao
dam vu tién tuyét ddi cho quyén riéng tu va tinh bao mat dir liéu.

Mirc d6 hop tac t6i thiéu nén dugc bao dam thong qua cac quy dinh phap 1y bat
budc, ch'fmg han quy dinh vé dit lieu mo trong céac linh vyc hodc chu dé cu thé. Cudi
cung, viéc phd bién va quang ba cac mé hinh chia sé dit liéu thanh céng dong vai tro
quan trong trong viéc md rong pham vi cac bén lién quan cam két va tich cyc tham gia,
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g6p phan ting cudng ning lyc quan trj dit liéu va tinh bén viing cua hé sinh théi du lich
thong minh.

4.3. Ky nang

Viéc chuyén d6i sang md hinh quan tri diém dén du lich thong minh doi hoi sy két
hop gitta nang cao ning luc va chuyén dbi vin hoa t6 chirc, khong chi trong ndi bd to
chtrc quan 1y diém dén (DMO) ma con trén toan b hé sinh thai du lich.

Vé phuong di¢n phat trién nang luc chuyén mon, viéc hoach dinh chinh sach dya
trén dir li¢u va chinh sach dugc thong tin héa béi dit li¢u yéu cau trang bi cho doi ngii
nhan sy hién tai nhiing kién thirc va k§ nang can thiét dé hiéu rd mdi lién hé giira hoat
dong cong tac ctia ho va qua trinh quan tri dit liéu. Cac chudi ddo tao va budi cung cip
thong tin co thé dugc to chirc, cung voi viéc phé bién cac tai liéu hudng dan nodi bd nham
nang cao hiéu biét va nang luc thuc hanh.

Trong cac hoat dong nay, hoc tip dong cip va hoi thao truc tuyén duoc to chirc
phéi hop gitta cac diém dén khac nhau c6 thé tré thanh phuong tién hiéu qua khong chi
dé chuyén giao tri thirc va k¥ ning, ma con dé thiic day qua trinh chuyén d6i vin hoa
can thiét, giup nhan vién va can bo thich ing v6i mot moi truong 1am viée dua trén vin
hoa dir lidu.

Bén canh do, can bd sung cac vi tri chuyén mon méi dé hd tro diém dén trong cong
tac quan 1y, phan tich va truc quan héa dit liéu, véi yéu cau vé nang lyc k¥ thuat chuyén
sau. Cac vi tri ndy co thé duoc tuyén dung truc tiép hodc thiét 1ap thong qua cac mbi
quan hé ddi tac voi doanh nghi¢p tu nhan hodc cac vién nghién ctru, nham tin dung
chuyén mon ciia ho, dong thoi sir dung chinh diém dén nhu mot “phong thi nghiém thuc
nghiém” cho nghién ctru va phat trién cac giai phap méi.

4.4. Dir li¢u

M3di diém dén du lich déu tao ra va luu trit mot lwong 16n thong tin va dir liéu thong
ké ¢ tinh dic thu theo bdi canh dia phuong, c6 thé dé dang truy cap va cong khai duéi
dang dit 1iéu mé. Ngudn dir liéu ndy bao gdm thong tin vé dan s, kinh té va viéc 1am,
moi truong, cac thiét ché van hoa va di san, giao thong, giao duc, cung nhiéu linh vuc
khac. Khoi lugng dir li€u dugc tao ra va thu thap hién nay la rt 16m va c6 gia tri cao doi
v6i1 viéc phat trién du lich, tuy nhién van chua duoc khai thac hét tiem nang.

Trong bdi canh d6, vai chite nang, nhiém vy va nguén luc dé dan dat qua trinh
chuyén d6i sang mo hinh hoach dinh chinh sach du lich duya trén dit liéu, cac to chic
quan 1y diém dén (DMOs) can thuc day qua trinh 1ap ban d6 nham xé4c dinh toan bo cac
ngué)n dir liéu ndi bd hién cb. Viéc nay nén bat dau béng pha v cac “kho dir li¢u cuc
bd” trong ndi bd t6 chuc, sau do chuyén doi va cong khai dir li€u dudi dang dir 1iéu mo,
dam bao tinh thong nhét, kha ning truy xuit va xir Iy d& dang cho toan bo hé sinh thai
du lich.

Tinh tuong thich va chuan hoa dit li¢u can dugc dam bao nham tang kha nang tai
st dung va so sanh dir li¢u, dong thoi thic day viéc ung dung céc cong nghé va d61 méi
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sang tao dya trén dir liéu. Ngoai ra, chién lugce dir liéu cua du lich thong minh cling nén
bao gém hoat dong thu thap dit liéu tir ngudén bén ngoai, nhim bd sung va hoan thién
tap dir liéu noi bo. Bang cach nay, tap dir liéu tong thé s& trd nén toan dién va chinh xac
hon, két hop tri thic va kinh nghiém tir ca nguén dir liéu nd1 bg va bén ngoai. Do do,
viéc xac dinh cac chu thé s& hitu cac bd dit lidu gia tri cao trong khu vuc tu nhan hoac
cac tO chirc bén ngoai 1a hét strc can thiét, dé tir d6 mua lai dir liéu hodc thiét 1ap cac
quan h¢ hgp tac cung co loi.

Dong thoi, cac diém dén can xay dung mot hé thdng ban dau gdm céc chi sb dinh
luong va dinh tinh (c6 thé mé rong va hoan thién dan theo thoi gian) nham do ludng cac
khia canh then chét, bao gdbm: mirc d6 s hoa cuia cac bén lién quan, tinh bao trim va
kha ning tiép can cua diém dén, ciing nhu tinh bén viing vé mat xa hoi, kinh té va moi
truong.

Hé thong chi sb nay s& dugc sir dung dé theo ddi, danh gia dinh ky cac hoat dong
du lich thong minh, do ludng tién d6 va két qua dat duoc, dong thoi cung cap can cir
cho viéc hoach dinh va diéu chinh chinh sach tiép theo.

Ngay tir giai doan 1ap ké hoach thu thap va quan 1y dir liéu, can tich hop cac quy
dinh va bién phap bao dam quyén riéng tu va an toan dit liéu, nham tranh rdi ro trong
qua trinh trién khai. Bén canh viéc tuan thu khung phap 1y hién hanh (vi du: Quy dinh
Béao v¢ Dir liéu Chung — GDPR), cin xem xét k¥ cac khia canh dac thu lién quan dén
viéc chia sé va trao d6i dit lidu xuyén t6 chirc, xuyén linh vuc va xuyén bién gidi

4.5. Co s6 ha ting va cong nghé

Céc giai phap dua trén dir liéu can duoc hd trg boi cac cong nghé nén tang cho
phép ludng dir liéu duge luu chuyén va phan tich hiéu qua. Cac diém dén du lich can
dau tu vao cac kién triic cong nghé thong tin (IT) ¢6 kha ning md rong, thong qua cac
quy trinh mua sim dugc t6i wu hoa, nham dam bao kha nang thich ing véi su phat trién
nhanh chéng ctia cong nghé, bao gdm ca phan mém ma ngudén mé va phan mém s& hiru
doc quyén.

Céc giai phap cong nghé thong tin nay can phuc vu cac muc dich khac nhau cho
ting nhém ddi tuong nodi bo, chéng han nhu nha hoach dinh chinh sach c6 thé can cac
cong cu truc quan héa va mod phong dit liéu, trong khi cac nha phan tich dir liéu lai can
cac cong cu tich hop va xu ly dir ligu.

Chang han, cac Giao dién Lap trinh Ung dung M& (Open APIs) c6 thé cho phép
dir liéu duogc truy cap, st dung va tai st dung bdi cac bén thir ba, nho vao vi¢e ap dung
cac luge d6 dir liéu mo, bo tir vung va tiéu chuin chung. Viée cung cap quyén truy cap
dir liéu mo cho doanh nghiép tu nhan khong chi thiic day qua trinh chuyén d6i s6 hudng
t6i d6i méi sang tao, ma con giam chi phi va mic do rui ro cam nhan, béi cac doanh
nghiép tu nhan s& ganh chiu phan 16n chi phi va rui ro khi phat trién cac giai phap méi
- diéu nay dic biét c6 y nghia trong cac bdi canh han ché vé nguén lyc.
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Bén canh d6, cac to chtrc khu vuc cong va tu nhan dang ngay cang dau tu manh
m& vao céac giai phap chia sé¢ dit liéu phi tip trung nhu “khong gian di liéu”, nhim mang
lai lo1 ich cho toan bo hé sinh thai du lich, déng thot gidm thiéu rao can truy cap va chi
phi ha ting phan cting.

Viéc chudn hoa dit liéu va thuc ddy hop tac thong qua cac co ché nhu Open APIs
s& dong vai trd budc dém quan trong trong ngan han, gitp cac diém dén ting budc
chuyén ddi sang mo hinh quan tri dir li¢u tién tién trong dai han

4.6. Khoi nghiép - kinh doanh

Tang cudng hop tac gitta T6 chirc Quan 1y Piém dén (DMO) va khu vuc tu nhan
la mot yéu t5 then chét trong viéc trién khai chién lvgc du lich thong minh. Mot mat,
DMO cén xac dinh cac dbi tac chién luoc c6 kha ning cung cip cac dich vu phan tich
dir liéu va thong tin du lich thong minh nham hd trg cong tac hoach dinh chinh sach va
quan 1y diém dén.

Mit khac, DMO céan hop tac chit ché véi cac chil thé thuc day doi méi sang tao
trong hé sinh thai du lich, ching han nhu Quy d6i méi sang tao, Trung tim ddi mai sd,
v.v., nham xay dung mot khuon kho hd tro toan dién cho qua trinh sb hoa cac mo hinh
kinh doanh, chudi gié tri va hé sinh thai du lich. Cach tiép can nay can bao trum toan b
khu vuc tu nhan, bao gdm doanh nghiép dia phuong nho, doanh nghiép vira va nho
(SMEs) ciing nhu céc ca nhan hanh nghé ty do.

Mot s6 hanh dong cu thé nham thuc ddy chuyén doi s va mé rong viéc ap dung
cac mo hinh dya trén dir liéu trong linh vyuc du lich c6 thé bao gém:

e Ban hanh céc chinh sach hd tro cho cic vudn wom, chwong trinh ting téc khoi
nghiép, chuong trinh ¢d van va cac sang kién phi cong nghé nhu mang ludi hop
tac du lich;

e Rasoat va cap nhat khung phéap 1y nham thuc day canh tranh cong bang va khuyén
khich dbi méi sang tao;

e Thiét 1ap cac co ché khuyén khich tai chinh va hd trg mua sim cong nghé s6 cho
cac doanh nghiép du lich trong viéc tiép can va trién khai cac cong nghé, cong cu
va giai phap k¥ thuat sd tién tién;

e Thuc day hop tac gitta doanh nghiép truyén théng va doanh nghiép sb dé ting
cuong chia sé tri thic va kinh nghiém;

e Tao diéu kién mo rong kha nang tiép can ha tang sb, bao gdom mang bang thong
rong tbc d6 cao, cho doanh nghiép du lich va du khach;

o Thiét ké cac chién dich nang cao nhan thirc nham phé bién kién thuc vé loi ich
ctia chuyén d6i sé va cac phuong phap tiép can dya trén dit liéu trong phat trién
du lich thong minh.
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5. Bai hoc rng dung cho diém dén du lich Viét Nam theo mé hinh diém dén du lich
thong minh

Trong bdi canh chuyén d6i s6 va phat trién kinh té tri thirc toan cau, mo hinh diém
dén du lich thong minh (Smart Tourism Destination - STD) dang tré thanh xu hudng tat
yéu, gitip cac qudc gia va dia phuong nang cao ning lyc canh tranh, t6i wu hoéa quan tri
va cai thién trdi nghiém du khach. Dya trén sau khia canh co ban gém: Chién lugc, Quan
tri, K§ nang, Dt li¢u, Ha tﬁng — Cong ngh¢, va Khoi nghiép — Kinh doanh, Viét Nam c6
thé rat ra nhiéu bai hoc thuc tién dé dinh hudng phat trién phu hop véi diéu kién trong
nudc.

5.1. Chién lwoc

Bai hoc quan trong dau tién 1a can xay dung Chién luoc dit liéu va phat trién du
lich théng minh & ca cap qudc gia va cip dia phuong, v6i tim nhin dai han va dinh
hudng 10 rang.

Chién lugc nay phai duoc thiét ké phu hop véi dic thi, nhu cau va tiém nang riéng
clia ting diém dén - tir d6 thi, di san, bién ddo dén du lich cong dong, sinh thai.

M3di dia phuong nén xay dung 19 trinh chuyén d6i sb riéng cho nganh du lich, gin
két chat ché voi quy hoach phat trién kinh té - xa hoi va quy hoach khong gian du lich.
Qua trinh nay can ap dung phuong phép tiép can c6 sy tham gia, huy dong sy dong gop
clia cac s& nganh lién quan, doanh nghiép, hiép hoi nghé nghiép va nguoi dan dia
phuong.

Viéc c6 mot chién luoc 16 rang, ddng bo giup bao dam tinh thong nhat, lién tuc va
kha ning thich tng cta cac chinh sach, ngay ca khi c6 sy thay ddi vé thé ché hodc nhan
su quan ly, dong thoi t6i uwu hoa viéc phan bo ngudn lue dau tu.

5.2. Quan tri

Phat trién du lich thong minh doi hoi mot mo hinh quan tri da tang va lién nganh,
c6 kha nang diéu phéi cac nguén luc va bao dam tinh minh bach, hi€u qua. Viét Nam
can xem xét hinh thanh Ban chi dao hodc Trung tdm quan trj du lich thong minh cip
tinh/thanh phé, dong vai trd dau méi diéu phdi dir liéu, du 4n va hop tac cong — tu.

Bén canh dé, can bo nhiém bo phan chuyén trach vé du lich thong minh trong cac
t6 chtrc quan 1y diém dén (DMOs), chiu trach nhiém 1ap ké hoach, theo di va danh gia
tién do trién khai.

Mo hinh quan tri ndy nén duoc hd trg bai cac co ché thir nghiém chinh sach va
quan hé ddi tac cong - tu, tao diéu kién thuan loi dé ung dung, kiém thtr va nhan rong
cac giai phap cong ngh¢ moi.

Ngoai ra, viéc hinh thanh vin héa chia sé dit liéu giita cac bén lién quan 1a yéu to
tién quyét. Nha nude can ban hanh chinh sach khuyén khich va quy dinh phap 1y cu thé
nhim thic day chia sé dit liéu giita cac doanh nghiép (B2B), giita doanh nghiép véi co
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quan nha nuéc (B2G), dong thoi bao dam tuan thi nghiém ngit cac quy dinh vé bao mat
va quyeén riéng tu dir lidu.

5.3. Ky nang

Mot trong nhitng thach thirc 16n nhét hién nay 1a thiéu hut nguén nhan luc ¢ ning
Iic s6 va k¥ niang phén tich dit liéu trong nganh du lich.

Do d6, chuyén d6i sang mé hinh quan tri du lich thong minh khong chi doi héi dau
tu vao cong nghé, ma con can chuyén doi vin hoa to chirc va phat trién ngudn nhan lyc
dir ligu.

Céc dia phuong can t6 chirc chudi dio tao, budi tap huin thong tin va chuong trinh
hoc tap ddng cap cho can bd DMO, doanh nghiép, huéng dan vién va cac bén lién quan
trong hé sinh thai du lich.

Hop tac véi cac truong dai hoc, vién nghién ctru va trung tam doi moi sang tao dé
bdi dudng nhan lyc chuyén sau nhu chuyén vién quan 1y, phan tich va tryc quan hoa dir
liéu.

Viéce dau tu vao xdy dung van hoa 1am viéc dua trén dit liéu s& giup cac t6 chirc
quan 1y diém dén van hanh hiéu qua hon, ra quyét dinh chinh xac hon, dong thoi nang
cao nang lyc canh tranh trong ky nguyén sd.

5.4. Dit ligu

Dir liéu 1a nén tang trung tAm ctia moi mo hinh diém dén du lich théng minh. Tuy
nhién, tai Viét Nam, dir liéu du lich hién van con phan tan, thiéu két ndi va chua duoc
chuan hoa.

Cac DMO can chu dong 1ap ban dd dir liéu dé xac dinh va tap hop toan bg cac
nguodn dit liéu ndi bd hién cd. Viée ndy can bit dau bang pha v cac “kho dir lidu cuc
bd” gilra cac co quan, sau d6 cong khai dir liéu dudi dang dit liéu mé cho phép khai
thac, tai st dung va sang tao gia tri moi.

Can dic biét chii trong dén tinh twong thich va chuan héa dir liéu dé ting kha ning
két ndi va so sanh giita cac vung, ciing nhu thuc day phat trién cong nghé va doi méi
sang tao.

Song song, cac diém dén nén thiét 1ap bod chi s6 theo ddi du lich thong minh bao
gdm céc tiéu chi dinh luong va dinh tinh lién quan dén mirc d6 sb hoa, kha nang tiép
can, bén virng kinh té - xa hoi - moi truong.

Ngay tir dau, viéc thu thap va xir Iy dit liéu can tuan thi nghiém ngat quy dinh vé
bao mét va quyén riéng tu, tham chiéu cac chuan muc qudc té nhu GDPR dé tranh rui
ro trong qua trinh trién khai.

5.5. Co s6 ha ting va cong nghé

Viéc phat trién du lich thong minh khéng thé tach rdi dau tu vao ha ting cong nghé
thong tin hién dai va linh hoat. Cac diém dén can xay dung kién trac cong nghé thong
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tin c6 kha nang mé rong, bdo dam tinh tuong thich va kha nang tich hop véi céc cong
ngh¢ tuong lai.

Can uu tién trién khai cac giai phap ma nguén mé két hop voi phan mém sé hiru
ddc quyén tuy theo nhu cau sur dung.

Viéc ing dung Giao di¢n 1ap trinh mé (Open APIs) va khong gian dir liéu s€ giap
cac bén dé dang truy cap, chia sé va tai st dung dit liéu, tir 46 giam chi phi, ting hiéu
qua va khuyén khich d6i méi sang tao.

Ddng thoi, cac dia phwong can dau tu vao ha ting vién thong, Internet tbc do cao,
mang IoT va hé théng cam bién thong minh, nhat 13 & cac khu du lich ving sau, ving
xa, nham bao dam kha ning két ndi va cung cap dich vu chit lwong cao cho du khach.

5.6. Khoi nghiép va kinh doanh

Hé sinh thai khoi nghiép dong vai tro then chét trong viée thic ddy d6i méi sang
tao va lan toa chuyén d6i sb trong nganh du lich Viét Nam.

Céc DMO can chi dong hop tac véi khu vue tur nhan dé hinh thanh mang ludi doi
tac chién luoc cung cip dich vu phan tich dir liéu va thong tin du lich théng minh nhim
hd trg hoach dinh chinh sach va quan 1y diém dén hiéu qua hon.

Bén canh d6, can xdy dung khung hd trg khoi nghiép va d6i mdi sang tao trong
linh vuc du lich, bao gém:

e HO) trg vuon wom va chuong trinh ting toc khai nghiép;

e Chinh sach tai chinh, wu dai thué va hd trg ddu tu cho doanh nghi¢p nho, si€u
nho trong qua trinh chuyén doi sd;

e Khuyén khich lién két giita doanh nghiép truyén thong va doanh nghiép cong
nghé s6 nham thuc day chia sé tri thire va d6i méi san pham.

Viéc trién khai cac du an thi diém du lich thong minh tai dia phuong s€ giap thu
nghi¢m va hoan thién mo hinh, tao co s¢ nhan rong ra cac vung khac trén ca nudc.

Phat trién diém dén du lich thong minh tai Viét Nam khong chi 13 viéc tng dung
cong nghé vao quan 1y va quang ba du lich, ma con 1a mot qua trinh chuyén d6i mé hinh
quan tri toan dién - tr dya vao tryc giac sang dya trén dir li€u, tr van hanh don 1€ sang
hop tac da bén, tir quan 1y hanh chinh sang ddng sang tao gid tri.

Néu duge trién khai déng b0 trén ca sau khia canh néu trén, Viét Nam hoan toan
o thé xay dung dugc cac diém dén du lich hoc tap thong minh - noi dir li€u, con nguoi,
cong nghé va cong ddng cung hop luc dé huéng téi mot nganh du lich sang tao, bén
vitng va c6 kha nang thich g cao trong thoi dai so.
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HE SINH THAI DU LICH THONG MINH: PHAN TiCH TRAC LUQNG THU
MUC VA PE XUAT CAC NGHIEN CUU TUONG LAI
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Truong Du lich — Pai hoc Hué
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Tém tit: Sy phat trién cua cong nghé thong tin va truyén théng véi nhidu mic do va
hinh thirc méi di c6 anh hudéng 16n dén nganh du lich. Ap dung géc nhin hé sinh thai
vao du lich, cdc nha nghién ctru da dé xuat khai niém hé sinh thai du lich théng minh,
ngoai viéc tich hop cac thanh phan, quy trinh va hanh dong, ban chit ning dong cua hé
sinh thai dugc 4p dung dé xem xét trong mdi trudng du lich. Panh gia tong quan 145
bai bao 1a cic nghién ctru lién quan dén hé sinh thai du lich thong minh bing phuong
phap trac luong thu muc da xac dinh dugc cac chu dé nghién ctru chinh lién quan bao
g6m (1) Chuyén do6i s6 va cong nghé thong minh, (2) Quan 1y diém dén du lich thong
minh, (3) Tinh vén virng cta STE, va (4) Su phdi hop va dong sang tao gia tri du lich
trong STE; tir 46 mot s6 hudng nghién ciru trong tuong lai ddi véi cac chu dé duge dé
xuat.

Tw khéa: H¢ sinh thai du lich thong minh; Tréic luong thu muyc; Téng quan; Du lich
thong minh; Diém dén du lich théng minh.

SMART TOURISM ECOSYSTEM: BIBLIOMETRICS ANALYSIS AND
RESEARCH AGENDA

Abstract: The development of information and communication technology with many
new levels and forms has had a significant impact on the tourism industry. Applying the
ecosystem perspective to tourism, researchers have proposed the concept of a smart
tourism ecosystem, in addition to integrating components, processes, and actions, the
dynamic nature of the ecosystem is considered in the tourism environment. The overall
assessment of 145 articles is the research related to smart tourism ecosystem using
bibliometric method has identified the main related research topics including (1) Digital
transformation and smart technology, (2) Smart tourism destination management, (3)
Sustainability of STE, and (4) Coordination and value co-creation in STE; from which
some future research directions for the topics are proposed.

Keywords: Smart tourism ecosystem; Bibliometric; Literature review; Smart tourism,;
Smart tourism destination.

1. Pit van dé

Su phat trién manh mé ciia cong nghé thong tin va truyén thong (CNTT-TT) di va
dang tao ra nhitg chuyén bién sau sic trong nganh du lich toan cau. La mot nganh cong
nghiép phu thudc nhiéu vao thong tin, du lich da chtng kién sy thay ddi trong cach thirc
quan 1y, phan phéi dich vu va twong tac v6i khach hang nhd vao cac cong nghé sé6 moi.
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CNTT-TT khong chi dong vai tro 1 céng cu hd tro ma con 1a chat xuc tac thiic day doi
moi, nang cao nang luc canh tranh va tai dinh hinh trai nghiém du lich (Buhalis, 2020).

Trong bdi canh d6, khai niém “du lich thong minh” da xuat hién nhu mot bude tién
tiép theo cua du lich dién tir, vo1 muyc ti€u tao ra cac gia tri sang tao thong qua viéc tich
hop cong nghé, dit li€u va cac bén li€n quan (Buhalis, 2020). Du lich théng minh khong
don thuan la sy ung dung cong nghé ma con la mot hé théng phtrc hop, noi céc thuc thé
tuong tac va dong sang tao gia tri trong mdi truong sd. Tlr goc nhin hé sinh thai, cdc nha
nghién ctru di dé xuét khai niém “hé sinh thai du lich thong minh” (Smart Tourism
Ecosystem — STE), nhén manh tinh nang dong, kha nang thich nghi va sy phuy thudc lan
nhau giira cic tc nhan trong hé théng du lich thong minh. STE bao gém céac thanh phan
song (du khach, nha cung cép, chinh phu, cong dong) va phi su séng (thiét bi, nén tang,
dir liéu) cung tuong tac dé tao ra trai nghiém du lich c¢6 ¥ nghia, bén vimg va dugc hd
trg boi cong nghé (Gretzel et al., 2015).

D3 ¢6 nhiéu nd luc danh gia tong quan cac nghién ctru lién quan dén du lich thong
minh tir nhiéu géc d6 tiép can khac nhau vi du tir goc d6 tuong tac con ngudi va may
tinh (Borges-Tiago et al., 2022), tir goc d0 ung dung va cong ngh¢ di dong (Dorcic et
al., 2019), tir goc d6 diém dén du lich théng minh (Boes et al., 2016; Ercan, 2023), tir
gbc do dich vy luu trdh thong minh (Buhalis et al., 2023), hoac tor goc do téng hop
(Mehraliyev et al., 2019, 2020), kham ph4 sy hiéu biét vé du lich thong minh dugc dinh
hinh va nang cao thong qua mang ludi hgp tac ctia cdc nha nghién ctu (Johnson &
Samakovlis, 2019). Tuy nhién, v6i su chuyén d6i sang cach tiép can hé sinh thai, thiéu
cac nghién ctru danh gia cac nghién ctru lién quan dén hé sinh thai du lich thong minh.
Do d6, danh gia tong quan nay sir dung phwong phap trac lugng thu muc nham phan
tich tinh hinh nghién ciru lién quan dén hé sinh thai du lich thong minh dé c6 nhiing kién
thire hiéu biét vé chu dé nghién ctru nay. Phuwong phap nay cho phép xac dinh cac chu
dé nghién ctru hién tai va dé xuat cic xu hudng nghién ciru tuong lai. Bai viét ky vong
s& dong gop vao viée gia ting su hiéu biét vé cac nghién ctru STE hién tai, cung cip
thong tin hiru ich cho cac nha nghién ctru, nha quén ly va céc bén lién quan trong nganh
du lich trong nhirng nghién ctru lién quan dén STE trong tuong lai.

2. Hé sinh thai du lich thong minh

Theo tir dién Oxford, hé sinh thai 14 tat ca céc loai thuc vat va sinh vat séng trong
mot khu vue cu thé duoc xem xét lién quan dén moi truong vat 1y cta chiing, va thuong
dugc mo ta 1a cdc mang ludi phuc tap dugce hinh thanh do sy phu thudc 14n nhau vé tai
nguyén (Gretzel et al., 2015). Hé sinh thai chi yéu nhdn manh vao goc nhin toan dién
hon 14 tap trung véo cac thanh phan ctia hé thong bang cach nhan ra nhiing thay d6i nho
c6 thé tao ra nhitng tac dong dang ké, khuyén khich tap trung vao cac méi quan hé phic
tap va nhin manh nhing thay d6i dong (Gretzel et al., 2015). Bang cach str dung cac mé
hinh kinh doanh thong minh va hé sinh thai s6 lam nén tang, hé sinh thai du lich thong
minh (STE) nhin manh cach céc cong nghé thong minh dinh hinh lai sy sang tao, trao
ddi va tiéu thu gia tri trong du lich (Gretzel et al., 2015). STE duoc dinh nghia 1a mdt hé
thdng du lich tan dung céng nghé thong minh trong viéc tao ra, quan 1y va cung cép cac
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dich vuy/trai nghi€ém du lich thong minh va dugc dac trung boi viée chia sé thong tin
chuyén sdu va dong sang tao gia tri (Buhalis & Amaranggana, 2015; Gretzel etal., 2015).
Chtrc nang c6t 18i cuia hé thong nay 1a thu thap, xir 1y va trao ddi dir liéu lién quan dén
du lich. Myc tiéu chung ctua STE la cung cdp cac trai nghiém du lich ning cao hoic
phong phu, c6 gia tri cao, y nghia va bén virng. Dit liéu 1a ngudn thtc dn chinh cho cac
loai trong STE, va viéc bién dit liéu thanh trai nghiém du lich phong pha mét cach hiéu
qua va hiéu suat dam bao tudi tho ctia hé sinh thai (Gretzel et al., 2015).

Khoéng gian
twong tac

théng minh
duwoc cong
nghé hé tro

TC: Khach du lich

RC: Nguwdi tiéu dung dan cw

TS: Nha cung cép du lich

OS: Nha cung cép tlr cac nganh khac
DMOZ: Té chirc Tiép thi diém dén

nghé
Hé sinh thai so

Hinh 1: H¢ sinh thai du lich thong minh (Gretzel et al., 2015)
H¢ sinh thdi so
Trong tam cua STE lién quan dén viéc san xuét va tiéu thu gia tri du lich, dat dén
dinh cao 1a nhitng trai nghiém du lich c6 ¥ nghia, c6 gia tri cao va bén viing (Buhalis &
Amaranggana, 2015; Gretzel et al., 2015). Pé dat duoc diéu nay, mgt hé sinh thai k¥
thuat s hay con goi 1a hé sinh thai s6 cung cap cac ngudn luc cong nghé va tao diéu
kién cho cac turong tac trong loai va giita cac loai tao thanh cbt 15i thiét yéu ctia STE.

Hé sinh thai sb 12 mot to hop cong ddng cac thiét bi ki thuat sb va méi trudng cua
chung hoat dong nhu mot tong thé (Boley, H., and Chang, 2007), cung cip nén tang k¥
thuat cho STE, duoc dic trung bdi kién trac mang luéi ma, linh hoat, theo nhu céu,
tuong tac va moi truong cong tdc. HE sinh thai $6 tiép nhan tat ca dit liéu duoc tao ra va
chia sé bdi cac loai khac nhau va méi truong vat Iy ma céc trai nghiém du lich duoc
nhing vao. Cung cip kha ning thu thap, xir Iy va truyén dir liéu va bao gém 16p vat
ly/thiét bi ciing nhu 16p dich vu céng nghé mo rong. Cac nén tang cong nghé va quy
dinh can thiét c6 thé va phai c6 sdn dé hé sinh thai du lich tré nén thong minh.

Mot s cong ngh¢ dugc xem 1a cong cu cho su thanh cong ciia STE. Cong ngh¢ di
dong va khong day dong mot vai trod quan trong trong STE do tinh di dong cao cua cac
d6i twong tiéu thu (Lamsfus et al., 2015). Mang xi hoi ciing dong vai tro nbi bat giup
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cac ddi tuong ti€u thy c6 dong luc cao dé san xuét, chia sé va tiéu thu ndi dung xa hoi
(Hunter et al., 2015; Xiang & Gretzel, 2010). Cac hé théng thong minh ciing can thiét
dé hd trg cac tuong tac phuic tap vuot qua kha nang xir 1y cta con nguoi trong STE
(Gretzel, 2011) va cong nghé dya trén vi tri va cam bién cung cap dit liéu quan trong dé
gitip cac hé thong nay nhan thire dugc bdi canh (Lamsfus et al., 2013). Nén tang cong
nghé hodc hé sinh thai s6 nay gitp cac diém dén du lich tré nén thong minh bao gobm
caché théng thong minh, dién toan ddm may, dit li¢u dugc lién két, mang xa hoi, Internet
van vat va cac ung dung di dong (Lamsfus et al., 2015). Nhan thirc nglt canh ctia cac hé
théng di dong ciing di dwgc nhan manh lién quan dén cac diém dén thong minh
(Lamsfus et al., 2013).

Trong boi canh STE, hé sinh thai s6 dugc mo ta 1a mot hé théng du lich “thdng
minh” ¢6 thé hd tro cic nit trong mang 1udi ty cha v6i ciu hinh mang dong trong moi
truong khong dong nhit va phan tan. Hé thdng nay duoc xdy dung trén long tin, kha
ning moé rong va tinh mo dbi v4i nhitng nguoi tham gia va dich vu. Khai niém “thong
minh” dugc ap dung dé chi cac kha nang dac biét, tri thong minh va/hodc kha nang két
ndi cua cong nghé, vi du nhu dién thoai thong minh. Cong nghé thong minh c6 thé hoat
dong voi it hodc khong can sy can thiép clia con ngudi bao gom cac cap do thong minh
khac nhau nhu thich img, cam bién, suy luén, hoc hoi, dy doan va ty td chtrc. Diém cdt
15i cuia tinh théng minh khong nim & sy tién bo cua ting cong nghé riéng 16 ma 1 ¢ sy
két n6i, dong bo hoa va sir dung phdi hop cac cong nghé khac nhau (Gretzel et al., 2015).
Do d6, hé sinh thai s6 cho phép twong tac dién ra & ca cip d6 loai cling nhu cip do tac
nhan c4 nhan (bat ké cac tic nhan nay 1a yéu té vat 1y, ky thuat hay xa hoi) va moi hinh
thire twong tac va mbi quan hé cdng sinh déu duoc h tro.

Cac bén lién quan

Céac md hinh hé théng du lich trude day (nhu chudi gia tri dugce hd tro boi cong
nghé) phan biét rd rang cac vai trd cia ngudi tiéu dung du lich, nha san xuat va trung
gian. Hay céac khai niém trudc day vé STE xéac dinh khach du lich, diém tham quan,
chinh phu, doanh nghiép va co s¢ ha ting CNTT la nhiing tdc nhan c6 thé phan biét ro
rang, khai thac thong tin ma hé thong tao ra theo nhiéu cach khac nhau (Zhu et al., 2014).
STE bao gém nhiéu loai khac nhau: ngudi tiéu dung du lich (TC), nguoi tiéu dung cu
dan (RC), nha cung cip du lich (TS), cic nha cung cép tir cic nganh khac khac (0S), t6
chtrc marketing diém dén (DMO), chinh phu va trung gian phan phéi (Gretzel et al.,
2015). Trong bdi canh STE vai trd va ranh gidi ciia cac loai ndy ngdy cang bi x6a md.

Nguoi tiéu dung du lich (TC) ¢6 ngudn lyc va nhd kha ning khai thac hé sinh thai
k¥ thuét sd, ho ¢ thé tu to chirc hodc giao luu gan giii v6i ngudi tiéu dung cu dan (RC)
va hoat dong nhu nhitng nha san Xuat (mdt hién tugng thuong duogc goi la nén kinh té
chia s¢). Nguoi tiéu dung du lich va nguoi tiéu dung cu dan tao ra dir liéu thong qua cac
hoat dong trén mang xa hdi hodc st dung cac dich vu dua trén vi tri va ti€u thu dir licu
do céc loai khac hoic méi truong vat 1y tao ra, thudng duoc cung cap dé dang thong qua
cac tmg dung di dong. Cac nha cung cip dich vu du lich (TS) hoic cac ddi tuong kinh
doanh khac c6 thé két ndi thong qua cong nghé thong minh va tao ra cac dich vu moi.
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Céac cong ty vién thong, ngan hang va dich vu hd trg thanh toan dai dién cho cac nha
cung cip tir cac nganh céng nghiép khac (OS) va 13 nhitng ké sdn mdi quan trong trong
STE nhung ciing cung cép cho hé thdng thong tin quan trong va mang dén co hoi dé tao
ra gi tri gia ting. Cac t6 chirc marketing diém dén (DMO) thuc hién céc chirc ning moi
gidi thong tin, tiép thi va kiém soét chat lugng truyén théng trong khi cac trung gian
thudc moi loai tao diéu kién thuan loi cho cac giao dich thong qua viéc str dung dir licu
va thiét bi mot cach sang tao. Cac co quan chinh phii dong mot vai trd quan trong trong
STE khong chi lién quan dén cac chwong trinh nghi su lién quan dén du lich thong
thudong ciia ho ma con lién quan dén viéc dam bao tinh cong khai cua dir liéu dong thoi
diéu chinh quyén riéng tu dit liéu (Buhalis & Amaranggana, 2015). Cac ngudn phuong
tién truyén thong truyén théng va phi truyén théng (vi du: blogger) ciing dong vai tro 1a
tac nhan diéu chinh va déng gop thong tin co gié tri cho STE.

Dir liéu/thong tin 14 ngudn thirc dn chinh cho cac loai STE, va viéc bién ching
thanh nhiing trai nghiém du lich phong phti mdt cach hi¢u qua sé dam bao tinh lau dai.
Céc don vi tong hop dir liéu (Data aggregators) dic biét duoc hd trg boi hé sinh thai ki
thuat sé va xu 1y dir liéu dé tao ra cac ngudn tai nguyén c6 gia tri cho cac loai khac.
Ngoai ra, vai tro ctia cac tac nhan khac nhau rat linh hoat va c6 thé thay doi tiiy thudc
vao trai nghiém hodc tinh hudng, v6i ranh gidi ngdy cang mo nhat.

3. Phuong phap nghién ciru

Bai tong quan nay sir dung phuong phap tric lwong thu muc nham xdy dung cac
hiéu biét tong quan vé cac nghién ciru lién quan dén hé sinh thai du lich thong minh.
Céch tiép can dinh luong cua phuong phap tric lwong thu muc cho phép mé ta va danh
gia kién thire khoa hoc mét cach 16 rang va c6 hé thong, nang cao chét lwong danh gia
tong quan (Zupic & Cater, 2015). Cach tiép cin nay da duoc 4p dung trong nghién ciru
du lich va marketing (Sigala et al., 2021) va c6 thé 1a mot giai phap thay thé cho céac
phuong phap dinh tinh hodc phén tich tong hop. Nghién ctru ndy 4p dung hai ky thuat
phan tich chinh ctia phwong phap tric lwong thu muc bao gdbm: phan tich déng trich dan
va phan tich d6ng tir khoa. Phan tich dong trich din cho phép xac dinh ca sd luong trich
dan cua bai bao béi hai bai bao khac nhau va mdi quan hé giita cac bai bao trich dan
cung mot tai liéu (Benckendorff & Zehrer, 2013). K¥ thuat nay gitip nha nghién ctru xéac
dinh nén tang khoa hoc ctia cac chu dé théng qua cac méi quan hé duoc tao ra tir mang
lu6i dong trich din. Tuong tu, phan tich dong tir khoa c6 thé gitp xac dinh xu hudng va
su phat trién trong linh vuc nghién ctru duoc danh gia (Callon et al., 1991). Bé dam bao
tinh tin cdy va khéach quan ctia nghién ctru nay, quy trinh PRISMA (Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) dugc dé xuat boi (Moher & cong su,
2009) duoc sir dung, day 1a phuwong phap thudng duge sir dung dé thue hién phan tich
trac lwong thu muc (Echchakoui, 2020). Quy trinh nay dugc mo ta trong Hinh 1.
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Hinh 1: Quy trinh PRISMA san loc cac bai bao danh gia tong quan

Truy véan tim kiém TITLE-ABS-KEY ( "smart tourism ecosystem " ) duoc sir dung
dé thyuc hién tim kiém trong WoS va lap lai trong Scopus. Cac tinh ning ning cao cta
cac hé thdng nay cho phép nha nghién ciru tiry chinh mot s loai trir ¢6 thé 1am giam
khéi lwgng cong viée trong quy trinh san loc tiép theo. Mot s6 lua chon dugc tiy chinh
tu dong trén ca hai cong cu tim kiém bao gém chi chon cac tai liéu tiéng Anh, diéu nay
gitip dam bao cac bai danh gia hoc thuat chit luong cao va hién dai. Két qua tinh dén
thang 09 nam 2025 c6 131 ban ghi dugc xac dinh va trich xuét tir co s& dir liéu Scopus
va 76 ban ghi dugc x4c dinh va trich xuét tir co s& dir lieu WoS. Cong cu phén mém R
duogc str dung nham ti dong qua trinh két hop cac ban ghi duoc trich xuét, c6 47 ban ghi
bi tring lap bi x6a bo. Danh sach bao gom 160 ban ghi dugc dua vao giai doan san loc
bai nha nghién ciru. Qua trinh san loc thi cong nham dam bao tinh hop 18 ciia quy trinh
tim kiém tai liéu, cac tiéu chi loai trir cta giai doan nay tuong ty nhu giai doan thyc hi¢n
bang cong cu may tinh bao gdm chi chon nhiing bai béo tiéng Anh va cac bai bao dugc
xuét ban trén cac tap chi, két qua c6 145 bai bao dam bao ding tiéu chi. Tiép theo, truy
xuét tim kiém toan vin bai bao cho thy c6 1 bai viét khong thé tiép can. Két qua danh
sach v6i 144 bai bao du diéu kién dé dua vao danh gia tong quan trac lugng thu myc.

4. Két qua va thao luin
4.1. Phdn tich mo ta cac nghién ciru

Tong s 144 tai liéu dua vao danh gia tong quan dugc xuat ban trén 82 tap chi hoc
thudt uy tin trong giai doan tir 2014 dén 2025 c6 93 bai bao (chiém 65%), 26 chuong
sach (chiém 18%) va 25 bai viét hoi thao (chiém 17%). Céc nghién ciru dé cap dén hé
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sinh thai du lich thong minh xuat hién dau tién vao nam 2014. Két qua théng ké bai bao
theo thoi gian cho thdy, sb lvgng nghién ctru vé chu dé nay kha khiém tén vao giai doan
2012 —2017 (3 4n pham xuit ban mdi ndm), giai doan 2018 — 2019 d3 c6 sy ting trudng
s6 lugng cac nghién ctru lién quan dén chi dé nay, va co su gia ting vuot troi tir nim
2021 dén nay voi hon 20 bai bao duoc xuit ban mdi nam, trong d6 nim 2024 c6 dén
gan 97 bai bao dugc xuit ban va dic biét chi méi 6 thang dau nam 2023 da c6 dén 30
bai bao lién quan dén chu dé nay dugc XuAt ban trén céc tap chi hoc thuat c6 uy tin dugc
chi muc bdi WoS va Scopus (Hinh 3). Diéu nay cho thiy day 1a mét chu dé nghién ciru
dugc nhiéu hoc gia quan tim va sy gia ting ctia cac an pham co thé gbp phan vio su gia
tang kién thirc ctia chu dé nghién ctu.

17%

= Bai bao
® Chuong sach

® Bai hoi thdo

18%

65%

Hinh 2: Cac hinh thirec khac nhau cua tai li¢u
(Nguon: Dir liéu tir Scopus va WoS tinh dén thang 9 nam 2025)
4.2. Phan tich dong trich déin

Phan tich mang luéi dong trich din cta cic bai bdo nham gia ting su hiéu vé cac
tai lidu va tac gia dugc trich ddn quan trong chu dé nghién ciru, tir d6 phan nao gitp nha
nghién ctru hiéu dugc cac nén tang 1y thuyét quan trong ciia chii dé nghién ctru nay. Két
qua phén tich ddng xuat hién cta cic tac gia cia cac tai liéu tham khao cho thay c6 2
nhom tac gia dugce trich dan ndi bat, trong do hai tac gia ndi bat cia hai cum déng trich
dan 1a Gretzel, U va Buhalis, dy 13 hai tic gia c6 su thao ludn s6i ndi va sdu sic vé hé
sinh thai du lich thong minh.
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Hinh 3: S6 lwong cac bai bio dwoc xuit ban trong giai doan 2014 — 2025
(Nguon: Dir liéu tir Scopus va WoS tinh dén thang 9 nam 2025)

Trong khi cac nghién ctru ctia tdc gia Buhalis tap trung thao luan h¢ sinh thai danh
cho cac diém dén du lich thong minh, cac nghién ctu cua cua Gretzel & cong su tap
trung lam ro khai ni€ém h¢ sinh thai du lich thong minh tir cac khai niém vé hé théng du
lich, hé sinh thai s6 va méi trudng kinh doanh thong minh. Céc tac gia diéu nhan manh
d6i v6i tinh két ndi, tinh mé va su nang dong cia hé sinh théi, diéu nay khién ranh giéi
vai tro ctia cac bén lién quan (hay con goi 13 cac loai) trd nén md nhat. Pong thoi cong
nhan muyc ti€u trong tdm cua STE la viéc van dung cong nghé thong minh nhdm tao ra
trai nghiém du lich nang cao hodc phong phu, ¢ gi tri va bén viing.

“bunalis gred@llu

& vOSviewer

Hinh 4: Mang lwéi dong trich din (theo tac gia, 20 tailiéu cung trich din, 7 nguong)
(Nguon: Dit liéu tir Scopus va WoS tinh dén thang 9 nam 2025)
4.3. Phan tich mang lwéi dong tir khéa

Trong tong s6 144 tai lidu c6 tong 1300 tir khoa bao gdm ca tir khoa cua tac gia va
tor khda nang cao duogc tao ty dong tir cac co so dit 1iéu hoc thuat WoS va Scopus, duogc
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dua vao phan tich, v6i s6 1an xuét hién dong thoi tdi thiéu ciia mdi tir khoa 13 5 1an thi
c¢6 31 tir khoa dap tng tiéu chi va c6 4 cum chi dé xudt hién (Hinh 5).

sustainable @evelopment

smart tourism ecosystem :
tourism ggosystem

tourism development
sustainable tourism

stakeholder

value co-creation

smart technolo, y
Y to m ecosystem
sustaigability - networlganalysis
ecosystems @
maodel smart destination social netwagking (online) @
sma Wrism
innoyation smargicities
technology
smart tourisg destination
bigidata
co-crgation
smartcity
aity
digital transformation artificial igtelligence
; management
g‘& VOSviewer

Hinh 5: Ban d6 dong tir khéa
(Nguon: Két qud phan tich tir dit liéu Scopus bang VOSview, 10/2025)

Mang dong tir khoa vin con thua thét, thé hién ring chi dé nghién ctru vé hé sinh
thai du lich thong minh van con kha méi. Tong cong ¢ 4 chi dé da duoc tao trong phan
tich déng tur khoa; viée phan tich cac tir khoa dai di¢n trong mdi chu dé da tao diéu kién
thuan lgi cho dit tén cho tung chu dé.

Chu @& 1 (cum mau do) véi cac tir khoa xuat hién nhiéu nhét trong cac tai liéu 1a
smart tourism, digital transformation, smart cities, smart devices, social networking
(online), network analysis, do d6 c6 thé dit tén cho chu dé nay 13 “chuyén doi sé va cong
nghé théng minh”. CNTT&TT va du lich thong minh van 14 nén tang cho cac cudc thao
luan vé hé sinh thai du lich thong minh. Hau hét cac tai liéu thudc chu dé nay déu st
dung goc nhin CNTT&TT va cong nghé thong minh nay dé phan tich du lich thong minh
trong boi canh STE. Noi dung nghién ctru ciia cha dé nay tap trung vao viéc ung dung
cong nghé sd théng minh nhu tri tué nhan tao (AI), Internet van vat (IoT) va dit liéu 16n
trong quan 1y va cung cép dich vu du lich. Phan tich mang ludi twong tac gitra cac thuc
thé trong h¢ sinh thai du lich. Vai tro cua mang xa hoi va thiét bi thong minh trong trai
nghiém du lich.

Chu d& 2 (cum mau xanh 14) véi cac tir khoa ndi bat 1a smart tourism destination,
smart city, management, innovation, technology, co-creation, dé cap dén “Qudan Iy diém
dén du lich théng minh”. Thanh phd thong minh vén 13 cach tiép cn chinh cua cac diém
dén du lich thong minh, do d6 cac tac gia nghién ctru chu dé nay tap trung phat trién
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diém dén du lich thong minh dwa véo cac chién lugc phat trién thanh phd thong minh,
dé cao viée quan ly diém dén du lich dya vao cong nghé, su ddi méi va déng tao gia tri.

Chu dé 3 (cum mau xanh dwong) v&i cac tir khoa chinh 1 sustainable tourism,
tourism ecosystem, sustainable development, tourism development, tap trung vao “tinh
bén viing ciia hé sinh thdi du lich théng minh”. Trong tdm cua STE 13 huéng dén viéc
tao trai nghiém du lich c6 gia tri, ¥ nghia va bén viing (Gretzel et al., 2015), dong thoi
thira nhan viéc ranh gi6i giita cac loai trong STE ngdy cang md nhat va c6 thé tuong tac
chuyén dbi vai tro cho nhau. Do dé, cdc nha nghién ctru thudc chu dé nay cb ging giai
thich sy chuyén d6i vai tro va tinh twong tac ciia cac bén trong STE trong duy tri sy can
bang va da dang cuia hé sinh thai; dong thoi tich hop cac nguyén tic phat trién bén viing
vao h¢ sinh thai du lich thong minh.

Chu dé 4 (cum mau vang) vdi cac tir khoa chinh 1a stakeholder, value co-creation,
smart destination va smart technology, tip trung vao “si phéi hop giita cdc bén lién
quan trong viéc dong sdng tao gid tri du lich théng qua céng nghé tai cdc diém dén
théng minh”. Nghién ctru ctia chii dé ndy nhdn manh vai tro cia cac bén lién quan (du
khach, doanh nghiép, chinh quyén, cong dong) trong hé sinh thai. Phan 4nh qua trinh
tao ra gia tri du lich thong qua tuong tac va hop tac st dung cac cong nghé thong minh
nhdm hd trg két ndi, c4 nhan héa va toi wu héa dich vu du lich.

4.4. Cdc hwéng nghién civu dé xudt

Nhu vy c6 thé thdy rang cac nghién ctru vé hé sinh théi du lich thong minh con
kha méi véi nhiéu goc tiép can khic nhau bao gdm cong nghé, xi hoi va kinh doanh.
Két hop v&i ban dd mang ludi dong tir khoa theo thoi gian, mot s6 huéng nghién ciru dé
xuat dbi véi cac chi dé bao gom:

sustainablegevelopment

smart tourig ecosystem
tourism@gosystem

tourism d@velopment
sustainable tourism

stakehiolder

value co-creation

smart tgghnology " ecosystem
tourism m
sustainability Tietworiganalysis
ecosystems @
maodel smart destination social netwking (online) —tourismgindustry
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innoyation \ Smagcities
tech@plogy
smart tourigm destination
big@ata
co-crgation
smaicity
aity
digital transformation artificial intelligence
management
& VOSviewer [

2019 2020 2021 2022

Hinh 6: Ban d6 dong tir khéa theo thoi gian

(Nguon: Két qud phan tich tir dit liéu Scopus bang VOSview, 10/2025)
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Chuyén doi s6 va cong nghé thong minh trong STE

Pay la cha dé nghién ciru trong tam ciia STE, diéu ndy dong nhét véi quan diém
dé xuét boi (Gretzel et al., 2015) cho rang trong tim cta STE 14 hé sinh théi s6 c6 thé
cung cip nén tang k¥ thuat cho STE. Hé sinh théi sd c6 vai trd tiép nhan tat ca dit liu
duogc tao ra va chia sé bdi cac loai khac nhau va moi truong vat ly ma céc trai nghiém
du lich dugc nhung vao, cung cap kha niang thu thap, xir Iy va truyén dit liéu va bao gdm
16p vit 1y/thiét bi ciing nhu 16p dich vu cong nghé mé rong. Theo thoi gian, cac nghién
ctru hién dai tap trung vao cac cong nghé thong minh méi bao gdm cac thuc tri tué nhan
tao (Al), Internet van vat (IoT) va dir liu 16mn co thé duoc sir dung dé hd trorara quyét
dinh theo tho1i gian thuc, ¢4 nhan hoa dich vu va t61 wu hoa van hanh diém dén. V& phia
trai nghiém cua du khach, cac nghién ctru trong twong lai nén tap trung kham pha cach
céc thiét bi nhu dién thoai, wearables, AR/VR anh huong dén trai nghiém va sy hai long.
Ap dung phén tich mang xa hoi va mang luéi dé hiéu cau tric két ndi gitra cac thyc thé
trong STE. Panh gia hiéu qua chuyén dbi sb tai cac diém dén bang cach xay dung bd
chi s6 do luong murc d6 s6 hoa va hiéu qua cong nghé trong STE.

Qudn 1y diém dén du lich théng minh

Tiép can tir thanh phd théng minh, cac nha nghién ctru dé xuat khai niém diém dén
du lich thong minh va tir d6 tiép can hé sinh thai du lich thong minh trong pham vi diém
dén du lich. Cac huéng nghién ctru twong lai tap trung vao viéc quan 1y diém dén du lich
thong minh trong d6 chu trong vao yéu t6 doi méi, ddng sang tao gia tri. Phat trién khung
quan tri tich hop cong nghé, d6i mai va sy tham gia ctia cong dong. Nghién ctru cach du
khach va doanh nghiép cung tao ra gia tri thong qua nén tang s6 va dit lidu thoi gian
thuc. Phan tich va st dung dit liéu 16n d€ x4c dinh lgi thé canh tranh va xu huéng tiéu
dung trong quan 1y ning luc canh tranh diém dén.

Tinh bén vitng ciia hé sinh thdi du lich théng minh

Mot trong nhimg diém khac biét quan trong ciia viéc tiép cin tir goc do hé sinh
thai d6 1a trang thai can bang ciia hé sinh thai. D6i véi STE, cac nghién ciru da ¢d ging
giai thich va phan tich tinh bén viing ctia STE, cac nguyén tac phat trién du lich két hop
v4i phat trién bén vimg duoc thém vao nham hiéu biét co ché hoat dong va quan Iy STE
hiéu qua. Cac hudng nghién ctru tuong lai ctia chii dé nay c6 thé bao gdm: Van dung
nguyén tic phat trién bén ving trong xay dung mé hinh STE bén vitng; Phan tich cac
yéu t6 giup STE chéng chiu trudc khung hoang (dich bénh, thién tai, bién dong thi
treong); D& xudt cac tiéu chuan ky thuat va dao dutrc trong phat trién STE; Nghién ctru
hién tugng “loai lai” — du khéach tré thanh nha cung cép, cong d@)ng tro thanh nguoi tiéu
dung trong STE giup xac dinh vai trd va duy tri tinh bén virng.

Sw phéi hop giita cdc bén lién quan trong dong sdng tao gid tri du lich

Chu d& nghién ctru nay tap trung lam rd mbi quan hé giira cac thuc thé trong bbi

canh STE va dé cao mdi quan hé ddng sang tao gia tri du lich. Cac hudng nghién ciru
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tuong lai c6 thé tap trung vao nghién ctru moé hinh tuong tic gitra du khach, doanh
nghiép, chinh quyén va cong ddng trong mdi trudng sd; phan tich cach cic nén tang
cong nghé hd trg két ndi, minh bach va ca nhan héa dich vu; xay dung bg chi s6 danh
gia mic do tham gia, gia tri tao ra va su hai long cua cac bén lién quan; Phan tich xung
dot loi ich va giai phap diéu phdi trong STE...

5. Két luan

Bai tong danh gia tong quan nay c6 y nghia trong viéc xac dinh co sé tri thic tao
tién dé cho cac nghién ciru tiép theo co thé tiép can linh vuc ndy. V6i danh gia tric luong
thu muc 144 tai li¢u hoc thuat la cac bai bao, bao cao hoi thao va cac chuong sach XUt
ban tir nam 2014 dén 2025 duoc trich xuit tir co s dit liéu khoa hoc Scopus va WoS
cho thdy chu dé nghién ctru nay dang phat trién manh mé, dic biét 1a sau nam 2021, tuy
nhién sé luong an pham van con kha han ché. Mic du di ¢ nhitng nd luc déng ké dé
hoan thanh tong quan nay nhung van khong thé tranh khoi nhitng han ché lién quan dén
viéc thu thap dit liéu va nhiing thiéu sot trong phan tich. Pau tién, do chi sir dung ngdn
ngir tiéng Anh nén mot s6 nghién ctru di bi loai khoi phén tich chinh thirc, nhitg nghién
clru ndy rat c6 thé chua dit liéu co y nghia vé chii dé nghién ctru can kham pha. Thi hai,
danh gia nay chi mé&i ding lai & dénh gia trac lwong thu muc, dé c6 nhimng hiéu biét
chuyén sau hon vé cac chu dé nghién ctru ciing nhu xac dinh cac khoang trong nghién
ctru ctia chu dé can két hop voi cac phuong phép tong quan khac nhu phan tich ndi dung
dinh tinh, tong quan tudng thuat...
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UNG DUNG CUA CAC CONG NGHE TRUYEN THONG MOI POI VOI
NGANH DU LICH TRONG KY NGUYEN KY THUAT SO

ThS. PBinh Thi Huong Giang®*, ThS. Dinh Thi Khanh Ha
Truong Du Lich — Dai Hoc Hué
*Téac gia lién h¢: dthgiang@hueuni.edu.vn

Tém tit: Trong bdi canh chuyén doi sd, sy xuét hién cta cac cong nghé truyén thong
m&i da va dang tai cdu tric hoat dong cua nganh du lich. Bai viét nay phan tich vai tro
va tac dong cua cac cong nghé truyén thong di dong, thue té do (VR), thuc té ting cuong
(AR), thyc té hdn hop (MR) va thuc t& md rong (XR) ddi véi viée quan 1y, tiép thi va
nang cao trai nghiém du lich. Phuong phap nghién ctru chu yéu dya trén tong quan 1y
thuyét két hop vai phan tich trudng hop (case study) dién hinh tai thanh phd Hué — noi
tién phong tmg dung cong nghé sé trong bao ton va phat huy gia tri di san van hoa. Két
qua cho thiy cac cong nghé nay gop phan tao 1ap hé sinh thai du lich thong minh, thic
day tuong tac thoi gian thuc giita doanh nghiép va du khach, dong thoi hd trg ca nhan
hoa hanh trinh trai nghiém. Nghién ciru ciing chi ra rang tinh x4c thuc ndi dung sd, ning
luc sb ciia nhan luyc va chinh sach quan tri dir liéu 1 nhitng yéu t6 quyét dinh dén tinh
bén viing cta qua trinh chuyén d6i s6 trong du lich. Bai viét gop phan déng gbp vao
dién ngdn hoc thuat vé truyén théng du lich trong ky nguyén ki thuat sd, dong thoi cung
cAp ham ¥ thuc tién cho cac nha quan 1y va doanh nghiép trong viéc trién khai cac cong
nghé nay tai diém dén di san.

Tur Khoa: Truyén thong di dong, Thuc té 4o, Thuc té tang cuong, Thuc té mo rong, Du
lich thong minh, Chuyén ddi s6.

THE APPLICATION OF EMERGING COMMUNICATION TECHNOLOGIES
IN THE TOURISM INDUSTRY IN THE DIGITAL AGE

Abstract: In the context of digital transformation, the emergence of new
communication technologies has been restructuring the operations of the tourism
industry. This paper analyzes the roles and impacts of mobile communication, Virtual
Reality (VR), Augmented Reality (AR), Mixed Reality (MR), and Extended Reality
(XR) on tourism management, marketing, and experience enhancement. The research
primarily adopts a theoretical synthesis combined with a case study analysis of Hue City
— a pioneer in applying digital technologies to the preservation and promotion of
cultural heritage values. The findings indicate that these technologies contribute to
building a smart tourism ecosystem, fostering real-time interaction between businesses
and tourists, and supporting the personalization of visitor journeys. The study also
reveals that the authenticity of digital content, the digital competency of human
resources, and data governance policies are key determinants of sustainable digital
transformation in tourism. This paper contributes to the academic discourse on tourism
communication in the digital era and provides practical implications for policymakers
and enterprises in implementing immersive technologies at heritage destinations.
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Key words: Mobile communication, Virtual Reality (VR), Augmented Reality (AR),
Extended Reality (XR), Smart tourism, Digital transformation.

1. Pit van dé

Ung dung cta cic phuong tién truyén thong méi da va dang thay doi toan dién nhiéu
linh vuc, trong d6 ¢6 nganh du lich dich vu. Néu nhu trude day, du lich chu yéu la cac
trai nghiém vat 1y, thi ngdy nay, nho sy phat trién vuot bac ciia cong nghé, nhiing ranh
gi61 nay dang dan duogc x6a nhoa. Sy xuét hién cia cc cong ngh¢ tién tién nhu thue té
ting cuong (Augmented Reality), thuc té 4o (Virtual Reality), thyc t& hdn hop (Mixed
Reality), thyc té mo rong (Extended Reality) ciing véi sy bung nd cua truyén thong di
dong, dd md ra mot ky nguyén méi, noi trai nghiém du lich khong con bi gi61 han boi
khong gian va thoi gian. Bai viét nay sé di sau phan tich nhitng img dung cu thé cua céc
cong nghé trén, tr viéc dinh hinh lai hanh vi cua du khach, cach thirc cdc doanh nghiép
tiép can thi truong dia phuong, cho dén viéc tao ra nhiing trai nghiém du lich doc ddo
va c nhan hoa hon bao gio hét. Bai viét ndy s& cung kham phé cach cac phuong tién
truyén thong méi ndy khong chi 1a céng cu hd trg ma con tré thanh yéu t6 ¢t 16i thuc
day su d6i méi trong quan 1y hé thdng thong tin du lich va nang cao trai nghiém tai diém
dén ciia du khach.

2. Truyén thong di dong (Mobile communication)

Truyén théng di dong ngdy cang tré thanh mot phan cia cudc séng hang ngay.
Nganh du lich, cing nhu tat ca cac nganh cong nghiép khac, bi anh huéng manh mé boi
nhiing tién bo trong truyén thong di dong. Hau hét cac dinh nghia vé du lich déu dwa
trén viéc di chuyén tUr not nay dén noi khac v&i nhiéu muc dich khac nhau. Do d6, thuét
ngit “di déng” duogc sir dung nhu tir ddng nghia véi cac tir “di chuyén” va “chuyén
dong”. Trong bi canh nay, tinh di dong ndm trong ban chat cta du lich. Truyén thong
di dong, mic du hién tai chua dat dén giai doan mong mudn, nhung sé& c6 vai trd ngay
cang tang trong du lich. Trong thé gidi ngay nay, cac hang hang khong, dai 1y du lich,
cong ty 1ir hanh va doanh nghiép khach san dang phat trién cac Gmg dung di dong va quy
trinh kinh doanh mé1i tdn dung cong nghé di dong.

Sezgin (2016) dd néu 1 cac dic diém quan trong cua truyén théng di dong do 1a:
tinh phé) bién; tinh tire thoi; Pinh vi chéng han nhu Hé théng dinh vi toan cau (GPS) hay
Heé thong thong tin dia 1y (GIS); Két ndi tirc thi; Chirc nang chu dong va Thu tuc xac
thuc don gian. Cac thiét bi di dong can dugc hiéu bao gdm céc thiét bi dinh vi bang hé
thé)ng dinh vi toan ciu, cac may anh ky thuat s6, dién thoai thong minh va may tinh
bang, cuing cac thiét bi thong minh nho gon c6 thé hién dién & moi lac moi noi nhur thiét
bi theo d&i chia khoa bluetooth, kinh mat théng minh, d6ng hd thong minh, giay thong
minh... (Benckendorff va c.s., 2019). Cong ngh¢ di dong gitp truy cadp thong tin nhanh
chong va dé dang tir moi noi, moi luc, va cho phép truyén tai thong tin dén nhiéu ngudi
dung, budc cac doanh nghiép phai phét trién cac chién lugc méi va thay doi quy trinh
kinh doanh.
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Truyén thong di dong mang lai lgi ich khong chi d6i v6i phia cung ma cho ca phia
cau - khach du lich 1 nhitng ngudi ding cudi ciia cong nghé nay (Sezgin, 2016). Dbi
v6i phia cung, truyén thong di dong giup doanh nghiép khac biét hoa va doi méi thong
qua viéc phat trién cac tng dung doc dao, ddng thoi cho phép cap nhat va ban san pham,
dich vu theo thoi gian thuc, ké ca trong qua trinh khach du lich ra quyét dinh. Ngoai ra,
doanh nghiép c6 thé tiép thi mé rong nhd kha nang ban chéo, giao tiép da ngon ngir va
truyén tai thong tin tryc tiép dén khach hang. Truyén thong di dong ciing tao diéu kién
dé doanh nghiép hiéu rd hon nhu cau, phan hoi ciia khach hang, tir d6 xur 1y kip thoi cac
van dé, phat trién san pham moi va du doan xu hudng tiéu dung. Thém vao dé, viéc luu
trit dit liéu khach hang gitp duy tri quan hé 1au dai thong qua cac hoat dong tiép thi sau
nay. Cudi cung, truyén thong di dong con hd trg hiéu qua trong giao tiép gitta cac doanh
nghiép du lich, t6i vu héa quy trinh dit chd dién tr va ning cao hiéu qua quan 1y hanh
chinh. Bén canh d6, Truyén thong di dong mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho khach
du lich. Trudc hét, khach du lich co6 thé dé dang tim kiém thong tin, so sanh gid ca, dic
diém san phém va thuc hi¢én cac giao dich mua sam, thanh toan moi lac, moi noi chi
béng dién thoai di dong. Qua trinh mua sdm vi thé tré nén don gian, tiét kiém thoi gian
va cong strc. Ngoai ra, cac ing dung du lich cung cip ndi dung tiy chinh phu hop véi
dic diém va nhu cdu ca nhén, gitp khach du lich tiép nhan thong tin ngan gon, chinh
xac va tranh tinh trang bi qua tai bo1 quang cdo khong lién quan. Viée st dung chinh
thiét bi di dong ca nhan cling tao su thuan tién, khong budc du khach phai lam quen véi
cong nghé moi phirc tap. Bén canh d6, tng dung di dong con hd tro mua vé truc tuyén,
gitip khach du lich tranh xép hang dai tai cac diém tham quan, tir 6 ning cao su hai
1ong va trai nghiém tong thé. Cudi cing, du khach con dugc hudng loi tir cac chuong
trinh khuyén mai va vu dai tai diém dén thong qua cac thong tin duoc ¢4 nhan hoa.

Ngoai ra, nhiéu nghién ctru di dwoc thuc hién va chi ra anh hudng cta cong nghé
di dong d6i v6i phia cung trong nganh du lich bao gdm: phat trién chién luoc kinh doanh,
quan 1y ngudn nhan lyc, quan 1y hiéu suit kinh doanh, tiép thi va phan phdi (Law va
c.s., 2018). Ddi voi phia cau, cac nghién ctru cling di cho thdy nim yéu t6 anh hudng
dén viéc nguoi tiéu dung ap dung cong nghé di dong cho du lich dugc tong hop gém:
tinh thuc dung, tinh hudng thy, tinh ban nang, tinh hanh vi, va yéu t6 moi truong (Law
va c.s., 2018).
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Hinh 1.1. H¢ sinh thai cong ngh¢ di dong trong boi canh du lich
(Nguén: Benckendorff va c.s., 2019)

Benckendorff va c.s. (2019) ¢3 mo hinh hoa hé sinh thai cong nghé di dong cu thé
nhu ¢ hinh 1.1. Trong d6, nha cung cip nodi dung bao gdbm cac nha cung tmg dich vu du
lich, cac bén trung gian, nha quang cdo, trang web, phuong tién truyén thong xa hoi,
cong cu tim kiém va thong tin cua bén thir ba (vi du: du bao thoi tiét, chuyén ddi tién
t¢). P6i voi nha cung cAp mang, ngudi dung phai ding ky véi nha cung cip mang hoic
nha mang dé truy cap mang di dong. Tai Viét Nam, ba nha mang di dong chinh bao
gdm Viettel, MobiFone, va Vinaphone (VNPT), chiém phan 16n thi phan. Ddi véi cac
thiét bi di dong, thanh phan chinh ctia hau hét cac thiét bi di dong bao gdm hé diéu hanh
(0S), cac phan mém ung dung, cong nghé tin hiéu va cong nghé cam bién. Cac thanh
phan nay cho phép cac thiét bi di dong phat hién dau vao va thyc hién mot loat cac chirc
nang. Theo bdo cdo Digital 2025: Vietnam ciia We Are Social cung Meltwater (Digital
2025: Vietnam, 2025), ty 18 luu lugng truy cap web tir thiét bi di dong phéan theo hé diéu
hanh di dong tai Viét Nam cho thiy 63,86% tir thiét bi di dong sir dung hé diéu hanh
Android, 35,60% tir thiét bi di dong str dung hé diéu hanh 108, 0,50% tr thiét bi di dong
su dung cac hé diéu hanh phat trién bai Samsung nhu Bada va Tizen, 0,01% tu thiét bi
di dong st dung hé diéu hanh Blackberry va 0,03% tir thiét bi di dong str dung cac hé
diéu hanh khac. Bén canh d6, bdi canh bao gdm cong nghé cam bién va tin hiéu phdi
hop véi nhau dé thu thap thong tin theo ngit canh vé khong gian, thoi gian va cac d6i
tuong khac trong moi truong cua ngudi dung. Khach du lich dugc xem 1a ngudi dung
tuong tac voi thiét bi di dong trong bdi canh du lich bang cach sir dung hé diéu hanh va
giao dién ung dung. Cac thiét bi di dong ciing sir dung cam bién dé thu thap thong tin
theo ngir canh tir khach du lich (vi du: theo ddi chuyén dong ctia mit...). Du khach sir
dung thiét bi di dong dé tuong tac voi ban déng hanh ciing nhu ban bé va nguoi than &
nhing noi khac. Chinh yéu t6 ndy mang nhiing khia canh xa hoi thudng nhat vao trai
nghiém du lich cua du khach.
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Thiét bi di dong dya vao mdt loat cac cong ngh¢ tin hi¢u va cong nghé cam bién
dé cung cap dir liéu dau vao va dir liéu bdi canh. Cong nghé cam bién c6 kha ning phat
hién dit liéu cam bién nhu chuyén dong, s& cham, hinh anh va 4m thanh. Trong khi do,
cong nghé tin hi¢u nhan hodc doc dir li¢u tir cac thap dién thoai di dong, may truyén
phat va dén hiéu. Cong nghé tin hiéu va cong nghé cam bién két hop lai cho phép cac
thiét bi thong minh c6 thé nhin, nghe, cam nhan va mang lai cho céc thiét bi nay kha
nang nhan biét méi truong xung quanh. Hau hét cac thiét bi di dong déu bao gdbm mot
loat cac cam bién ngit canh, cung cp cho thiét bi thong tin dau vao vé nguoi ding va
moi truong xung quanh. Cam bién 1a yéu té giup dién thoai thong minh trd nén “thong
minh”. Pién thoai thong minh hién dai thuong chira cac cong nghé cam bién bao gom:
Man hinh cam tng; Con quay hoi chuyén, tir ké va gia toc ké; May anh k¥ thuat s6 duoc
st dung nhu “d61 mat” ctia nhiéu thiét bi di dong va con dugc st dung dé chup ma phan
hdi nhanh (QR); Cam bién anh sang xung quanh; Cam bién nhiét d, d6 4m va ap suét;
va Micr6 duge xem 13 “tai” cua thiét bi di dong. Bén canh do, cong nghé tin hi¢u cho
phép céc thiét bi di dong nhan hodc doc dir li¢u dugc truyén qua song vo myén, song vi
ba hodc song anh sang. Nhiéu thiét bi di dong hién nay tich hop nhiéu cong nghé tin
hiéu. Dién thoai thong minh cé thé chira mot s hodc tat ca cac kha nang tin hi€u sau:
Cong nghé nhan dang tan s6 vo tuyén (RFID) - cong nghé nhan dang khéng tiép xuc, st
dung trudng dién tir tin sd vo tuyén dé nhan dang va theo ddi cac vat phim bang chip
dugc ma hoa thong tin. Chip RFID c¢6 kich thude bang mot hat gao va c6 thé duoc nhing
vao nhiéu loai vat pham, bao gém ca dong vat va con nguoi. Chip RFID c6 thé chay
bé“mg pin hodc khong can ngu@)n dién va duge kich hoat khi dén gén dau doc dién tu.
Cac tmg dung ctia cong nghé RFID trong du lich bao gdm cac loai thé théng minh nhu
thé can cudc, thé tin dung va thé giao thong cong cong tich hop, theo doi1 hanh 1y, thé
thu phi dién tir, thé khach hang than thiét, thanh toan di dong, theo ddi hang ton kho, thé
truot tuyét va ho chiéu dién tir; Cong nghé giao tiép khong day tam ngan (NFC) - mot
b tiéu chuan hd tro giao tiép hai chiéu bang cach cho phép cac thiét bi di dong hoat
d6ng nhu dau doc hodc bo phat dap RFID. NFC cho phép cac thiét bi giao tiép véi nhau
khi chiing & rat gan (dudi 17.78 cm). Cong nghé nay ciing cho phép cac thiét bi giao tiép
v6i cac chip NFC khong can ngudn duge nhiing trong cac vét thé. Ngudi dung co thé
vay dién thoai théng minh ctia ho gan khu vire thé NFC va thong tin s& duoc truyén ngay
1ap tirc. Thiét bi NFC c6 thé dugc sir dung trong cac hé théng thanh toan khong tiép xtc,
ban vé dién tu, trién 1dm va diém tham quan, chia sé thong tin, mang xa hdi, nhan dang
dién tir va thé khach hang thuong xuyén 4o; Bluetooth - mot tiéu chuan céng nghé khong
day dé trao doi dir liéu trong khoang cach ngan bang cach sir dung séng vi ba budc song
ngan; WiFi - mot cong nghé cho phép cac thiét bi di dong trao doi dir liéu hodc két ndi
khong day véi Internet bang song vo tuyén; LiFi - cong nghé truyén tai dir liéu khong
day toc do cao sir dung anh sang, thay vi séng vo tuyén nhu WiFi; Mang di dong - mang
lué6i truyén thong khong day duoc phin bd trén nhitng ving dit rong 16n trong d6 ngudi
ding mua mot mo-dun nhan dang thué bao (SIM) va tra phi cho nha cung cip vién thong
dé truy cap dich vu thoai hoac Internet; H¢ théng Pinh vi Toan ciu (GPS) - mot hé théng

167



vé tinh trén khong gian cung cap thong tin vé vi tri va thoi gian & bat ky dau trén Trai
Dit (Benckendorff va c.s., 2019).

Theo Sezgin (2016), sy phat trién cta truyén thong di dong da trai qua nim thé hé
chinh. 1G ra doi vao thap nién 1980 véi mang dién thoai di dong analog, ma dau cho ky
nguyén di dong nhung con nhiéu han ché vé chit luong va bao mat. Bén 2G vao thap
nién 1990, cong nghé k¥ thuat sb (GSM) xuét hién, gilp cai thién dg ro cua cudc goi,
bd sung dich vu nhén tin SMS/MMS va tré thanh hé théng di dong dugc trién khai rong
rii dau tién, du bang thong van con han ché. 3G, ra doi khoang dau nhitng nim 2000,
mang lai bang thong cao hon, hd tro truy cdp Internet va cac tmg dung cin truyén dit
liéu 16n, danh dau bude chuyén tir dién thoai chi dé lién lac sang thiét bi thong minh.
4G, phé bién tir 2010, mang dén téc @6 truyén dit liéu vuot troi, ho tro xem video HD,
goi video, mang xa hoi va nhiéu ung dung Internet di dong. Cubi cung, 5G xuat hién tir
2020, tap trung vao tde do cuc cao, do tré cuc thép, kha ndng két ndi da thiét bi va hd
trg manh mé& cho mang ludi van vat két ndi Internet (IoT), tri tu¢ nhan tao va céac dich
vu thong minh trong ky nguyén so.

Benckendorff va c.s. (2019) ciing d3 trinh bay 10 chtrc ning ndi bt cua thiét b di
dong trong du lich bao gdm: Cung cip thong tin, Ngit canh hod, C4 nhan hoa, Két nbi -
xa hoi hoa, Quan 1y, Dich thuat, Mua sdm, Tro choi hoa, Tang cuong thuc té (két hop
thé gidi thuc bang nodi dung ky thuat s6), va Hd trg viéc suy ngdm va hoi tuong. Hai
chién lugc chinh dé cung cip thong tin cho nguoi dung thiét bi di dong 1a thong tin duoc
cung cap qua trinh duyét web di dong va thong tin dugc cung cip qua cac tng dung
riéng. Cac tmg dung di dong trong du lich bao gdm céc tmg dung diém dén, tng dung
khéch san, ing dung nha hang, ing dung van tai, rng dung su ki¢n, ing dung bdo tang
va cac g dung truyén thong xa hoi (Sezgin, 2016).

Déng chu ¥, mot sé cong nghé truyén thong di dong ké trén hién nay di duogc trién
khai tmg dung tai thanh phé Hué. Trong d6, Trung tim Bao t6n Di tich C6 d6 Hué da
tién phong tng dung céng nghé hién dai trong cong tac bao ton va phéat huy gi tri di
san thong qua hé théng TapQuest — tram twong tac théng minh tich hop chip NFC. Chi
v6i mot cham dién thoai, du khach cé thé truy cap kho thong tin da phwong tién phong
phu gé)m van ban, hinh anh, video, mé hinh 3D va hudng dan vién Al mang dén trai
nghiém du lich sinh déng va ca nhan hoa. Tir thang 9 nam 2024, TapQuest di dugc trién
khai thi diém tai Hai Van Quan, sau d6 mo rong t&i Dai Noi va toan bd Quan thé Di tich
C6 @6 Hué véi hon 70 tram (Cong thong tin dién tir Trung tAm Bao ton Di tich C6 d6
Hué, 2025). Hé thong nhanh chéng thu hat hang traim nghin lugt twong tac va check-in,
g6p phan quang ba du lich Hué rong rdi. Ung dung TapQuest khong chi gitip du khach
tiép can di san theo cach mdi1 mé, ma con thuc déy két ndi dich vu du lich, 4m thuc, luu
trt, hudng t6i mé hinh du lich vin hoa bén virng. Tuy nhién, mot van dé buc thiét dit ra
14 bén canh viéc trién khai cac cong ngh¢ tich hop thi viéc kiém duyét chat ché cac ndi
dung sb cung cap thong tin chi tiét vé cac diém di tich va di san hién nay ciing can duoc
chu trong dé dam bao tinh xac thuc cua thong tin duge cung cip.
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Bén canh d6, du khach ngay cang c6 nhiéu lya chon dé gia ting trai nghiém khi di
du lich tai thanh phé Hué nho vao tién ich cta céc cong ngh¢ di dong. Chéng han nhu,
dich vu Audio Guide ho tro tu dong hoa thuyét minh cho khach tham quan b'ﬁmg 12 ngbn
ngir khac nhau (Cong thong tin dién tir Trung tdm Bao ton Di tich C6 d6 Hué, khong
ngay); hay cac tng dung di dong nhu Grab Xich 16 cung cép dich vu di chuyén bang xe
xich 16 thong qua nén tang s6; tmg dung HUE SMART BIKE dich vu xe dap cong cong
tai Hué va ung dung xe dap dién GCOO vai cac tram nhan va tra xe dugce dat tai cac vi
tri trung tAm cua thanh phd Hué, mé khod xe duoc kich hoat thong qua quét ma QR va
cai dat ing dung vé thiét bi di dong; va nén tang do thi thong minh Hue-S phuc vu 5 ddi
tuong la nguot dan dia phuong, doanh nghi¢p, khach du lich, bdo chi va phuc vu cong
tac chuyén doi s trong cac co quan nha nude (So Khoa hoc va Cong nghé thanh phd
Hué, khong ngay).

3. Thuec té a0 (virtual reality), Thuc té ting cwdng (augmented reality), Thuc té hdn
hop (mixed reality), Thue té mé rong (extended reality)

Trong ky nguyén chuyén doi s6, cac cong nghé thuc té o (VR), thyuc té ting cuong
(AR), thuc té hdn hop (MR) va thyc t& md rong (XR) dang tao ra nhitng thay doi sau
sac trong nganh du lich. Nho kha ning tai hién va mo rong thé gidi thuc, cac cong nghé
nay khong chi nang cao trai nghiém cua du khach ma con mé ra co hdi méi cho céac
doanh nghiép du lich trong quang ba diém dén, thiét ké dich vu va tuong tac véi khach
hang. Du khach c6 thé tham quan thtr cac dja danh noi tiéng théng qua mé phong 4o,
tuong tac truc tiép v6i thong tin va hinh anh thuc té ting cuong, hay hoa minh vao khong
gian két hop gitra thyc va 40 mdt cach séng dong. Nhu vay, VR, AR, MR va XR khong
chi gop phan lam phong phil trai nghiém du lich ma con thuc dy su doi méi, sang tao
va phat trién cho toan nganh.

Lich st phat trién cua VR véi tu cach 1a mét linh vuc khoa hoc va cong ngh¢ bat
dau tir nhitng nam 1960, khi Ivan Sutherland gidi thiéu khai niém “Man hinh t6i thuong”
va phat trién hé théng hién thi di dau dau tién, dat nén mong cho cac moi truong nhap
vai (Dixon, 2006; Sutherland, 1965, 1968). Trong thap nién 1980, cidc dy an nhu Tram
lam viéc méi trudong giao dién do (VIEW) ciia NASA (Fisher, 2016) va cac phat minh
nhu Ging tay dit liéu (DataGlove) va Mii bao hiém dit liéu (EyePhone) ctia Jaron Lanier
va Thomas Zimmermann da mé rong kha nang tuong tac trong moi truong mo phéng
(Zimmerman va c.s., 1986). Dén thap nién 1990, AR xuét hién, khoi dau tir du an cua
Boeing nham hd tro ldp rdap may bay (Thomas P. Caudell & David W. Mizell, 1992).
Cung thoi gian nay, nhidu hé théng hién thi tién tién nhu CAVE va Powerwall duoc phat
trién, cing v6i sy ra doi cua thiét bi phan hdi xuc gidc (haptic devices), hé thong theo
ddi quang hoc, va phan cimg dd hoa tién tién nhu Nvidia GeForce va OpenGL (Doerner
va c.s., 2022). Cac hoi nghi qudc té nhu IEEE VR va ISMAR di thac déy trao ddi hoc
thuat va nghién ctru toan cau. T ndm 2013, sy xuat hién cua Oculus Rift, HTC Vive,
va cac thiét bi gia ré dd giup VR tré nén phd bién hon, trong khi AR phét trién manh
trén nén tang di dong véi Apple ARKit va Google ARCore (Doerner va c.s., 2022).
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Nhirng d6i méi ndy da bién VR va AR tir cic cong cu nghién ciru thanh cong nghé tng
dung rong rai trong nhiéu linh vyc nhu gido duc, y hoc, cong nghiép, du lich va giai tri.

Doerner va c.s. (2022) da chi rd VR khéc véi d6 hoa may tinh truyén thdng, mic
du VR ké thira noi dung 3D tir 6 hoa may tinh nhung nhan manh vao db hoa thoi gian
thue va kha ning tuvong tac ty nhién v6i méi truong do thong qua cac thiét bi theo ddi
vi tri va huéng chuyén dong trong khong gian 3D do d6 cho phép trai nghiém thuc té va
nhap vai hon.

Bang 1: Pic diém ciia VR so véi D6 hoa may tinh théng thuong

Do hoa may tinh 3D Thuc té 40

Chi trinh bay hinh 4nh Trinh bay da phuong thirc (trc 1a tdc dong
dén nhiéu giac quan, vi du: thi giac, thinh
gidc va xuc giac)

Lap ké hoach/trinh chiéu khong nhat thiét Lap ké hoach va trinh chiéu theo thoi gian
phai theo thoi gian thuc thuc

Tao hinh anh doc 1ap v&i ngudi xem (goc  Tao hinh anh phy thudc vao nguoi xem
nhin ngoai quan) (g6c nhin chu quan)

Canh tinh hodc hoat hinh dugc tinh toan Tuong tdc va mé phong theo thoi gian
trude thuc

Tuong tac 2D (chudt, ban phim) Tuong tac 3D (chuyén dong co thé, tay,
dau va cir chi) + dau vao bang giong noi

Trinh bay khong nhép vai Trinh bay nhap vai

(Nguon: Doerner va c.s., 2022)

Trong khi d0, c¢6 rat nhidu dinh nghia khac nhau va déi khi trai nguwoc nhau vé AR.
Dinh nghia theo Azuma tir nam 1997 dugc st dung rong rai trong cac nghién ctru khoa
hoc:

“AR 12 mot bién thé cua Méi trudng 4o (Virtual Environments-VE), hay con goi
la VR. Cong ngh¢ VE hoan toan dua nguoi dung vao mot mdi trudng nhan tao. Trong
khi nhap vai, nguoi ding khong thé nhin thiy thé gidi thuc xung quanh. Nguoc lai, AR
cho phép ngudi ding nhin thiy thé giéi thuc, v6i cac vat thé 4o chong 1én hodc két hop
v6i thé gidi thuc. Do d6, AR b sung cho thuc té, chir khong phai thay thé hoan toan
thuc t&.” (Azuma, 1997:2)

Do d6, theo Azuma (1997), mot hé théng AR c6 ba dic diém d6 1a: (1) Két hop
thuc té va d0. (2) Tuong tac theo thoi gian thuc. (3) Noi dung o duoc ghi lai duéi dang
3D. Mic du dic diém thi hai ciing ¢ trong VR, nhung hai khia canh con lai khac biét
dang ké so v6i VR. Su két hop gitra thuc té va do thuong dat duge bang cach chong 16p
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thuc té 1én noi dung ao. Nghia 13, nguoi quan sat hay nguoi dung AR dong thoi nhan
thirc méi trudng thuc va cac ddi trong 4o bén trong né nhu mot tong thé thong nhat.

Bang 2: Cac dic diém ciia AR so véi VR

VR AR

Trinh bay da phuong thirc Trinh bay da phuong thirc

Lap ké hoach va két xuat trinh bay theo Lap ké hoach va két xuat trinh bay theo
thoi gian thyc thoi gian thyc

Tao hinh anh phu thudc vao nguoi xem Tao hinh anh phy thudc vao nguoi xem
(g6c nhin chu quan) (goc nhin chu quan)

Tuong tac va md phong theo thoi gian  Tuong tic va md phong theo thoi gian

thuc thuc

Céac ddi twong 3D a0 Céac ddi twong 3D a0

Toan bd ndi dung hoan toan 1a do Két hop gitra thyc té va noi dung ao
Trinh bay nhap vai (yéu t6 trung tim) Trinh bay nhap vai (van dé con dang dugc

nghién curu)

Theo doi (tracking) Theo doi va dang ky 3D

Piéu hudng ngam han ché va diéu huéng Diéu hudng ngam khong han ché (viéc di
tuong minh (ngudi dung chit dong kiém chuyén duoc hé thong xir Iy mot cach tu

soat viéc di chuyén ctia minh) dong hodc dua trén hanh vi nguoi dung)

C6 dinh tai chd C6 dinh hodc di dong

Trong nha Trong nha va ngoai troi

Chiéu sang 40 Anh huéng 13n nhau giira chiéu sang that
va 4o

Ty 1& goc nhin ctia ngudi dung tuy y Goc nhin cua nguoi dung luén cd dinh

(cac mo hinh do c6 the bi gidi han vé kha
nang mo rong ty 1¢)

(Nguén: Doerner va c.s., 2022)

Nghién ciru cua Siddiqui va c.s. (2022) di chi rd mot sé vu diém cia cong nghé
VR va AR bao gdm: An toan va bao mat (Ngudi dung c6 thé kham pha diém dén tir nha,
tranh rai ro vé lra dao, tai nan hay mét an toan tai diém du lich thuc); Tu do kiém soat
trai nghiém (Du khach chon duogc ndi dung va goc nhin mong mudn, phi hop cho nguoi
hudng ndi hoic ngai giao tiép); Tiét kiém chi phi (Giam dang ké chi phi di chuyén, luu
tra, vé tham quan. Mot s6 tour 40 con mién phi hoac duogc tai trg bdi chinh phi); Gidam
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tac dong moi truong (Tranh pha hiy thién nhién va hé sinh thai tai cac diém du lich
that); Bao ton di san (Gitp luu giit va bao vé cac gia tri vin hoa, lich str, khoa hoc, gido
duc, tranh hu hai hién vat that); Trai nghiém thtr (Du khach c6 thé xem trudc diém dén
qua tour a0 dé quyét dinh c6 nén di that hay khong); Luu gitt ky ¢ vinh vién (Cho phép
ghi lai va tai trai nghiém chuyén di bang hinh anh, video 3D d¢ phén giai cao); Du hanh
thoi gian (C6 thé tham quan qua kht, hién tai va twong lai, nhu xem khiing long, céc su
kién lich sir, hay thé gidi twong lai gia twong). Trai lai, cong nghé VR va AR ciing c6
mot sb nhuge diém: Thiéu twong tac thuc té; Hinh anh ao khong trung thyc; Khong
mang lai cam giac thu gidn that; Giam gan két xa hoi; Khong thay d6i moi truong séng
that; Chua phé bién rong (Thiét bi AR/VR van dét va chua phé cap, yéu cau Internet
manh va phan cting cao cip); Giam loi ich kinh té thuc té (Du lich 40 khong tao ra doanh
thu truc tiép cho diém dén, khach san, hang bay, nha hang..., gdy anh huong dén kinh
té dia phuong) (Siddiqui va c.s., 2022).

Ngoai thuat ngit AR, thuat ngit MR thuong dugc sir dung, chi su két hop gitta noi
dung thuc va 40. Mic di MR va AR thudng duoc dung thay thé cho nhau, tuy nhién MR
khong giéng nhu AR, ma MR dai dién cho mét thé lién tuc. Phan loai MR vé thé lién
tuc thuc-ao do Milgram va c.s. (1995) dua ra di dugc chap nhan rong rai trong cong
d6ng nghién ctru. Theo d6, MR 13 mot pham vi lién tuc trai dai gitta thuc té va thuc té
a0, trong do ty 18 thuc té lién tuc giam trong khi ty 1& 4o tang 1én. Mién 13 ty 1& 40 chiém
wu thé, trong khi d6 khong can mdi truong hoan toan ao. Mat khac, néu ty 1€ thuc té 16n
hon, thi d6 1a AR.

Theo phén loai ctia Doerner va c.s. (2022), VR thay thé nhan thtrc cia ngudi dung
vé moi trudng thuc bang nhan thirc vé mot thé gidi 40. AR 1am phong phti thém nhan
thirc ctia nguoi dung vé méi trudng thuc bang ndi dung do. Viée ting cudng, nang cao,
¢ ¥ giam thiéu hodc thay d6i nhan thirc vé moi trudng thue mot cach ¢ ¥ thirc hodc
thay d6i theo thoi gian thuc duoc goi 1a Thyc té Trung gian (Mediated R), va XR 14 tap
hop con cua Thuyc té trung gian. Néu nhén thirc vé thuc té bi giam thiéu mot cach cd ¥
thire, trc 1a, nd1 dung thyuc té cia moi truong dugc ¢6 tinh loai b khoi nhan thic cta
ngudi dung theo thoi gian thuc, thi diéu nay dugc goi 13 Thuc té Giam thiéu (Diminished
Reality).

AR AV
MR DR
VR
XR
Mediated R

Hinh 2: Biéu do thé hién mdi quan hé giira AR, AV, MR, VR, XR, Mediated R va DR
(Nguén: Doerner va c.s., 2022)
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Bén canh d6, khi tim hiéu vé cac cong nghé nhap vai (AR, VR, MR & XR) ké
trén, xudt hién thém thuat ngit vii try 4o (Metaverse). Nhiéu dinh nghia khac nhau vé vii
tru a0 da duoc xic dinh, tuy nhién cic nghién ciru dién giai thuat ngir nay dua trén ly
thuyét va hoc thuat van con han ché, hau hét cac nghién ctru hién co6 déu coi vil try 0 1a
moét thé gi6i do ky thuét s cho phép con ngudi sdng, hoc tp hodc thim chi lam viéc
trong d6 va xdy dung danh tinh 40 bang cach st dung avatar (Ng, 2022). Trong do, 5
cong nghé chinh dugc tim thiy trong cac nghién ctru vé vii try 40 bao gdbm: AR va VR;
Hé théng dwa trén avatar va Second Life; Hé théng quan 1y hoc tap (LMS) va Mang x4
ho1; Cong nghé mo phong (Simulation); va Tri tué€ nhan tao (Al) (Ng, 2022).

Nghién ciru tong quan cac bai bio hoc thuat vé VR va AR trong nganh du lich cua
(Yung & Khoo-Lattimore, 2019), di cho thay cic nghién ctru vé AR va VR trong céc
linh vyc marketing va giao duc du lich ndi 1én nhiéu nhét, ké dén 1a cac nghién ctu vé
AR trong nang cao trai nghiém du lich, va nghién ctru VR va AR trong nganh am thuc
va d6 udng (F&B) va nganh du lich hoi nghi va su kién (MICE). Pang chu y, nghién
ctru ctia (Buhalis & Karatay, 2022) di nhdn manh cac di san vin héa va diém dén du
lich can dugc hién dai hoa dang ké dé tao ra nhirng trai nghiém mang tinh chuyén doi,
d6ng thoi trai nghiém di san van hoa co thé duoc hudng loi tir cac cong nghé nhap vai
nhu MR.

Mot sb cac cong nghé AR, VR, XR ciing dd dugc trién khai img dung dé ning cao
trai nghiém cta du khach va thiic day du lich thong minh tai thanh phd Hué, cu thé duoc
tong hop ¢ Bang 3.

Bang 3: Mt s6 wng dung ciia AR, VR, XR tai thanh pho Hué

Tén duw Cong nghé sir Nim trién Pia diéem | Pon vi thue hién
an/san dung khai
pham
VR Cong ty TNHH IV
“Pji i 2018 (VR ; 4
D1‘ tim R (VR) Pai  Noi COM (HanA Quoqc)
Hoang Cung Théng 12/2022 | 11, & Trung tam Bao
da mat” AR photo | (xR) ton Di tich co do
Kiosk Hué

Cong ty TNHH IV

Trai nghiém COM (Han Qubc)

trd choi Pau | VR 2024 g‘f“é NOU & Trung tam Bao

ho " tn Di tich cb do
Hué

Trai nghiém

Lang Tu Ls T Google Arts &

buc qua | AR 2020 ang Y| Culture

A A Duc

cong nghé

AR

(Tac gia tong hop, 2025)
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4. Két ludn

Sy phat trién nhanh chéng cta cac cong nghé truyén théng méi trong ky nguyén
k¥ thuat sd dang tai dinh hinh toan dién cach thirc to chirc, quan 1y va trai nghiém du
lich. Nghién ctru ndy cho thiy rang, cic cong nghé nhu truyén théng di dong, thuc té ao
(VR), thuc té ting cuong (AR), thuc t& hdn hop (MR) va thyc té mo rong (XR) khong
chi dong vai trd 14 cong cu hd trg ma da tré thanh yéu t6 ha tang cdt 16i ctia hé sinh thai
du lich thong minh. Viéc tich hgp cic cong ngh¢ nay gilp tao ra moi truong tuong tac
da chiéu, hd tro ra quyét dinh thoi gian thue, toi wu hod quy trinh vAn hanh va ning cao
tinh ca nhan hoa trong hanh trinh trai nghiém cta du khach. Tt phan tich 1y thuyét két
hop v&i minh ching thuc tién, ¢6 thé rit ra bon két luan chinh:

Thi nhat, vé mat chic ning, cic cong nghé truyén thong méi thuc sy chuyén hoa
thong tin du lich tir dang tinh sang dang tuong tac-ké chuyén (interactive storytelling).
Thay vi chi truyén dat dit liéu du lich, nén tang s6 va cong nghé nhap vai cho phép két
hop nhiéu 16p thong tin (van ban, hinh anh, 4m thanh, mé hinh 3D) theo ngit canh nguoi
dung, tir 46 nang cao muc do nhap vai va kha nang ghi nhé tri thirc lich sir. O muc tong
quan hon, cac cong nghé nay gop phan tai ciu tric hanh vi tiéu thu thong tin caa du
khach bang cach hd trg ca nhan hoa ndi dung va tuong tac theo thoi gian thyc.

Thir hai, vé tac dong quan tri va kinh té, viéc trién khai hé thong sd tai cac diém di
san (nhu hé thong vé dién tir tich hgp XR, TapQuest) vira cai thién nang luc quéan ly
ludng khach, vira tao ra kénh phan phdi thong tin gia tri cho doanh nghiép dia phuong.
Tuy nhién, tic dong kinh té ban dia khoéng phai lac nao ciing truc tiép: trong khi trai
nghiém 40 c6 thé ting cuong hiéu biét va quang ba diém dén, hiéu tmg chuyén hod thanh
chi tiéu tai chd doi hoi thém cac bang ching dinh luong. Do d6, cac co ché tao gia tri
kinh té bén ving tur du lich s6 van can thiét ké than trong.

Tht ba, v& rii ro va diéu kién tién dé, nghién ctru chi rd ba nhan td quyét dinh tinh
bén vitng ctia chuyén ddi s6 trong du lich: (i) tinh x4c thwe va chat lwong ndi dung so
- vi tinh sai 1éch hodc yéu kém noi dung s& lam giam niém tin cta du khach va gia tri
hoc thuat cua di san; (ii) ning lwe sé ciia ngudn nhin lwe - bao gém kha ning van
hanh, cap nhat ndi dung, va phan tich dir li¢u; va (iii) khung chinh sach quan tri dir
liéu - nham bao dam quyén riéng tu, bao mat, va quyén s& hiru tri tué. Ba yéu té nay
tuong tac 1an nhau: vi du, ha tﬁng dir 1iéu kém va nang lyc nhan lyc thép ¢6 thé lam cho
n6i dung mic du k¥ thuat cao nhung thiéu do tin cay, gdy hé qua nguoc dbi véi muc tiéu
bao ton va phat trién bén ving.

Cubi ciing, bai viét dé xuat mot sé khuyén nghi thuc tién va hudng nghién ctru tiép
theo: (1) cac nha quan 1y di san nén xay dung tiéu chuan chét luong ndi dung sb va quy
trinh kiém duyét hoc thuat trudc khi dua 18n nén tang cong cong; (2) can dau tu vao
chuong trinh dao tao nang luc s6 cho doi ngl van hanh di tich va doanh nghiép du lich
dia phuong; (3) nghién ctru tiép theo nén 4p dung phuong phép dinh luong va dinh tinh
két hop thir nghiém thuc dia dé do luong tac dong hanh vi va kinh té mot cach truc tiép;
va (4) thuc ddy nghién ctru lién nganh giita khoa hoc xa hi, bao ton di san va ky thuat
dé xdy dung cac giai phap cong nghé phu hop véi bdi canh vin hoa dia phuong.
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MOI QUAN HE GIUA KE CHUYEN (STORYTELLING) TREN TIKTOK VA
Y PINH HANH VI DU KHACH: MOT PHAN TiCH TRAC LUQNG THU MUC

ThS. Lé Ha Minh Nhat
Truong Du lich — Dai hoc Hué
Tac gia lién hé: Ihmnhat@hueuni.edu.vn

Tém tit: Nghién ctru nham hé thong héa ciu tric tri thirc vé mdi quan hé giira ké chuyén
(storytelling) trén mang xa hoi Tiktok va y dinh hanh vi cua du khach. Thong qua viéc
phan tich 36 bai bao khoa hoc tir co s& dit liéu Scopus bang phian mém VOS Viewer vé
cac tir khoa dong xuét hién, xu hudng thoi gian va phan b dia Iy. Nghién ciru d xéac
dinh 3 cum nghién ctru chinh gém: (1) Noi dung nén tang s6, (2) Hanh vi tiéu dung du
lich, (3) Tiép thi tdm 1y, dong thoi 1am 18 co ché tac dong, qua d6 dé xuat cac hudng
nghién ctru twong lai vé Storytelling trén Tiktok trong boi canh du lich sd.

Tir khéa: ké chuyén, tiktok, hanh vi du khach

THE RELATIONSHIP BETWEEN STORYTELLING ON TIKTOK AND
TOURIST BEHAVIORAL INTENTIONS: A BIBLIOMETRIC ANALYSIS

Abstract: The study aims to systematize the knowledge structure regarding the
relationship between storytelling on the social media platform TikTok and tourists'
intentions. By analyzing 36 scientific articles from the Scopus database using VOS
Viewer software to examine co-occurring keywords, temporal trends, and geographical
distribution, the research identified three main research clusters: (1) Digital foundational
content, (2) Tourism consumption behavior, (3) Psychological marketing. Additionally,
it clarified the mechanisms of influence and proposed future research directions on
storytelling on TikTok in the context of digital tourism.

Keywords: storytelling, TikTok, tourist behavior
1. Pit van dé

Cung véi sy bung nd cia cudc Cach mang cong nghé 4.0 1a su phat trién, hoan
thién cta cac tmg dung trén thiét bi di dong nhiam dap tng nhu ciu cta con ngudi. Su
ting truong nay c6 dugc 1a do du khach ludn sdng trong méi trudng twong tac véi hé
sinh théai cong nghé; hon nira, thong qua cac ung dung, cac dich vy, thong tin du lich,
chuong trinh khuyén mai... dugc cung cép t6i du khach mot cach nhanh chong, tién loi
(Morosan & DeFranco, 2016). Péac biét, su bung nd cta nén tang mang xa hdi TikTok
trong dai dich COVID-19 di tac dong tich cuc dang ké dén ¥ dinh du lich ciia khach du
lich (Li, 2021). Chat luong ndi dung va dic diém cua nén tang ciing duoc chimg minh
c6 tac dong tich cyc dén nhan thirc cuia ngudi dung vé hinh anh diém dén (Zhu va cs,
2025).

Trong bdi canh d6, ké chuyén (storytelling) di tré thanh mot phan khong thé thiéu
trong cac chién lugc truyén thong cua nganh du lich nhim quang ba va tao sy khac biét
cho céc thuong hiéu diém dén truc tuyén (Ben Youssef va cs, 2019). Sy phat trién cua
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mang xa hoi da chuyén ddi sau sic dong luc ké chuyén, thuc déy mot moi truong két
ndi mang, noi ndi dung do ngudi dung tao ra (UGC), tiép thi ngudi anh hudng va cac
nén tang twong tac dinh nghia lai thuong hi¢u diém dén va sy twong tac ciia du khach
(Xiang & Gretzel, 2010).

Tuy nhién, hién nay c6 kha it cac nghién ctru vé storytelling trén nén tang mang xa
hoi, ddc biét 1a tac dong cua storytelling dén y dinh hanh vi cua du khach. Nghién ctru
nay nham muc dich 1am rd mdi quan hé trén v6i nén tang mang xa hoi Tiktok thong qua
phuong phéap phan tich tric luong thu muc, dong thdi xac dinh cac chu dé nghién ctru
chinh ciling nhu co ché tac dong thong qua phan tich tir khoa. Két qua nghién ctru sé lap
day cac khoang trong trén dong thoi goi ¥ cho cac nha quan 1y du lich va hoach dinh
chinh sach trong viéc xay dung chién lugc storytelling hiéu qua trén nén tang Tiktok.

2. Co s6 ly luian
Anh huéng ciia Mang xi hdi Tiktok dén du lich

TikTok, con duoc goi 13 Douyin ¢ Trung Qudc, 13 mot nén tang video dang ngan
tiéu biéu véi hon 750 triéu nguoi dung hoat dong hang ngay (Montag va cs, 2021). Nén
tang nay ra mat lan dau tién vao ndm 2016 va nhanh chong ndi 1én nhu nén tang video
ngan hang dau trén toan thé gidi, tré thanh cong cu hidu qua dé cac nha tiép thi thu hat
nguoi tiéu dung (Anderson, 2020).

Trong linh vuc du lich va giai tri, TikTok dong vai tro thiét yéu trong nhiéu linh
vue, chang han nhu quan 1y diém dén, hinh anh diém dén va tiép thi du lich, dic biét 1a
trong thé hé millennials (Wengel va cs, 2021; Wang va cs, 2022). Tiép thi du lich thong
qua video TikTok di duoc chimg minh 1a tac dong tich cuc dén hinh anh diém dén va y
dinh du lich cua khéch du lich (Tan & Wu, 2016).

Kha ning truy cp cic video ngin trén mot nén tang nhu TikTok d3 mé ra nhiéu
Iwa chon diém dén du lich hon cho du khach (Zhang, 2020). Chi can vai thao tac vudt
trén dién thoai, ho c6 thé nhanh chong duyét qua vo s6 ndi dung. Tinh tirc thoi va chan
thue cta cac video ngin cho phép du khach dua ra quyét dinh ngay tai chd, dinh hinh
trai nghiém du lich cia ho mét cdch nang dong (Shutsko, 2020). Hon nira, nhiing 1¢i ich
ctia TikTok bao gém: (1) hd trg khach du lich lwa chon mén an cho chuyén du lich cua
ho (Li va cong su, 2020), (2) tao diéu kién cho cac nd luc cua nganh du lich trong tiép
thi giai tri (Du va cong s, 2022) va (3) gop phan thiic ddy gido duc du lich (Escamilla-
Fajardo va cong su, 2021).

Nghé thuit ké chuyén (Storytellling) trong marketing du lich.

Ké chuyén la mot phuong tién tuong tac dé tiép can va hiéu qua, tao diéu kién cho
viéc giao tiép dé dang va thang than (Vazquez-Herrero va cs, 2022). Pay dugc xem 13
mot cong cu ndi dung, thu hut ngudi xem bang cach dua ho vao ciu chuyén dang dién
bién va khuyén khich ho két ndi v6i nhimng trai nghiém va cé tinh cta chinh minh
(Woodside va cs, 2008, trich theo, Katiaj va cs, 2024). Ngay nay, ké chuyén trong du
lich khéng phai 1a mot qué trinh don huéng ma 14 sy trao ddi hop tac, trong d6 du khach,

178



thuong hiéu va nén tang k¥ thuat sd ciing nhau sang tao nhitng cdu chuyén dinh hinh
nhén thtrc vé& diém dén va quyét dinh du lich (Kaplan & Haenlein, 2010, trich theo Katiaj
va cs, 2024).

Nhiing tién bd gin day trong viéc ké chuyén da phwong tién di cho phép cac nha
tiép thi du lich truyén ba cac cdu chuyén trén nhiéu nén tang, mang dén nhirng trai
nghiém gan két va hap din. Strc manh cta viéc ké chuyén déng vai tro quan trong trong
viéc thiic day mot du an kinh doanh x4 hoi thong qua TikTok, cho phép truyén ba nhiing
cau chuyén tich cuc va truyén cam himg tr nhiéu diém dén khac nhau (Weimann &
Masri, 2023). Hon nita, nhu cau ngay cang ting vé tinh chan thuc va bén viing trong du
lich da dan dén viéc 16ng ghép tiéng noi dia phuong va ké chuyén vin hoa vao cac ciu
chuyén s6. Du khach hién dai tim kiém nhiing trai nghiém chan thyc hon 13 nhiing quang
c40 bong bay, nhidn manh tdm quan trong ctia viéc gin bo voi dia diém va sy tham gia
cua cong déng (Kozinets va cong su, 2010).

Y dinh hanh vi ciia du khach trén nén ting mang xa hoi

Y dinh hanh vi luén 1a mot trong nhitng chii & ndi bat nhat trong nganh du lich,
dong vai tro 12 yéu t6 quyét dinh tryc tiép dén hanh vi thuc té . Y dinh hanh vi, nhu mot
du doan vé hanh vi twong lai ctia c4 nhan, phan anh ky vong va khuynh huéng cia ca
nhan dbi véi cac hanh vi cu thé trong nhitng hoan canh cuy thé (Fishbein va cs, 1977).

R4t it nghién ciru cu thé xem xét tac dong ctia video ngan dén y dinh hanh vi trong
bdi canh du lich (Zhou va cs, 2023, Huang va cs, 2024). Hau hét cac nghién ctru déu tap
trung vao hanh vi va thai do ctia ngudi dung di véi cac diém dén. Do d6, c6 mot khoang
cach dang ké trong tai liéu lién quan dén tac dong cia cac yéu tb nén tang video du lich
ngan dén y dinh hanh vi ctia nhom tudi tré. Cac nghién ctru gan ddy hon da nhan manh
anh hudng ngay cang ting cta video ngan nhu mot tng dung xu huéng méi trong viéc
dinh hinh y dinh hanh vi ciia nguoi dung (Zhou va cs, 2023, Wang va cs, 2022, Qiu va
cs, 2024). Mic du dir liéu cong khai cho thay ty 1é tham nhap video ngin cao hon trong
cac nhom tré ndy so véi cac thé hé 16n tudi, nhung cac nghién ctru thuc nghiém diéu tra
y dinh hanh vi cua ho lién quan dén du lich trong bdi canh cac nén tang video ngin van
con khan hiém.

3. Phuwong phap nghién ciru

Trong nghién ctru nay, tac gia st dung quy trinh phén tich tric lvong thu muc duoc
dé xuat boi Borner va cong sy, 2003 véi 5 giai doan: (1) Thiét ké nghién ctru; (2) Thu
thap dir liéu; (3) Phan tich dir li€u; (4) Truc quan hoa dir li¢u va cudi cung (5) Giai thich.
Dé trich xut di liéu lién quan dén dé tai nghién ctru, tac gia khai thac tir co sé dit liéu
Scopus (http://www.scopus.com) vdi cac tity chon tim kiém nang cao dé dam bao thuat
ngir va toan tir tim kiém khép véi ca phap cua cong cu tim kiém. Day 1a co so dit licu
tryc quan, d& dang tham chiéu, dit liéu dugc t6 chirc theo cac linh vuc nghién ctru nén
rat thuan tién cho viéc tim kiém va phén tich bang phuong phap tric luong khoa hoc.

Tric luong thu muc khoa hoc (Bibliometrics) 1a phuwong phap thu thip thong tin
dinh luong vé 4n pham khoa hoc va trich din (Pritchard, 1969), dwoc sir dung phd bién
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dé phan tich su phat trién khoa hoc trong nhiéu linh vic nghién ciru khac nhau (Hallinger
& Chatpinyakoop, 2019). Thong tin thu thip dugc tir phuong phap nay réat hitu ich ddi
v6i cac nha khoa hoc trong viée tim kiém dinh hudng nghién ctiru (Waltnam & Noyons,
2018).

@
3
o . . P 1. . . ~ 1in
Bai bao duoc xac dinh tir Bai bao loai bo trude khi doc dit liéu
§ Scopus (n= 125) > | _Baibao trung 1ap (n=0)
J, - Bai bao loai bo béi nhitng 1y do khac (n= 89)
'3 Bai bao duoc so duyét S A A 5 fop A3 .
5 ——> | Baibao khong phu hop voi chi de sau vong
£ (n=125) so duyét (n= 89)
Bl
: Y
Bai bao s& dugc danh gia
(n=36)

l

Téng bai bao dwa vio
phan tich (n = 36)

$6 bai bao duoc
Ira chon

Hinh 1. So' @ PRISMA vé qua trinh nghién ciru

Tir khoa duoc sir dung dé tim kiém xoay quanh 3 cum tir chinh gém: “storytelling”,
“tourism”, “tiktok”. Cung v&i d6, pham vi tim kiém tiép tuc duoc gidi han véi cac bai
bao, chuong sach, cac bai viét hoi thao. Linh vuc nghién ctru ciing dugc gidi han trong
Khoa hoc x4 hoc theo phan loai ctia Scopus. Cau 1énh tim kiém ("TikTok" OR "Douyin")
AND ("storytell*" OR '"narrative" OR "digital story*" OR "authenticity" OR
"emotion*") AND ("tourist behavior*" OR "travel behavior*" OR "destination choice"
OR "travel decision*"). Két qua thu duoc 1a mot bd dir li¢u bao gSm 125 ta1 liéu. Sau
do6, chung t61 thuc hién loc dir liéu thong qua viéc doc ndi dung phﬁn tom tat cua mdi tai
lidu. Két qua cudi cung con 36 tai liéu, nghia 1a 89 tai liéu da bi loai bé do khong phu
hop véi chit dé nghién ctru.

Vé phan tich dir liéu, tac gia 4p dung phuwong phap 1ap ban d6 khoa hoc (Science
Mapping Analysis) (van Eck va Waltman, 2017); tap trung vao phan tich cac thong tin
lién quan dén tan suat cua cac tir khoa do cac tac gia dé xuit (Author Keywords) va su
hop tac theo qubc gia vé cac nghién ciru theo chil dé nghién ciru. Phan tich 1ap ban db
khoa hoc duge thuc hién dé hinh dung su hop tac cua cac quéc gia, cong d@)ng nha
nghién ctru, pham vi ngudn, chii dé cua co s¢ tri thirc va cha dé thoi su. Tt ca cac phan
tich dugc hd tro bdi Microsoft Excel, VOSviewer (https://www.vosviewer.com). Trong
phuong phap 1ap ban d6 khoa hoc, mdi mot nét tron trén hinh duoc goi 1a ndt mang
(node) thé hién mutrc do nghién ctru, kich ¢& cta ndt mang cang 16n twong tng voi sb
luong nghién ciru vé linh vie d6 cang nhiéu.

Véi danh sach nay, chung t6i tién hanh phan tich ban dau trén cac coéng cu do
Scopus cung cip dé thu thap thém théng tin vé tac gia, don vi lién két va tap chi. Cong
cu chinh dugc st dung dé phan tich va tryc quan hoa dir li¢u 1a phén mém VOS viewer.
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Trén cong cu nay, phép do va cac ki thuat phén tich khac nhau da duoc thyc hién dé trich
xuat thong tin, thong ké sd lwong, mdi lién hé giira cac cha dé...

4. Két qua nghién ctru

Tir két qua phan tich cho thay, s luong bai bao vé mdi quan hé giira storytelling
trén Tik Tok va hanh vi du khach chu yéu xuét hién tir nim 2022 dén nay va c6 xu huéng
ngdy cang ting. Mic du chii & nghién ctru ndy con kha it nhung sy xuét hién cua cac
bai bao xut ban sém cho nim 2026 cang khing dinh tinh thoi sy va tiém ning phat trién
cta linh vuc nay. Pong thoi cho thdy khong phai 1a mot hién twong nhat thoi, ma 1a mot
xu hudng nghién ctru chinh thdng dang dinh hinh lai cach thirc chung ta hiéu vé tac dong
clia mang xa hoi dén hanh vi du khach.
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Hinh 2. Thong ké vé s6 hrgng nghién ciru xuit bin qua cic nim

V& viéc phan bd xuit ban & cac qudc gia, hinh 2 cho thiy su thong tri rd rét cua
cac nha nghién ctru chiu A, véi Trung Qudc (11 bai), Indonesia (9 bai), Malaysia (8 bai)
va Thai Lan (6 bai) chiém 65% tong sb nghién ciru. Diéu nay phan anh tim anh huong
dac biét cua TikTok trong khu vuc chau A va su quan tdm manh m¢ cua gidi hoc thuat
tai ddy va qua d6 ciing cho thay TikTok di trd thanh coéng cu marketing du lich quan
trong trong khu vyc. Tuy nhién, sy vang mit twong d6i cuia cc nghién ciru tir chau Au
va Bic My ciing nhu ¢ Viét Nam dit ra cdu hoi vé tinh khai quat hoa cua cac phat hién
va mo ra co hdi cho céc nghién ctru so sanh lién van hoa trong tuong lai.
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Hinh 3. Thong ké vé s lwgng nghién ctru xuat ban theo quoc gia
Ngudn: Dir liéu thu thip tir Scopus 10/2025

Trong nghién ctru phan tich thu muc, phan tich tor khéa dong vai tro quan trong
trong viéc xac dinh xu hudng nghién ctru, danh giad mirc d¢ anh hudéng ctuia nghién curu,
dé xuit hudng nghién ctru méi. V6i 36 nghién ciru thi c6 14 tir khoéa xuét hién nhiéu
nhat voi 4 cum chii dé chinh. cac tir khod va cum c6 lién két v6i nhau thong qua céac
duong ndi. Nhitng dudng ndi c6 do day 16n thi méi lién hé gitra 2 tir khoa cang manh,
tan sudt xudt hién giita 2 tir khoa cung nhau cang nhiéu. Theo xu huéng phat trién cua
ting tir khod tai cac bai bao nghién ciru trong thoi gian xuat ban, tac gia thiy cac cum
mau xuét hién nhu & hinh 4.

consumpti@in behavior

destinatign image

marlgting

user-gener.a}ed content
socuaj‘gledia uge

percéption

tougsm

consumeégbehavior
social medj@platforms
social nemaﬂmg (online)

hupen

user-g@perated

consumeg attitude

Hinh 4. Két qua phan tich tir khoa
Ngudn: Két qua phan tich tir VOS View 10/2025

Cum 1 mau xanh 1a (Noi dung nén tang s6), voi cac tir khoa lién quan “social
media, social media platforms, social networking, user-generated”, tir khoa trung tdm
“user-generated content”, thé hién vai tro ctia ndi dung do ngudi ding tao ra (UGC) trén
cic nén tang mang xa hodi trong viéc dinh hinh nhéan thirc va hanh vi. Déng thoi, cac
nghién ciru thé hién vai tro cia ndi dung do nguoi ding tao ra trén cac nén tang mang
xa hoi, tac dong cua UGC dén nhan thirc va hanh vi nguoi tiéu dung cling nhu dac diém
clia cac nén tang social media trong viéc truyén tai ndi dung. Qua d6 co thé thay,
storytelling trén TikTok thuc chat 1a sy két hop gitra UGC va dac tinh nén tang, tao ra
mot hinh thire ké chuyén mdi - storytelling k¥ thuat sd twong tac - c6 kha ning tac dong
sdu sac dén hanh vi du khach. Tir 4o, storytelling trén TikTok khong don thuan 1a sy
chuyén dich ndi dung ké chuyén 1én mang xa hdi, ma 1a sy ra doi ciia mot hinh thirc ké
chuyén k¥ thuat sb twong tac va duoc thuit toan dan dit, noi ranh gi6i gitra nguoi ké
chuyén va khan gia tré dugc rat ngan.

Cum 2 mau dé (Hanh vi va ti€u dung du lich), voi cac tu khoa lién quan
“consumption behavior, tourism, destination image, consumer attitude”, tir khéa trung
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tam “customer behavior”, thé hién cac yéu t6 anh huéng dén hanh vi ngudi tiéu ding
trong linh vyc du lich, mdi quan hé giita hinh anh diém dén va quyét dinh tiéu dung, Vai
tro cua thai do ngudi tiéu dung trong qué trinh ra quyét dinh. Sy hién dién cta cum tir
“tourism” nhu bdi canh nghién ctru khang dinh storytelling trén TikTok khong phai 1a
hién twong marketing don thuan, ma 1 yéu té then chdt trong hé sinh thai du lich duong
dai, c6 kha ning tac dong truc tiép dén quyét dinh tiéu dung du lich, dong thoi nhan
manh dugc cac nghién ctu trude do vé viée tac dong cua ndi dung video ngén dén v
dinh cua du khach. Nhu vay, tac dong cua storytelling trong hé sinh thai du lich c6 thé
hiéu la: Storytelling gitip cai thién hinh anh diém dén va dinh hinh thai d6 tich cuc, qua
d6 thuc day ¥ dinh va hanh vi tiéu dung du lich

Cum 3 mau xanh duong (tiép thi va tam 1y), v6i cac tir khéa lién quan “perception,
human”, tr khéa trung tdm “marketing”, thé hién céc chién luoc tiép thi dua trén hiéu
biét vé tam 1y con ngudi, nghién ctru vé nhan thirc va cach thire con nguoi xtr Iy thong
tin, tng dung tam 1y hoc trong marketing du lich. Nghién ctru chi rd storytelling trén
TikTok la sy hoi tu cua marketing hién dai va tam 1y hoc ing dung, noi1 viéc thau hiéu
ban chat con ngudi va co ché hinh thanh nhan thirc trd thanh yéu té then chét cho thanh
cong. Vi vay, marketing thanh cong trén TikTok khong don thuan 14 viéc dang tai ndi
dung, ma 13 viéc thiét ké nhimg cau chuyén c6 kha ning danh thirc cam xac, khang dinh
su chan thuc va tao ra su d@)ng cam noi nguoi xem.

Tir mang ludi ddng tir khoa, ta thay xuat hién mbi quan hé giira cac cum thong qua
cac tu khoa: user-generated content- social media- perception - consumer attitude -
destination image - consumption behavior. Nhu vay c6 thé hiéu: UGC trén social media
tao ra perception (nhan thuc), Perception hinh thanh consumer attitude (thai do),
Consumer attitude anh huéng dén destination image (hinh anh diém dén). Destination
image dan dén consumption behavior (hanh vi tiéu dung). Nhu vay, c6 thé khing dinh
storytelling trén TikTok hoat dong thong qua co ché: UGC — nhan thiic — thai do —
hinh 4nh diém dén — hanh vi tiéu dung, cung cép co sd 1y thuyét vitng chic cho cac
nghién ctru tng dung tiép theo

5. Két luan

Céc nghién ctru trude da thiét 1ap mdi quan hé giira ndéi dung do nguoi dung tao
trén mang xa hdi va hanh vi du khach, tuy nhién chua c¢6 nghién ctru h¢ théng nao di sau
vao co ché storytelling dac thu trén nén tang TikTok. Vi viée thuc hién phan tich trac
luong thu myc, nghién ctru trén da lam rd mdi quan hé giira storytelling trén mang x4
hoi Tiktok véi y dinh hanh vi du khach. Két qua da xac dinh dugc co ché tac dong cua
storytelling trén Tiktok thong qua m6 hinh: UGC — nhén thirc — thai o — hinh anh
diém dén — hanh vi tiéu dung. Pong thoi, két qua cua nghién ctru ciing goi ¥ cho céc
nha quan 1y diém dén, cac doanh nghiép du lich c6 thé phat trién cac chién luoc ndi dung
két hop giira storytelling va c4c tinh nidng noi bat ctia Tiktok. Tuy nhién, nghién ciru con
han ché khi sb luong bai bao dua vao phén tich con it, qua d6, s& tao nén tang cho cac
nghién ctru tiép theo trong twong lai khi khai thac sdu hon vé phuong phap ctia chu dé
nay.
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GIOI THIEU MOQT SO PIEM PEN DU LICH UNG DUNG AUDIO GUIDE
ThS. Phan Bui Ngoc Linh
Truong Du lich — Dai hoc Hué
Tac gid lién hé: pbnlinh@hueuni.edu.vn

Tém tit: Nghién ctru cung cip cai nhin tong quan vé cong nghé thuyét minh ty dong
(Audio Guide) - mét giai phap cong nghé str dung thiét bi di dong dé cung cap thong tin
bang am thanh, gitp c4 nhan héa va ning cao trai nghiém cho du khach tai cac diém
dén. Tac gid da hé théng hoa lich st hinh thanh va céc tinh nang hién dai ctia Audio
Guide nhu tich hop GPS, Al, AR. Pong thoi, tic gia ciing gidi thiéu nhitng mé hinh ng
dung thanh cong trén thé gid1 va tai Viét Nam. Trén co s& do, mot sb go1y dugc dua ra
dé phat trién hé théng Audio Guide hiéu qua tai cac diém dén, bao gom: (ng dung cong
ngh¢ dinh vi, da dang hdéa ngon ngtr va ndi dung, xay dung tour cd nhan hoa, va ting
cudng hoat dong truyén thong, phan hoi.

Tir khoa: thuyét minh ty dong, du lich thong minh, diém dén

INTRODUCING SEVERAL TOURIST DESTINATIONS THAT USE AUDIO
GUIDE TECHNOLOGY

Abtract: The research provides an overview of automatic narration technology (Audio
Guide) — a technological solution that uses mobile devices to provide audio information,
helping to personalize and enhance the experience for tourists at destinations. The author
has systematized the history of the formation and modern features of Audio Guide, such
as GPS integration, Al, and AR. At the same time, the author also introduces successful
application models around the world and in Vietnam. Based on that, several suggestions
are made to effectively develop the Audio Guide system at destinations, including:
applying positioning technology, diversifying languages and content, building
personalized tours, and enhancing communication and feedback activities.

Keyword: Audio guide, smart tourism, destinations
1. Pit van dé

Trong béi canh nganh du lich thé gidi va Viét Nam khong ngimg phat trién va hoi
nhap, viéc nang cao chat lugng trai nghiém cho du khach trd thanh mot yéu cau cap
thiét. Xu hudng du lich thong minh din dén cac su hinh thanh nhing tmg dung tich hop
thong minh gitp cho du khach c6 nhirng trai nghiém tht vi hon, thong minh hon. Hon
nira, viéc st dung cac ing dung dién thoai thong minh tai cac dia diém du lich 1am cho
viéc di lai tro nén thoai mai va nhiéu thong tin hon, no nang cao kha niang ghé tham lai
trong twong lai ctia khach du lich boi mirc d6 hai 1ong duoc ghi nhan 1a rat cao (Kamboj
& Joshi, 2021).

Trong xu thé d6, tmg dung thuyét minh ty dong (Audio Guide) ndi 1én nhu mot
cong cu hiru hiéu. Audio Guide ra doi khong chi giup giai quyét nhitng han ché ca hinh
thirc thuyét minh truyén thong nhu sy phu thudc vao hudéng dan vién, rio can ngdn ngir
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hay nhip d tham quan bi dong, ma con mo ra co hdi cd nhan hoa trai nghi€ém mot cach
chua tirng c6. Tir cac bao tang, di tich lich sir dén cac thanh phd du lich 16n trén thé gidi,
Audio Guide di va dang khang dinh dugc vai tro quan trong trong viéc 1am phong phu
thém hanh trinh kham pha cua du khach. Nghién ctru cia Chung va cong su, 2015 khang
dinh khach du lich ¢6 thai d6 tich cuc va c6 niém tin d6i voi viée su dung irng dung thuc
té tang cuong tai cac di san thé gi61 khi n6 thyc sy hitu ich, dé sir dung.

Tai Viét Nam, véi hé thong di san van hoa phong phu va da dang, viéc ing dung
Audio Guide di bat dau dugc trién khai tai mot s6 diém dén tiéu biéu va bude dau mang
lai nhitng tin hiéu tich cyc. Bai viét ndy nham muc dich giéi thiéu tong quan vé cong
nghé thuyét minh ty dong, phan tich mot s6 mo hinh ing dung thanh cong trén thé gidi
va trong nudc, tir d6 dua ra nhitng goi y thiét thuc dé phat trién va nhan rong moé hinh
nay, gop phan nang cao chat luong dich vu va sirc hap din ciia cac diém dén du lich Viét
Nam.

2. N¢i dung
2.1. Tong quan vé cong nghé thuyét minh tw dpng (Audio Guide)

Mic du, thuyét minh tu dong da xuat hién tir kha sém, tuy nhién cac khai niém vé
thuyét minh ty dong hién nay van con nhiéu tranh cii ¢ cac khia canh khac nhau. Theo
Nguyen & Tran (2020), hé théng thuyét minh ty dong (audio guide) 1a mot thiét bi dién
tir hodic phan mém di déng cung cip thong tin biang 4m thanh cho ngudi nghe vé cac ddi
tuong hoac dia diém trong mot tour du lich hodc tai mét bao tang. Hé théng nay co thé
duogc kich hoat thu cong hodc ty dong dya trén vi tri cia ngudi dung. Theo Mith and
Jones (2018) dinh nghia rang audio guide 1a mot giai phap thong minh giup nguoi tham
quan c6 thé tu do kham pha va tim hiéu thong tin vé cac hién vat hodc di tich ma khong
can dén hudng dan vién truc tiép. Audio guide gitip c4 nhan hoa trai nghiém tham quan
va phu hop véi tée d6 cua timg du khach

Garcia va cong su (2017) dinh nghia, hé thong thuyét minh tu dong hién dai thuong
tich hop cong nghé dinh vi GPS hoic Bluetooth Beacon, gitp cung cip thong tin ty dong
dua trén vi tri ciia nguoi dung. Khi du khach dén gan mot hién vat hodc dja diém cu thé,
hé thong sé& ty dong phét noi dung thuyét minh lién quan Diéu nay gitip nguoi tham quan
nhan duoc cac mé ta chi tiét khi ho dén gan mét hién vat hodc khu vire nhat dinh. Mot
s6 nghién ctru khac lai cho rang, ddy 1a loai thuyét minh ty dong sir dung tri tué nhan
tao (AI) dé phan tich hanh vi ctia ngudi ding va cung cap cac goi ¥ ndi dung phu hop,
gitip ca nhan hoa trai nghiém cua du khach. Al ciing c6 thé xt Iy ngon ngir ty nhién dé
trd 101 cac cau hoi cua du khach thong qua giong noi (Johnson and Lee, 2020). Hay nhu
cho rang day 1a hé thong thuyét minh két hop giita 4m thanh va cac yéu tb thyc té ao
tang cuong (AR), cho phép du khach sir dung dién thoai thong minh hoic thiét bj AR dé
xem hinh anh 3D hoic video kém theo thuyét minh 4m thanh. Piéu nay giup nang cao
trai nghiém cta du khach bang cach két hop hinh anh séng dong véi cac cau chuyén
dugc ké (Martinez va cs, 2019).
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Huang (2019) nh4n manh ring audio guide khong chi 13 mot cong cu cung cap
thong tin ma con 1a mot phuong tién gido duc, gitp ngudi nghe tiép thu kién thirc vé
van hoéa, lich st thong qua cac cau chuyén dugc ké mot cach sinh dong. Diéu nay gitp
tao ra trai nghiém tham quan siu sic va mang tinh gidao duc cao. Ong bd sung thém day
13 hé thdéng cung cip cac tour nghe thuyét minh dua trén nhirng cha dé cu thé, nhu nghé
thuat, lich str, kién trac, hodc cu chuyén dia phuong. Hé thong nay gitp du khach co
thé lya chon tour pht hop véi s& thich ctia minh.

Theo Cuyc Di san vin hoa (2018) thi Thuyét minh ty dong (audio guide/ media
guide/ multimedia guide) 14 kiéu thuyét minh noi dung trung bay thong qua cac thiét bi
c4 nhan di dong, hd trg hodc thay thé viée cac can bd thuyét minh tryc tiép gidi thicu
v6i khach tham quan trung bay”. Nhu vay c6 thé hiéu rang, khi du khach st dung loai
hinh thuyét minh ty dong, ho s€ st dung mot thiét bi c4 nhan di dong ma trong do6 co
tich hop nhiing doan thuyét minh ¢ san duédi dang hinh anh, chir viét, Am thanh, video
clip... Tuy vao timg khong gian, thiét ké san pham ma du khach c6 thé sir dung mot
hodc nhiéu nhing dang thirc thuyét minh ké trén. Nhiing thiét bi ca nhan di dong nay c6
nhiéu mau ma, kiéu dang va chirc nang khac nhau, goi chung 1a DPA (Digital Personal
Assistants). Bén canh viéc hd trg cung cap thong tin thuyét minh cho du khach, mot s6
thiét bi DPA con c6 chirc ning chup anh, két néi mang, quay phim, ghi 4m... Cong nghé
nay ciling da xuét hién trén cac kho tng dung cua cac hé diéu hanh dién thoai thong minh
nhu Android, i10S. Véi nhitng tinh ning riéng biét, nhiéu tng dung cung cip cho du
khach nhirg doan thuyét minh co ban vé diém dén thong qua nhitng doan 4m thanh thu
san (audio) hodc sir dung cong nghé téng hop giong ndi (text-to-speech)l nham giam
dung lugng cua ung dung ( Wijesuriya va cs., 2013).

Nhu vay, c6 thé thdy, c6 kha nhidu cac khdi niém xoay quanh cong nghé thuyét
minh tr dong (audio guide, tuy nhién phan 16n cac khai niém nay déu chi rd ra muyc dich
ctia hé théng nay 1a sir dung cong nghé cung cap thong tin tai diém dén bang 4m thanh
cho du khach, qua do, gitp gia tang trai nghiém cia du khach.

2.2. Gidi thigu mét sé diém dén trong va ngoai nwéc teng dung thuyét minh tw dong
tai diém dén

2.2.1. Mt s6 diém dén trén thé gioi

Willem Sandberg 13 nguoi du tién dua thuyét minh tu dong vao cudc sdng vao
nam 1952. Ong 1a gidm ddc cua Bao tang Stedelijk tai Amsterdam, 6ng da phat trién
huong dan bﬁng am thanh cho mot cudc trién 1am tam thoi mang tén 'Vermeer: That hay
Gia”. Ké tir d6, nhiéu nguoi biét dén vé tng dung nay va du khach khong chi duoc tu
do kham pha cac bao tang theo toc d ciia riéng minh ma con c6 kha nang tity chinh trai
nghiém cta riéng minh, va tat nhién 1a cac phién ban dich cho du khach da ngén ngit c6
thé nang cao sy hiéu biét va danh gia cao cua ho ddi véi cac cude trién 1am.

Ngoai cac diém tham quan, cong nghé thuyét minh tu dong con dugc Gng dung
trong nhirng tour két ndi nhiéu diém tham quan véi nhau, thudng 13 trong nhimng tour
theo hinh thirc di b (audio walking tour). Pay la loai hinh du lich dugc trién khai tai

189



nhiéu thanh ph 16n trén thé gidi nhu New York (M¥), London (Anh), Quebec (Canada),
Jerusalem (Israel)... Céc tuyén xe buyt du lich (hop-on hop-off bus) ciing dugc tich hop
cong nghé nay, giup du khach khi di chuyén trén xe ciing c6 thé hiéu thém vé thanh phd
va vé nhing dia diém ma ho di qua.

Bao tang 13 noi sir dung cong nghé nay mot cach vo cung rong rdi va phd bién. Bsi
néu khong c6 sy hudng dan, thuyét minh thi du khach s& kho c6 thé két ndi duge véi
thong tin cta cac hién vat trung bay trong bao tang. Nhiéu bao tang 10n trén thé gioi da
cung cap dich vu thuyét minh tu déng nhiam giai quyét vin dé trén. Tiéu biéu nhu tai
bao tang Lourve (Paris, Phap), cong nghé nay di duoc trién khai tir 1au va dén nay thi
da phat trién v6i nhiéu hinh thirc khac nhau. Du khach c6 thé chon giita viéc tu tai noi
dung thuyét minh hozc thué DPA tai bao tang. Ngoai ra, bao ting con cung cap tity chon
stt dung dich vu nay trén thiét bi Nintendo 3DS XL véi nhitng mo phong 3D dic sic
Hoic tai Bao tang Qudc gia Anh (London, Anh), c6 vo s6 nhitng cha dé khac nhau cia
dich vu thuyét minh tuy dong ma du khéch cé thé chon lya nhu: Be Inspired Tour, The
Grand Tour, The Lover’s Tour, The Escape the City Tour, The Lunchbreak Tour... Tai
day co ca nhitng ban thu 4m kém véi vin ban dé du khach co thé tai vé thiét bj c4 nhan
cia minh. Ngoai bao tang thi mot s6 diém dén rong 16m, co gia tri cao ciing duoc ap
dung cong nghé nay nham gitp du khach c6 nhitng trai nghiém hai long hon. Nhu tai
Bangkok (Thai Lan), diém tham quan n6i tiéng 13 Cung dién Hoang gia (Grand Palace)
cling cung cap dich vu thuyét minh tu dong dé du khach c6 thé hiéu thém vé cong trinh
chinh va cac hang muc phu tr¢ bén trong nhu Chua Phat Ngoc (Wat Phra Kaew).

Du khéch st dung dich vu xe buyt du lich Hop-on Hop-off Bus tai Kuala Lumpur
cling dugc cung cap dich vu audio guide mién phi trén xe. Thong qua ndi dung thuyét
minh, ho s& biét duoc nhitng thong tin so bd vé diém dén sip toi, ciing nhu vé nhitng
tuyén duong di qua. Khong chi trong hoat dong du lich, nhiéu t6 chirc ciing tng dung
cong nghé thuyét minh tu dong bang 4m thanh nham gitp nhitng ngudi ¢6 nhu cau tim
hiéu dugc hd trg mot cach hiéu qua hon. Tiéu biéu nhu Pai hoc Harvard (Hoa Ky) co
ca mot hé thdng cac doan gidi thidu vé trudong di kém véi ban d6 chi ddn nham gitp sinh
vién hodc nhiing ngudi quan tdm cé thé hiéu thém vé lich st, kién triic cling nhu
hoatddng tai ngoi truong danh gia nay.

2.2.2. Mot s6 diém dén tai Viét Nam

Hién nay, ¢ Viét Nam, viéc ung dung audio guide vao hoat dong du lich da tr¢ nén
phd bién & mot sb dia phuong thong qua viée tich hop trong cac phan mém, tién ich gitp
du khach thuan tién hon trong vi¢c dit tour, lya chon va tim hiéu nhirng diém du lich.
Mot trong nhitng yéu cau dit ra cho du lich Viét Nam chinh 1a viéc nang cao trai nghiém
ctia du khéch tai cac diém dén. Cong nghé néi chung, va cong nghé thuyét minh tu dong
noi riéng, chinh 13 mot giai phap thiét thuc va quan trong nham ting cudng sy hiéu qua
cho chuyén tham quan ctia du khach (Neuhofer & Buhalis, 2012). Nam bat duoc vai tro
quan trong d6, du lich Viét Nam di bat dau ung dung cong nghé thuyét minh ty dong
nham phuc vu du khach trong nhitng nim gan day.
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Dién hinh nhu phan mém tng dung “Ban d6 du lich tuong tac thong minh 3D/360
tai thanh phé HO Chi Minh” d3 duoc thuc hién va hoan thanh vao nim 2019. Tai day,
du khéach c6 thé tham quan cac diém noi tiéng ciia thanh phd Ho Chi Minh trong khong
gian 4o dugc tai hién bang cong nghé 3D véi kich thude thyc té. Du khach c6 thé di
chuyén dén nhitng vi tri khac bén trong hodc ngoai diém du lich dé c6 cac goc nhin khéc
nhau vé diém du lich. Phin mém sir dung hai ngdn ngir 13 tiéng Anh va tiéng Viét phuc
vu cho khach du lich ndi dia va quéc té. Hién phén mém duoc van hanh truc tuyén tai
dia chi website ww.map3D.visithcme.vn, dong thoi trén cong thong tin dién tir cia Trung
tam xuc tién Du lich thanh phd HO Chi Minh tai dia chi www.visithcme.vn va mét sb
trang web tai diém du lich giup mang lai hiéu qué cao trong cic chwong trinh xtc tién
du lich, hd trg cong tac quang ba,m gidi thiéu du lich cua thanh phd HO Chi Minh.

Khong chi ¢6 thanh phé H6 Chi Minh, Pa Néng 1 dia phuong di dau trong viéc
mg dung coéng nghé sé ma cu thé 1a audio guide vao hoat déng du lich nhu tng dung
“Danang Fantasticity” va cic phan mém tién ich khac hd trg khach du lich nhu “Danang
tourism”, “Go! Pa Ning”, “Da Nang Bus”... Chang han nhu tng dung “Danang
Fantasticity” st dung trén nén tang hé diéu hanh 10S, Android két ndi internet qua wifi
hoic 3G, sir dung ngdn ngit tiéng Anh va tiéng Viét, du khach c6 thé tham quan va lang
nghe n6i dung cac diém dén nhu bao tang Pa Ning, bao tang Diéu khic Cham...

Bit dau vao khoang cudi nim 2015, Bao tang Phu nit Viét Nam (Ha Noi) di thir
nghiém cung cap dich vu thuyét minh ty dong dén voi du khach tham quan bao tang. Tir
thang 1/2018, di tich Van Miéu Qudc tir Giam d3 dua vao khai thac hé thong thuyét
minh ty dong 8 ngdn nglr (tiéng Viét, Anh, Phap, Tay Ban Nha, Ha Quéc, Nhat Ban,
Thai Lan, Trung Qudc), cho dén nay, dich vu nay van 1a mét trong s6 nhitng diém hip
dan khién du khach cam thay thu vi va hai 1ong khi st dung hé théng thuyét minh tu
dong OKAYO Viét Nam. Piém dic biét trong hé théng thuyét minh ty dong tai Van
miéu Qudc tir giam chinh 12 & mdi diém thuyét minh, bén canh ma sb s& c6 dinh kém
mot ma phan hdi nhanh (Quick Response — QR). Du khach chi viée sir dung thiét bi DPA
quét mi s& nghe duoc thong tin vé hién vat 6. Pidu nay tao sy tién loi cho du khach
khi mudn nghe thong tin vé mot diém nhat dinh ma khong can phai 4n s6 thii cong.

Vao thang 11/2018, Hoi An di chinh thirc dua cong nghé thuyét minh ty dong vao
phuc vu khach tham quan tai Phé ¢d. Dich vu thuyét minh ty dong tai day c6 06 ngén
ngir (Viét Nam, Anh, Phap, Nhat Ban, Han Qudc va Trung Qudc), duoc trang bi tai cac
diém tham quan chinh nhu: Chua Cau, Bao tang gém st mau dich, Bao tang Van hoéa
Sa Huynh va Bao tang Hoi An. Céch thirc sir dung ciing twong ddi giéng véi Bao tang
Phu nit Viét Nam khi du khach phai 4n ma s6 cua hién vat vao thiét bi PDA dé nghe
thong tin thuyét minh. Bao tang Thé giGi Ca phé (The World Coffee Museum) (Daklak)
cling ap dung coéng nghé nay nham gitp du khéach tiép can thong tin tai bao tang mot
cach hiéu qua, hién dai va khong anh huong dén nguoi khac.

Thay vi chi dung d6i ngii hudng dan vién phuc vu cac doan khach tham quan nhu
lau nay, Bao tang H5 Chi Minh thi diém thyc hién cic Audio Guide — mét trong nhitng
phuong tién thuyét minh ty dong. Trudc mat 1a 79 Audio Guide vé 79 hién vat tiéu biéu
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gin lién véi cude doi ciia Bac. Viée thuc hién cac Audio nay 1a mot trong nhitng nd luc
nhim phat huy gia tri hién vét cia Bao tang hién nay va trong tuong lai gan. Bé thuc
hién duge dé an xay dung ciac Audio Guide, mdi nhom phu trach mdi khéi hién vat s&
tim nhimg tu liéu hién vat tiéu biéu nhat, tim hiéu cac ndi dung lién quan, viét kich ban,
ndi dung, trao doi, chinh stra cho nhau. Sau khi théng nhit noi dung méi bit tay thuc
hién cac Audio Guide. Néu hoan thién theo ding ké hoach, 79 Audio Guide nay s¢€ ra
mat du khach trong nam 2019. Nhu thé, thay vi chi trung bay hién vat nhu cach lam
han 1am, truyén théng va c6 phan don diéu lau nay, du khach chi cAn mét vai thao tac
don gian da c6 rat nhiéu thong tin ma khong can huéng dan vién tryc tiép hudng dan.
Ngoai cac Audio Guide nay, Bao tang HO Chi Minh con trién khai dé an s6 héa hién vat
cua Bdo tang. Khi da hoan thién dé an, hién vat ctia Bao tang s€ duoc théng ké, cap nhat
chinh xéc tur ly lich, cac cau chuyén lién quan, hién vat bao quan ¢ dau, bao quan nhu
thé nao. Ty theo yéu cau, muc dich st dung, ngudi quéan 1y s& cit ting truong thong tin
phuc vu cho ting d6i tuong cu thé mot cach phi hop, nhanh chéng hon...

Béo tang H6 Chi Minh thudc quéan thé di tich Ba Dinh, 14 noi gitt mot khdi luong
16n céc di san — hién vat gbc vé Chu tich Ho Chi Minh, 13 noi luu gitt co ban cac hinh
anh vé Bac, ké tir ndim 1946 dén khi Nguoi qua doi. Pay ciing 14 dia chi quen thudc ciia
du khach va ciing 14 noi cac nha nghién ciru, co quan chuyén mon lién quan tim dén.
Vi viée s6 hoa cac tu lidu hién vat va si dung cong nghé thuyét minh hién dai, nhitng
gia tri ctia khéi di san dd so nay s& duoc phat huy tot hon.

Trude d0, sb hoa thong tin, str dung cong nghé thuyét minh tu dong di duoc tng
dung tai kha nhiéu diém tham quan: Hoang Thanh Thing Long, Béo tang Phy nit Viét
Nam, Nha ti Héa Lo (Ha Noi); Chua Cau, Bao tang Gom st mau dich (Hoi An)... Tai
Thira Thién Hué, dudi su hd tro ctia cong ty Vietsoftpro di xay dung ban thuyét minh
ty dong véi 13 tho tiéng va trg ly du lich 4o tai cac diém tham quan thudc h¢ théng di
san Hué nhu Pién Thai Hoa, cung An Dinh...M&i day nhét, nguoi yéu di san van hoa
Viét nuc long khi di tich Lang vua Ty Ptirc duoc Google Arts and Culture cdp nhat phién
ban s6 hoa 3D vao du an Di san md (Open Heritage). Diéu niy ciing dong nghia véi
viéc Lang vua Ty Pirc sé dugc gidi thidu ra toan thé gidi cung véi rat nhiéu di tich quy,
noi tiéng khéc cua thé gidi. ..

2.3. Mt sé goi ¥ trong viéc dp dung Thuyét minh tw dong tai diém dén
* Str dung cong nghé dinh vi GPS va Bluetooth Beacon

Cong nghé dinh vi GPS hoic Bluetooth Beacon gitip hé thdng thuyét minh ty dong
xéac dinh vi tri cia du khach va tu dong phat ndi dung thuyét minh khi ho dén gin mot
hién vat hodc khu vuc cu thé. Diéu nay tao ra trdi nghi¢ém 1ién mach cho du khach khong
can phai thao tac tha cong dé nghe thong tin. Viéc ap dung cong nghé dinh vi GPS hoic
Bluetooth Beacon dé tu dong kich hoat nodi dung thuyét minh khi du khach di chuyén
dén mot khu vuc cu thé gitip cung cap thong tin dung lac, phit hop véi vi tri ma du khach
dang dung nhan thong tin chi tiét vé& hién vat hodc dia diém ma khéng can thao tac thu
cong.
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Ngoai ra, cac diém dén nén tao ra mot ung dung di dong riéng danh cho diém dén
hoic bao tang, noi du khach c6 thé tai vé va st dung hé théng thuyét minh tw dong thong
qua dién thoai thong minh ctia minh nham giam thiéu chi phi cho viéc mua va bao tri
thiét bi audio guide truyén théng. Du khéach ciing c6 thé chuan bi truée khi dén hoic
xem lai ndi dung sau chuyén tham quan. Hodc két hop hé thdng thuyét minh véi cac ting
dung thuc té 4o ting cudng (AR), noi du khach c6 thé quét ma QR hoic sir dung camera
dién thoai dé xem cac hinh anh 3D hoac video minh hoa vé hién vat nham mang lai sy
hap din va méi mé trong trai nghiém tham quan, giup du khach cam thiy tha vi va ting
murc do tuong tac vai cac hién vat hoac dia diém.

+ Da dang héa ngon ngir thuyét minh

Hé thong thuyét minh nén cung cip ndi dung bang nhiéu ngdn ngit khac nhau (vi
du: tiéng Anh, tiéng Trung, tiéng Nhat, tiéng Han, v.v.), giup thu hat lwong khach quéc
té da dang. Diéu nay s& ting cudng tinh tiép can va dap tng nhu cau cua nhiéu dbi tuong
khach hang, gop phan cai thién su hai long ciia khach du lich nuéc ngoai. Piéu nay, cling
c6 nghia cac diém dén co thé st dung cong nghé dich thuat ty dong trong h¢ théng audio
guide dé dich cac ndi dung thuyét minh sang ngdn ngit cua du khach trong thoi gian
thuc. Diéu ndy gitp nang cao trai nghiém cta khach du lich tir nhiéu qudc gia khac nhau,
dic biét 1a khi ngdn ngir chinh cta diém dén khong phai 1a tiéng Anh.

Noi dung thuyét minh khong chi bao gdm thong tin lich st kho khan, ma nén duoc
thiét ké dudi dang cu chuyén, voi cac yéu to hap dan nhu 4m thanh méi truong, nhac
nén, hoic giong doc sinh dong. Co thé thém cac cau chuyén than thoai, giai thoai hodc
nhirng cdu chuyén tha vi lién quan dén hién vt s& gitup du khach cam thdy hung thi va
ghi nh¢ thong tin 1au hon, tao ra trai nghi€ém kham pha thu vi va dgc ddo. Nén tao ra cac
cau chuyén hodc mo ta véi yéu td cam xuc dé két ndi sau sic hon véi du khach. Noi
dung cé thé bao g@)m cac cau chuyén xtic dong, am nhac nhe¢ nhang, hodc giong doc
truyén cam dé tao ra mot trai nghiém tham quan goi cam xuc.

Hi¢n nay, viéc ing dung audio guide chu yéu tai cac diém di tich lich sir, bao tang.
Do d6, dé thu hat da dang hon moi déi tuong dén tham quan va sir dung audio guides,
cac diém dén nay can phat trién cac phién ban audio guide danh riéng cho tré em, sir
dung giong doc, ngdn ngit va ndi dung phu hop voi ltra tudi dé thu hat su chu ¥ ca cac
em. Nhitng chuong trinh nay c6 thé ké cic cau chuyén don gian hoic két hop cac trd
choi tuong tac.

+ XAay dung mét s6 tour du lich mang tinh c4 nhin héa tai diém dén

Mot s6 diém dén nén xay dung cac tour thuyét minh theo chu dé cu thé (vi du:
“Tour Kham Pha Lich St”, “Tour Danh Cho Gia Pinh”, “Tour Nghé Thuat”) dé dap tng
nhu cau ctia cac nhém du khach khac nhau. Thong qua dé, c¢6 thé cung cip trai nghiém
linh hoat va c4 nhan hoa, gitip du khach d& dang chon lira theo s thich va nhu cau riéng,
tir d6 tang thoi gian luu lai va trai nghiém tai diém dén.

Tich hop tri tué nhan tao (AI) vao hé thong audio guide dé c4 nhan héa nodi dung
dua trén s thich va hanh vi cta du khach. AT c¢6 thé hoc tir nhirng lya chon trudc do cua
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du khéch deé de xuat cac diém tham quan hodc ndi dung lién quan ma ho c6 thé quan
tam.

Ngoai ra, cling c6 thé sir dung gamification trong hé théng audio guide dé tao ra
cac tro choi tuong tac, thu thach, hodc cau dd cho du khach khi ho tham quan cac dia
diém. Piéu nay khong chi gitip nang cao trai nghiém ma con khuyén khich sy twong tac
nhiéu hon v&i khong gian va ndi dung.

Mot s6 diém du lich hién nay di va dang phat trién hé thong thuyét minh ty dong
v6i cac tinh ning hd tro ngudi khiém thinh hodc khiém thi, nhu néi dung thuyét minh
bang chit viét cho nguoi khiém thinh hodc cac thong tin chi tiét hon bang 4m thanh cho
ngudi khiém thi. Cac tng dung nay c6 thé didu chinh toc d6 phat 4m thanh dé phu hop
v6i nhu cau cua ngudi ding. Qua d6, dap ung da dang thong tin clia ngudi dung.

+ Ting cwong hoat dong truyén thong tai diém dén

Viéc truyén thong, danh gia va phan hoi rat quan trong trong thoi ky hién nay,
khong chi gitip pho bién diém dén ma con gitp du khach gia ting trai nghiém. Céc diém
dén nén tich hop tinh ning danh gia va phan hoi vao hé thdng thuyét minh ty dong, dé
du khach c6 thé dé lai nhan xét hodc phan hdi ngay khi hoan thanh tour. Cac danh gia
nay giup diém dén nam bat duoc ¥ kién cua khach tham quan, tir d6 cai thién noi dung
va chat lugng dich vu thuyét minh, d@)ng tho1 tao ra co hi marketing dua trén phan hoi
tich cuc. Vi¢c thu thap phan hdi tir khach du lich vé chat lugng va tinh hitu ich cua cac
ndi dung thuyét minh dé cap nhat va cai thién cac phién ban tiép theo. Piéu nay gitp
duy tri su lién quan va sy méi mé cia ndi dung thuyét minh.

Ngoai ra, cac diém dén co thé két ndi hé théng thuyét minh tu dong véi cac nén
tang mang xa hdi, cho phép du khach chia sé trai nghiém tham quan cua minh kém theo
cac thong tin tir audio guide 1én Facebook, Instagram, v.v. Piéu nay khong chi giup
quang ba diém dén ma con tao ra hiéu Gmg lan toa tich cuc. Hay nhu sir dung céc tro 1y
ao (nhu chatbot AI) trong hé thong thuyét minh tu dong dé tra 10i cac ciu héi cua du
khach hodc goi ¥ cac diém tham quan tiép theo. Du khach c6 thé twong tac véi tro 1y 40
qua giong néi dé tim hiéu thém vé nhirng hién vat hoic sy kién ho quan tim.

3. Két luan

Cong nghé thuyét minh tu dong (Audio Guide) khong con 1a mot khai niém xa la
ma d3 trd thanh mot xu hudng tt yéu trong sy phat trién ctua nganh du lich hién dai. Véi
kha nang cung cip thong tin linh hoat, da dang hoa ngon ngit va dic biét 1a c4 nhan hoa
trai nghiém cho du khach, Audio Guide dang md ra mot chuong mai cho hoat dong tham
quan va tim hiéu di san. Céc vi du tir nhirng bao tang danh tiéng trén thé gidi nhu Louvre
hay céac diém dén tai Viét Nam nhu Van Miéu - Quéc T Giam, Hoi1 An, Bdo tang HO
Chi Minh... d3 chimg minh rd nét hiéu qua va tiém ning to 16n ctia céng nghé nay.

bé phat huy tdi da loi ich ctia Audio Guide, cac diém dén tai Viét Nam can chu
dong nghién cuu va ung dung linh hoat cac gidi phap cong nghé nhu dinh vi GPS,
Bluetooth Beacon, thuc té 4o ting cudng (AR) va tri tué nhan tao (AI). Pdng thoi, viée

194



chu trong xdy dung ndi dung hap din, mang tinh ké chuyén, da dang héa cac tour theo
chu dé va ddi tuong, ciing nhu ting cudng két ndi voi mang xa hoi va hé thdng phan hoi
s& 1a chia khoa dé thu hut va gia ting su hai 1ong cua du khach.

Trong tuwong lai, véi sy phat trién khong ngimg cia khoa hoc cong nghé, Audio
Guide htra hen s& con tién xa hon nita, trd thanh mot nguoi ban dong hanh khong thé
thiéu, bién mdi chuyén tham quan cta du khach thanh mét hanh trinh kham pha séng
dong, sau sdc va déy cam xuc. Viéc déy manh Uimg dung Audio Guide chinh la mt budc
di chién lugc, gop phan quan trong vao viéc nang cao ning lyc canh tranh va phat trién
du lich Viét Nam theo huéng bén virng va hién dai.
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