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NANG CAO TRAI NGHIEM KHACH HANG
TRUC TUYEN TRONG NGANH DU LICH

ThS. Lé Phwong Giao Linh
Vién Du lich - Truong Dai hoc Kinh té Thanh pho”’ Hé Chi Minh

TOM TAT

Vi su phat trién manh mé ctia cong nghé thong tin va truyén thong,
cac san pham du lich nhu dit phong, ban vé va ban tour du lich truc tuyén
da tao nén mot cudc cach mang trong linh vuc du lich. Chuyén dbi s da
dang va sé mang lai nhiing loi ich v cling to 16n cho doanh nghiép, bang
céch tao ra nhitng co hoi cho nha cung cip cac san pham du lich tiép can
ngudi dung truc tuyén mot cach hiéu qua nhit. Dé diy manh doanh thu
bang cach duy tri lugng khach hang trung thanh va thu hat khach hang méi,
cac tng dung OTAs (Online Travel Agents) luén tim cach nang cao trai
nghiém truc tuyén cho ngudi dung mang, tir d6 gitip ngudi ding tuwong tac
dé dang hon trén trang web truc tuyén va tim dugc san phdm du lich phu
hop, tir d6 duy tri va gia tang s6 1an quay tré lai ciia khach hang, cudi cing
tao ra sy gin két va long trung thanh. Bai viét nay, tac gia xac dinh cac yéu
t6 anh huong dén 16 trinh trai nghiém truc tuyén cta du khach thong qua
viéc thu thip cac thong tin thir cap tir cac dit liéu nghién ctru trude d6 dong
thoi dua ra giai phap vai vai tro cua cac bén lién quan (s¢ ban nganh, doanh
nghiép va du khach) nham tdi wu hoa cac trai nghiém truc tuyén cta nguoi
dung, tir d6 mang lai loi ich chung cho hé sinh thai du lich.

Tw khéa: gia tri giai tri (hedonic value), gia tri sir dung (utilitarian value),
long trung thanh truc tuyén (e-loyalty), 16 trinh trdai nghiém t6i wu (flow
experience).

1. PAT VAN PE

Vao cudi thé ky 20 (1990-2000), su ra doi cia Internet da cho phép
céc t6 chirc doanh nghiép khai thac cong nghé nhur mot cong cu marketing.
Diém ban hang k¥ thuit s6 va nhimg phdn mém hd trg di giup doanh
nghi¢p, dac bi¢t 1a doanh nghi¢p vira va nho, cai thién hoat dong kinh
doanh mot cach dang ké. Cac website bat dau thay thé cac tai liéu tiép thi
truyén thong, cac to chirc quan ly diém dén tré thanh ‘nha moi giéi thong
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tin’, hé théng dat chd trén web tao diéu kién thuén loi cho céc giao dich
kinh doanh va hé thdng phan phéi toan nganh (Dredge va nnk, 2018).

Pén nam 2010, cong nghé thong tin va truyén théng mang da try
thanh ngudn cung cdp thong tin du lich quan trong cho khach hang dong
thoi su phat trién ctia né con cho phép tao ra mot thi truong 4o gitp tim
kiém, so sanh va giao dich cc san phdm dich vu truc tuyén. Viéc thay ddi
su chu ¥ tir san pham sang trai nghiém truc tuyén cta khach hang da cho
thdy moi quan tdm sdu sdc cia cic nha cung cip tip trung vao viée diéu
chinh san pham va phat trién két ndi ca nhan dén khach hang. Cac trung
gian truc tuyén sang tao ndi 1én nhu Expedia, da pha v& mé hinh kinh
doanh dai 1y du lich truyén thdng va su phat trién ctia cic web danh gia nhu
TripAdvisor da dong vai trd khong nhé déi véi cac quyét dinh mua sim cia
khach hang. Thoéi quen giao dich dién tir truc tuyén cta khich hang va
doanh nghiép da tao diéu kién cho viéc mé rong thi truong toan ciu
(Dredge va nnk, 2018).

Tir nam 2010 tré di, giéi kinh doanh da chung kién nhiing cong nghé
vuot bac nhu dién toan dam may, thiét bj di dong, thuc té a0, GPS, ciing
nhu tang cudng kha nang tich hop va tuong tac gira cac hé thdng k§y thuét
sO gitip viéc trai nghiém cac san pham du lich trd nén dé dang va thiét thuc
hon bao gio hét, gitp ddy nhanh pham vi tiép can toan cau ciia cic doanh
nghiép du lich (Dredge va nnk, 2018).

Gan day thuat ngit ‘cong nghé 4.0° dugc nhic dén nhiéu hon bao gid
hét dic biét khi khung hoang toan cau dién ra nghiém trong vi dich bénh
COVID-19. Phuong thtrc chuyén ddi s6 da pha v va dinh hinh lai mé hinh
kinh doanh chu dao ctiia doanh nghi¢p, ddc biét 1a linh vuc du lich, nganh bi
anh hudng va thiét hai nang né nhat budc phai c6 nhirng budc chuyén minh
vuot bic tao ra nhitng san pham du lich da dang, gia ting trai nghiém truc
tuyén dé ton tai trude tinh hinh hién tai. Mot phan tich vé co hoi va thach
thirc vé s6 hoa trong linh vuc du lich cia Dredge va nnk (2018) dé cho thay
nhimg budc chuyén minh quan trong ctia nganh kinh doanh san pham dich
vu lir hanh, doi héi tw duy méi déi voi viée phat trién nhimg san phiam méi,
phuong thirc kinh doanh ciing nhu hé sinh thai méi cing véi sy tiép can
m&i dé hd tro va xay dung ning luc canh tranh cho doanh nghiép.

Viéc canh tranh gay gt trong méi trudng thuong mai truc tuyén khién
cac doanh nghiép cang c6 y thic hon trong viéc thu hiut khach hang va duy
tri 10ng trung thanh cta ngudi dung truc tuyén. Nghién ctru duge cong bd

- 781 -



boi1 Econsultancy va Tealeaf (2011) véi 500 cudc khdo sat tir cac doanh
nghiép toan cau cho thay doanh thu truc tuyén hang nam ctia ho bi mét 24%
do chét luong trai nghiém nguoi dung truc tuyén thdp. Do do, diéu quan
trong ddi voi cac doanh nghiép kinh doanh san phim dich vu du lich dudi
hinh thtrc truc tuyén 13 phai cung cdp gia tri trai nghiém vuot trdi nham hép
dan nguoi tiéu ding online. Diéu nay doi hoi sy lién két lién nganh, mdi
quan hé chit ché& giita doanh nghiép v6i doanh nghiép, hd trg cia chinh
phil ciia mdi qudc gia ciing tao nén mot hé sinh thai du lich chuyén di sb
nhanh chéng va nhiing diém dén tha vi cing véi nhiing trai nghiém ti vu.

Tir nhitng phan tich trén, viéc gia tang gia trj trai nghiém truc tuyén
ctia khach du lich 1a vo cung can thiét. Cho nén, viéc hiéu ré hon vé khai
niém vé 16 trinh trai nghiém tdi wu (flow experience) va cac yéu té anh
huéng truc tiép bao gém gia tri chirc nang (utilitarian values), gia tri tién
ich (hedonic values) (Bilgihan, 2012), kha nang tiép can véi hinh thirc
thuong mai dién tr (web skills of an individual) (Novak & Hoffman, 1997)
va do tin cdy cua hé thong thanh toan truc tuyén (e-payment systems)
(Zhou, 2014 giup doanh nghi€p va cac bén lién quan tim ra cidc phuong
phéap duy tri long trung thanh cia nguoi dung online (e-loyalty) sau khi dat
dugc cac gia tri trai nghiém t6i da. Nhitng giai phap can mang tinh chat
déng bo va lién két dé tao ra mot 19 trinh trai nghiém xuyén subt va gén lién
v6i hanh trinh du lich ctia khach hang.

2. COSO LY THUYET
2.1. Cidc khai niém quan trong
2.1.1. L6 trinh trdi nghiém t6i wu (flow experience)

Lo trinh trai nghiém t6i uu (flow experience) la thuyét dugc dinh
nghia dau tién boi Csikszentmihalyi nam 1975. Ong cho rang 10 trinh trai
nghiém toi vu 1a cam giac téng thé ma con nguoi cam nhan dugce khi ho
tham gia hoan toan (mdt cach nhdp tdm) vao mot hoat dong nao do. C)ng
con nhan dinh réng 10 trinh trai nghiém tdi wu nay mang lai gia tri tinh than
tir bén trong ma khong c6 nhing tic dong tir bén ngoai hay bat cir gia tri vat
chit nao thay thé dugc. Trai nghiém t6i vu nay tao ra su chuyén ddi lién tuc
tir trang thai nay sang trang thai khac mdt cach hai hoa cé trat tu, va trong
qua trinh nay ngudi dung kiém soat hoan toan hanh dong ctiia minh ma
khong bi phan tam.

Ly thuyét ‘Lo trinh trdi nghiém’ dugc dinh nghia béi
Csikszentmihalyi (1988) bao gdm 6 dic tinh: (1) c6 kha niang thuc hién
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duoc thong qua sy tip trung cao do, (2) tinh thdng nhat trong 19 trinh trai
nghiém toi uu, 3) kiém soat duoc cac hoat dong (thao tac) trong 19 trinh
trai nghiém, (4) tao cam giac sai 1éch vé mat thoi gian (thoi gian trong 19
trinh trai nghiém t6i wu c6 thé nhanh hon hodc chiam hon so véi trai nghiém
thong thudng), (5) mat kha nang tu nhan thirc v6i méi trudong xung quanh
vi tap trung vao céac hoat dong trong qua trinh trai nghiém, (6) kich thich tri
t0 mo nguoi dung va ho cdm nhan dugc sy hai long trong 10 trinh trai
nghiém tdi uu

Ly thuyét nay gan ddy dugc cac nha nghién ctru trong linh vuc du lich
dé cap dén nhu mot khung nghién ctru hitu ich dé giai thich sy trai nghiém
hung phédn cua khach du lich khi ho tham gia vao mot hoat dong thu vi
(Kanagasapapathy, 2017). Trong méi truong thwong mai dién t, 1y thuyét
nay dugc ap dung dé nang cao trai nghiém truc tuyén ciia khach hang trén
cac trang web (booking, agoda, expedia,...), diéu nay 1a muc tiéu hang dau
ctia tiép thi giup ning cao long trung thanh cta ngudi ding truc tuyén
(Gabisch, 2011). Hon 50 nghién ctru cho thdy 1y thuyét ‘Lo trinh trai
nghiém tbi wu’ c6 tac dong tich cuc dén thai do cia nguoi tiéu dung truc
tuyén ddi véi cac san phdm dich vu dugc cung cip (Guo, 2004). Shin
(2006) da tim ra moi quan hé tich cuc giita 16 trinh trai nghiém tdi wu va su
hai 1ong ctia khach hang truc tuyén.

2.1.2. Gia tri chirc ndng - loi ich sur dung (utilitarian values)

Tim kiém gia tri chirc ning 1a qua trinh nguoi tiéu dung tham gia 10
trinh trai nghiém mua sdm cac san phém dich vu ¢6 muc ti€u, hi¢u qua va
nhanh chéng. Lo trinh trai nghiém ngan, tiét kiém thoi gian va ngudi tiéu
dung tim kiém gia tri nay sé tap trung vao viéc xem xét cac thong tin dic
diém cua san phém/ dich vu, so sanh gia ca k¥ cang trude khi thyc hién
hanh vi mua sim (Hoffman va Novak, 1996)

2.1.3. Gia tri tién ich — giai tri (hedonic values)

Gia tri giai tri dong vai tro dem lai trai nghiém tang thém vé mit cam
xuc cta ngudi dung lién quan dén cac hoat dong giai tri, mang lai niém vui,
su phén khich, kich thich nhim kéo dai 10 trinh trai nghiém t6i vu. Gia tri
nay mang lai nhiéu cung bac cam xuc khac nhau cho ngudi mua dong thoi
gitip gia ting muc dd chdp nhan ciia nguoi mua véi nhitng thong tin lién
quan dén san pham/ dich vu ma nha cung cidp mudn truyén dat dén khach
hang (Van der Heijiden, 2004). Gia tri tién ich la cai ma khach hang truc
tuyén ludn tim kiém trong 16 trinh mua sdm dién tr dé da dang hod hanh vi
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mua hang, lam cho nhiing cudc giao dich khong tré nén nham chan va
mang tinh chét bét budc (Wolfinbarger va Gilly, 2001)

2.1.4. Ky ndng sur dung web

Mot trong nhiing tién dé quan trong nhit cta 16 trinh trai nghiém t6i
vu do k¥ nang cua nguoi dung tryc tuyén (Hoffman and Novak 1996,
Novak et al. 2000). Nguoi dung truc tuyén cang tu tin va thoai mai khi st
dung web thi kha ndang ho yéu thich trang web cang cao (Koufaris, 2002).
Ong ciing cho rang khi nguoi ding truc tuyén trau doi k§ nang web cua ho
nhiéu hon, s& gitp tao ra nhitng cam xuc tich cyc va nang cao nhan thire ddi
v6i trang web ma ho ghé tham. K§ nang nay dugc danh gia dua trén nhén
thirc ctia ngudi dung chir khong phai qua bat ky loai kiém tra hay quan st
nao. Dé dat dugc 10 trinh trai nghiém t6i uu, ngudi ding phai nhan thirc
duge sy can bang gitta k§ ning cta ban than va do kho cua trang web
(Novak va Hoffman, 1997), chinh vi vy nguoi dung phai luén hoc héi dé
thich nghi véi nhiing thach thirc cta trang web nham dat dugc 10 trinh trai
nghiém t6i wu (Hoffman va Novak, 1996). Khi trang web ¢6 do phirc tap
cao, ngudi ding s& cam thdy bi thach thirc, thdm chi choang ngop va giam
kha nang danh gia vé k§ nang sir dung trang web. Ho cam thdy ring k§
nang cia ho khong du dé thuc hién cac thao tac va khong xir ly duogc cac
hoat dong trong 10 trinh trai nghi¢m cua trang web. Do d6 19 trinh trai
nghiém s¢€ bi gian doan va dat gay (Gou va Poole, 2009).

2.1.5. Hé thdng thanh todn truc tuyén (e-payment systems)

Thanh toan dién tir hay thanh toan truc tuyén 13 mé hinh giao dich
khong sir dung tién mit. Hé thong thanh toan truc tuyén bao gdm nhiéu to
chtrc lién két voi nhau va lién két v6i khach hang ca nhan. Thong tin giao
dich s& xuat hién trén giao dién cua khach hang va cho phép ho truy cap,
quan ly tai khoan ngan hang va thuc hién viéc giao dich tir xa (Fatonah va
nnk, 2018).

2.1.6. Long trung thanh truc tuyén (e-loyalty)

Khéi niém vé long trung thanh truc tuyén dugc mé rdng tir cai niém
1ong trung thanh thuong hiéu truyén thong va dé cap dén ddi twong cu thé 1a
nguoi tiéu dung trén mang (Corstiens va Lal, 2000; Reicheld va Schefter,
2000; Schultz va Bailey, 2000). Hanh vi trung thanh cia ngudi dung truc
tuyén duogc thé hién thong qua viée truy cdp thudng xuyén mot trang web
ma ho tung stir dung dé thyuc hién giao dich truc tuyén mang (Corstiens va
Lal, 2000; Gommans, Krishmnan, va Scheffold, 2001), hay viéc lap lai
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hanh vi mua trong méi trudong truc tuyén (Srinivasan, Anderson va
Pannavolu, 2002).

2. 2. Cdc yéu to tic dpng dén 1 trinh trii nghiém toi wu

Cac nha nghién ctru cho ring cung cip trai nghiém mua hang doc
dao 1a chia khoa dé tiép can tdm tri nguoi tiéu dung tir d6 chiém 1y tinh
cam cua ho (Pine va Gilmore, 1999). Nguoi tiéu dung danh gid cao trai
nghiém hon gia tri hitu hinh cta san phém. Do d6, trdi nghiém tr¢ thanh
mot yéu td quan trong trong viéc ban san pham, dich vu. Mot vai nghién
clru trude ddy da cho thdy 10 trinh trai nghiém t6i wu ciia khach hang trong
moi trudong tryc tuyén cé lién quan dén 2 yéu td 1a chuc ning tim kiém loi
ich (utilitarian features) va chirc nang giai tri (hedonic features) (Koufaris,
2002; Nusair va Parsa, 2011; Bilgihan, 2012). Ngoai ra, két qua nghién ctru
ctia Novak va Hoffman (1997) va Zhou (2014) cho thiy kha nang thich g
v6i website tryc tuyén ciia nguoi dung (web skills of an individual) va do
tin cdy cua hinh thirc thanh toan (Trust in online payment) cling anh hudng
dén 10 trinh trai nghiém t6i wu ctia ngudi ding truc tuyén.

Su tac dong cua yéu td gia tri chirc nang (tim kiém loi ich) s& duoc
xéac dinh théng qua cac yéu t6 vé so sanh gia ca, da dang vé thong tin san
pham, nhan xét cua nhimg khach hang da trai nghiém san pham (Liu va
Zhang, 2014). Yéu t6 gia tri giai tri (tién ich) dugc xac dinh dya trén sau
khia canh tic dong dén qua trinh trai nghiém mua sim (1) tao cam giac
phiéu luu (nhu & trong mot thé gidi khac) (2) két ndi giao luu ban be gia
dinh, x4 hoi (3) tao cam gidc thoai mai, giam cang thang, tiéu cuc (4) ¢o
nhitng ¥ tuéng méi vé san pham (theo kip xu huéng) (5) tao sy thich thu
khi mua sam cho nguoi khac (6) tao nén gia tri cong thém (khuyén mai,
giam gia) (Arnold va Reynolds, 2003).

Khi nghién ciru vé kha nang thich ing véi nén tang cong nghé trén cac
website thuong mai dién tir ctia ngudi dung online, tac gid da tim dugc mot
khai niém co6 tinh chit twong dong d6 1a trinh do ky thuat s (digital
literacy) dugc danh gia thong qua 4 ti€u chi: (1) kha nang str dung céc cong
nghé s6 hod hién dai dé truy cap thong tin, (2) kha niang kiém soat théng tin
trén nhimg trang mang phirc tap, (3) kha nang “doc” va hiéu thong diép
dugc truyén tai, (4) kha ning déng goép thong tin tir ngudi dung mang
(Baron, 2019). Nguoi dung mang dugc danh gid kha nang sir dung cong
nghé dua trén 4 ti€u chi trén va phan thanh 3 mtc danh gia: Cao — Trung
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binh — Thip. Tir d6, doanh nghiép du lich s& ¢6 nhitng chién luge truyén
thong phu hop véi timg ¢4 nhan nham gia tang va tbi wu hod 19 trinh trai
nghiém.

Hé théng thanh toan truc tuyén (e-payment system) tiém 4n nhiéu rii
ro tai chinh c6 thé xay ra trong qua trinh giao dich. Tinh x4c thuc va an toan
trén internet rat kho duoc dam bao do han ché cia cong nghé thong tin
trong khi khéach du lich luén doi héi mot hé théng thanh toan an toan, tinh
xéac thuc tir cac bén lién quan (nha cung cdp, ngin hang, va cac bén trung
gian khac), va hon thé nira 12 bao mat dit liéu c4 nhan. Nhitng van dé trén
tao cho khach hang cé nhing trai nghiém khong chéc chin va cam giac rui
ro khi tham gia 10 trinh trai nghiém truc tuyén. Hién nay cac hinh thirc
thanh toan truc tuyén trén cac trang web cung cp san phdm dich vu du lich
bao gdm thé tin dung dién tir, vi dién t&r (Momo), tién dién tir (Bitcoin), hé
théng gia tri duoc luu trir truc tuyén (Paypal), thanh toan bang thiét bi di
dong thong minh (QR code) (Fatonah, Yulandari, va Wibowo, 2018). Trong
16 trinh trai nghiém t&i vu, du khach truc tuyén phai ¢ su tip trung cao do
nén viéc thiéu chic chin hodc rui ro vé mot van dé nao do xay ra trong qua
trinh trai nghiém s& khién 16 trinh trai nghiém bj dit quing khong lién tuc
va giam su tuong tac véi khach hang.

2.3.Hinh thanh long trung thanh théng qua trdi nghiém téi wu

Lessig (1999) da nhan manh vai tro cia thiét ké va mi hoa trong
dinh hinh cac hanh vi va tuong tac truc tuyén. Cac quyét dinh vé thiét ké
duoc thuc hién dé kiém soat viéc ma hoa hé théng cac thao tac khac nhau
s& ¢o tac dong 16n dén moi trudng truc tuyén. Ngoai ra, khi cang nhiéu
cac thong tin c6 sin dugc cap nhat, nguoi dung s& c6 nhiéu co hdi tiép
can thong qua cac thao tdc dugc don gidn hod tao thanh thoi quen trong
vi¢c st dung cong cu truc tuyén.

Viéc cung cip gia tri mang loi ich st dung (ngudi tiéu dung dat
duoc muc tiéu giao dich trong thoi gian ngin, véi gia ca phai ching) va
gia tri giai tri (c6 thém nhirng tinh nang phuc vu nhu cu tiéu khién truc
tuyén) s& tac dong truc tiép 18n 16 trinh trai nghiém tbi wu nhim kéo dai
hodc lap di 1ap lai théi quen trai nghiém cua khach hang. L§ trinh trai
nghiém i vu cia nguoi dung truc tuyén s& duoc thang hoa khi ho dat
dén mot kha nang st dung cong nghé nhit dinh (Novak va Hoffman,
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1997) va c6 niém tin ddi voi hé thdng thanh toan (Zhou, 2014). Tich hop
4 yéu t6 anh huong bao gdm gia tri st dung, gid tri giai tri, kién thirc sb
ho4 ctia ngudi ding va phuong tién thanh toan s& tic dong truc tiép dén
16 trinh trai nghiém va tao ra théi quen st dung va mua sim thudng
xuyén, tir d6 hinh thanh long trung thanh truc tuyén.

Gia tri chuc nang

Gia tri tién ich
T~ L§ trinh
trai nghiém

Long trung
thanh truc

£ tu én
to1 uu Yy

Kha néng dép ung

(trinh do k¥ thuét s6)

b6 tin cdy trong thanh
toan truc tuyén

Hinh 1: M6 hinh cac yéu t6 anh huéng dén 10 trinh trai nghiém ti uu

3. CO HOI UNG DUNG CONG NGHE TREN NEN TANG TRUC
TUYEN TRONG LOQ TRINH TRAI NGHIEM TOI UU

Viét Nam hién dang xép & vi tri thir 17 vé muc do phé cdp Internet
hang dau thé giéi va c6 hon 53% dan sb st dung Internet hang ngay. Hé
thdng két ndi mang tai Viét Nam phat trién nhanh chong, sé lugng nguoi
ding dang ky két ndi mang di dong 1én dén 120 triéu luot dang ky.

160
140
120
100
80
60
40

20
——m—— —

Millions

5
~

006 ‘
007
2008
00
2010
2012
2013
2014
2015
2016
207

Fixed broadband subscriptions

—  Fixed telephone subscriptions

Mobile cellular subscriptions

Hinh 2: Phat trién bang thong tai Viét Nam - S6 lugng két ndi 2006 - 2017
(Nguon: World Bank)
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Hinh 3: Ty 1é dan s6 st dung Internet naim 2000 — 2017
(Nguon: World Bank)

Gan 90% du khach nudc ngoai dén Viét Nam sir dung internet dé tra ciru
thong tin. Cho nén viéc tan cong nghé 4.0 dé phat trién mot nén tang du lich
thong minh dang 1a loi thé d6i v6i cac doanh nghiép du lich tai Viét Nam
(VECOM, 2018).

Theo khao sat ctia Tong cuc Du lich, 71 % khach du lich qudc té dén
Viét Nam nam 2017 thong qua viéc st dung hinh thirc truc tuyén dé xac dinh
diém dén du lich cia minh, 64% khach quéc té dat cac tour du lich online va
gan 100% cac doanh nghiép Viét Nam trong linh vuc du lich sir dung website
dé gidi thiéu san pham/dich vu dén nguoi dung, tuy nhién chi hon 50%
doanh nghi¢p trong nudc ap dung thanh cong hinh thirc ban hang va thanh
toan truc tuyén.

Nén kinh té k§ thuat sd phat trién da thay ddi thoi quen tim kiém thong
tin va dat phong vao nhiing ky nghi, khach du lich c6 quyén truy cép vao
hang nghin dia diém va hang triéu lga chon luu tra tir khach san, homestay
hay hinh thtc cho thué can ho dich vu. Cong nghé dugc st dung dé tdi vu
hoa tiép thi va ca nhan hoa trai nghiém. Cac dai 1y du lich truc tuyén (OTA)
tai Viét Nam v6i sy dau tu manh mé dé dat duoc nhitng thanh tyu dang ké vé
doanh thu. Thi phan cta cac doanh nghiép cung cip dich vu dat phong truc
tuyén cung & muc cao trong nhitng nam gan day chiém khoang 30-40%.
Hién nay OTA ctia cac doanh nghiép nudc ngoai chiém 80% thi phan du lich
truc tuyén cuia Viét Nam (Téng cuc Du lich Viét Nam, 2017), chu yéu dua
vao ngudn von, quan hé dbi tac va cac chuong trinh khuyén mai va wu dai
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dac bict (Vietnam Economic Times, 2017), trong khi cac doanh nghiép Viét
Nam nhu gotadi.com, ivivu.com va vatrip.vn chi chiém mot phan khiém tén
ctia thi truong tiém ning nay.

Heé théng giao thong cong cong ciing gop phan thic ddy ting trudng du
lich. Cac g dung cong ngh¢ khac nhu Chatbot gitp doanh nghiép khai thac
t6i da va khong b 16 khach hang, thém vao do viéc ap dung tri tué nhan tao
(AI) va thyc té a0 (VR) c6 thé thuc ddy su hinh thanh va phat trién ctia cac loai
hinh kinh doanh truc tuyén méi lam ting trai nghiém cua khach du lich.

Gia tri chure nang hay loi ich sir dung ma du khach nhén dugc thong qua
céc trong tc truc tuyén bao gdm thong tin san pham, so sanh gia ca va y kién
dong gop tir ngudi ding. Céc thong tin vé doanh nghiép va san pham du lich
duoc trinh bay ngin gon, chit loc va d& tuong tic s& tiép can duogc dai da sd
khach hang ¢ nhiéu phan khic.

Vao thang 6 nam 2020 tai Viét Nam, chuong trinh chuyén doi sd qudc
gia dén nam 2025 da dugc phé duyét, vi muc dich s6 hoa toan bo hé thng
dir liéu cong dong thoi thiét 1ap s6 hoa toan bd nén kinh t& va xi hoi. Viée
nay sé giup tan dung cac tng dung cong nghé dé phat trién du lich bang cach
tao ra cac ‘Thanh phd théng minh’, noi ma khach du lich ¢6 thé chu dong tim
kiém thong tin va sip xép 10 trinh chuyén di truc tuyén. Vi dy, Phap da cung
cap tmg dung Parking Easy giup du khach dé dang tim kiém chd dau xe trong
hanh trinh du lich ctia minh. Ung dung cho phép ho két ndi cac con dudng
xung quanh cac diém du lich ma ho mudn tham quan va tir d6 tim mot chd
dau xe phu hop va thuan tién nhét. Viéc chu dong trong toan bd hanh trinh
trai nghiém ctia minh, du khach c6 thé tu thiét ké chuyén di theo muc dich ca
nhén va gia tang sy thu vi cho cudc hanh trinh trong 10 trinh trai nghiém tbi
vu. Hay vi du khac & Tay Ban Nha, (mg dung cong nghé thuc té a0 (AR)
SmartStanstander cho phép khach du lich thuéng ngoan quang canh cac
thanh phd tir nhiéu thap ky trudce cho dén hién tai. Tao cho du khach 16 trinh
trai nghiém méi nhu séng trong mot thé giéi moi vuot qua khong gian va
thoi gian.

Tam quan trong cua cac cong cu va chién lugc lién quan dén s hoa duoc
thé hién rd ngay 1ap tic khi khiing hoang toan cu do dich bénh nb ra. Béi voi
nhiing t6 chirc da tich hop cac quy trinh k¥ thuat sé vao hoat dong kinh doanh
va van hoa cta ho, Covid-19 dang cung cap cho ho co hdi phan tng nhanh
chong hon va sir dung 1oi thé canh tranh ctia minh dé bién thach thirc thanh co
hoi va tré nén vuot trgi hon trén thi truong canh tranh gay gét.
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(Nguon: World Economic Forum)

Gian cach xa hoi da tao ra su thay doi trong mé hinh tiéu dung thuc
déy viéc ap dung cac dich vu thanh toan dién tr gitta doanh nghiép dich vu
va khéach hang. Nam 2019 ty 1¢ nguoi Viét Nam thyc hién thanh todn dién
tir 14 61%, tang gip d6i so v6i nam 2018, tdc d6 nhanh hon rat nhiéu so voi
cac nudce trong khu vuc nhu Philippines va Indonesia. Mot bao cao khac tur
tap doan phan tich tai chinh Robocash Group, 55% dan sé Viét Nam thuc
hién hon 5 1an thanh toan dién tir hang tuan trong 2021, ty 1 nay chi 1a 23%
trong nam 2019 (Vietnaminsider, 2021).
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Hinh 5: Phuong thtrc thanh toan truc tuyén hién nay tai Viét Nam

(Nguon: Vietnaminsider)
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Hinh thirc thanh toan dién tt da dem lai nhiéu loi ich cho nguoi dung
tryc tuyén, gilip gia ting trai nghiém cta ngudi ding nho vao cac dic tinh
nhu: tinh doc lap, tiét kiém va linh hoat thoi gian, giam cac chi phi giao
dich, thuan tién cho cac bén lién quan va dé dang kiém soat lich st thanh
toan. Ap dung thanh toan dién t&r mang lai sy minh bach rd rang chinh xac
dén ting con sb, gitip cho 16 trinh trai nghiém ctia nguoi dung dién ra sudn
sé va ngay cang gan két voi doanh nghiép cung cdp, nhitng rao can vé
khong gian va thoi gian trong 19 trinh trai nghiém s& duoc giam dén mirc
t6i thiéu. Vi du rd nhét vé loi ich ciia thanh toan dién tir 1a van dé vé ty gia
héi doai khi thuc hién cac chuyén du lich qua nhiéu quc gia. Va sy ra doi
cta vi dién tir da khién cho 10 trinh trai nghiém cta du khach tré nén dé
chju hon va tan huéng chuyén di mot cach tét dep, giam thiéu cac quy trinh
phrc tap anh hudng dén cam xuc cua 16 trinh trai nghiém tdi vu.

Trong céc giao dich truc tuyén, nguoi mua sé thanh toan hoa don hang
hoa dich vu théng qua hinh thtrc chuyén khoan. Viéc dién thong tin thé ghi
no hodc thé tin dung da tao ra nhiéu van d& v& viéc bao mat thong tin khach
hang sau giao dich (danh cip thong tin, lira dao hodc hack tai khoan). Su ra
doi cia ma QR da cho thay hiéu qua trong viéc giai quyét phan nao van nan
trén. Hé thong ma QR (quick response) trd nén phd bién nho vao kha niang
doc dir liéu nhanh va dung lugng luu trit 16n. QR 1a mdt dang ma trdn bao
gdm cac md dun mau den duoc sip xép theo hinh vudng trén nén tring cé
dé doc béng dau doc ma vach chuyén dung hodc camera cua dién thoai
thong minh. Thong tin duoc md hoa c6 thé 1a van ban, sb, duong link
(URL) hoac dit liéu khéc, tinh ndng ma hod dir liéu dung lugng 16n, doc
duogc ngay ca khi bi hu hong, ban, doc toc do cao 360 do, khod in nho, va
linh hoat (Rahaf Alhafi va nnk, 2019)

Ma QR dugc sur dung trong bdi canh hién nay cho hé théng thanh
toan dién tir cho cac loai hinh mua sam truc tuyén. H¢ théng duoc st
dung dé dang va tiét kiém ma nguoi dung khong phai trai qua bat cir
qua trinh dao tao dac bi¢t ndo. Véi tinh nang camera dién thoai, nguoi
dung co thé quét ma QR cua mat hang dugc mua va thuc hién thao tac
chuyén tién. Hinh thirc nay gitip cung cap dir liéu khach hang cho ngudi
ban nhung lai ¢6 tdc dung ngan chdn lam dung dit liéu ngan hang va
théng tin c4 nhan tir nguoi ban. Ddi véi cac san pham dich vu du lich,
viéc st dung ma hod nay sé& gitp dong bd cac hinh thuc thanh toan trén
nhiéu qubc gia mé ra nhitng co hoi trai nghiém toan cau cho du khach
truc tuyén.
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4. GIAI PHAP

Tac gia dua ra 5 giai phap chinh, tir d6 vach rd vai tro cua timg ddi tuong
lién quan theo dinh hudng téi wu 16 trinh trai nghiém truc tuyén cua du
khach trong moi trudong s6 hoa da dang, thudn ti¢n, than thién va an toan.

4.1. Gia ting kha ning két noi (Connectivity)

Trién khai co sé ha tang bang thong rong va chét luong 13 yéu cau
hang dau dé tao ra mot 10 trinh trai nghiém lién tuc va tdi wu. Kha nang
két nbi van 1a khia canh quan trong ciia Internet trong twong lai. Thiét ké
cac giai phap phan mém cho hé thong internet van vat trong twong lai. Su
ddng nhét trong cac hé théng, mé hinh chit luong dir liéu va cac thong
tin lién quan.

Hon nita, diéu kién can thiét cho su phat trién cua xa hoi sb 1a kha
nang két ndi tat ca cac ddi tuong véi nhau trén moi truong truc tuyén tao
thanh mot hé sinh thai hd trg 1an nhau khi xuat hién nhiing chuéng ngai hay
su can trd. Su két ndi Internet tée do cao hién nay la bat budc va nén tang
dé phat trién moi hoat dong lién quan dén nén kinh té va xa hoi s hod. Tur
d6 phat trién hé sinh thai du lich truc tuyén dé du khach trai nghiém. Cac
yéu t6 anh hudng dén su két ndi Internet trong 10 trinh trai nghiém cta du
khach c6 thé ké dén nhu bang thong cb dinh, bang thong di dong, tbe do va
gia ca.

Ut tién phat trién hé thong bang thong rong va mién phi ¢ nhiing dia
diém du lich ndi bat (dac biét 1a nhimg diém nim ¢ ving sdu ving xa va
mién nai) d& du khach co nhitng trai nghiém da dang tdi wu va an toan. Tich
cuc xay dung cac thanh phd théng minh (¢ nhitng dia diém du lich trung
tam nhu Ha Noi, Pa Ning va Thanh phd Ho Chi Minh) dé phu song toan bd
cac trai nghiém truc tuyén nhim gia ting tin sudt sir dung cac hoat dong
giao dich cua du khéch.

X4y dung da dang cac goi cude dung luong data ngin ngdy va phu
hop vo6i timg d6i tuong du khach dua trén nhirng dit liéu théng ké vé thong
tin luu tra cia du khach. Cé cac chuong trinh wu dai giam gia cho timg ddi
tuong khach cu thé dua trén cac hoat dong truc tuyén ma ho da trdi nghiém
va thanh toan. Ngoai ra, cac nha mang ciing c6 thé thiét ké nhiing goi cudc
riéng cho timg dia diém du lich cu thé dé c6 hd tro lién két voi nhau gitip
khach hang c6 nhitng trai nghiém tuyét voi hon.
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Thiét 1ap su hop tac lién két chat ché giita cac bén cung cip mang
trong va ngoai nudc nham tao sirc manh cong huéng dé cung cap mé rong
mang lu6i phuc vy dong dong nhét cac chinh sach cung cép dich vu déi voi
timg khu du lich trong diém. Xay dung bang thong tc do cao va bang
thong rong tai nhitng dia diém c6 luong 16n du khach tham quan va mua
sam. Piéu nay thuc déy viéc thanh toan dién ra nhanh va thuén tién.

4.2. Pho cip cong nghé (Human capital)

Xay dung nguodn nhan lyc véi kién thic va k§ nang tir co ban dén
nang cao, ddc bi¢t chu trong, boi dudng va ké hoach phat trién cho sinh
vién t6t nghiép chuyén nganh vién théng va cong nghé thong tin. Nang cao
trinh d0 cong ngh¢ thong tin clua nguén nhan lyc doi hoi su nd luc cua
nhiéu déi twong lién quan (nha khai thac mang va thiét bi di dong, chinh
phil va nha cung cdp nodi dung) cling nhau thuc hién cac chién dich nang cao
nhén thirc va cac chuong trinh dao tao (xod mu cong nghé). Vi du, cac cong
ty cung cap cac thiét bi di dong c6 thé tan dung cac kénh ban 1é hién co dé
dao tao cho ngudi dung st dung cong nghé co ban va cac k§ nang can thiét
cho khach hang dé tiép cén cac img dung cong nghé, hodc in 4n cac van ban
huéng dan cu thé hon phu hop véi bdi canh cua timg mai truong séng.

Céc nha thiét ké trang web nén sir dung k§ thuat duong dan thong tin
don gian dé diéu hudng sy cha ¥ cia du khach tryc tuyén, gitp ho c6 kha
nang doc, hiéu va di chuyén dén noi dung méi trén trang web mot cach dé
dang. Cac duong din thong tin nay sip xép ndi dung theo trat tu va logic,
mdi duong din 14 mot chu dé riéng, mdi trang ndi dung chi gdm mot lya
chon va dua ngudi dung di qua timg ndi dung cu thé va dat duogc trai
nghiém ti wu cho dén thao tac cudi cing.

Trinh d§ cong nghé dugc nang cao hon khi ngudi dung c6 kha nédng
tao ra ndi dung phuc vu cho 10 trinh trai nghiém cua chinh h¢ va nhiing
nguoi khac. Nhu cach ma Tripadvisor da va dang hoat dong. Nha cung
cép dich vu du lich va cac bén lién quan sé& khuyén khich du khach truc
tuyén khai thac strc manh cta phuong tién va cong cu mang dé gia ting
trai nghiém ciia ban than bai ho nhan thiy ring cung cip day di thong tin
vé viéc st dung san pham dich vu trong 1an trai nghiém nay thi lan trai
nghiém sau cda ho s€ gia tang va dan dan dat dén 19 trinh trai nghiém tdi
vu. Voi giai phap nay, viéc tan dung tri tué nhan tao (AI) két hop véi viée
phan tich dir li¢u 16n do du khéach cung cép s€ tao ra cac dich vu du lich
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chat lugng, cd nhan hoa va tao ra nhitng trai nghi¢m déc bi¢t dang nhé cho
mdi du khéch.

Hon nfira, viéc nang cao trinh d§ nang luc cua nguoi dung truc tuyén
s€ giup ho ty bao v¢ cac thong tin dit li¢u ¢4 nhan trude cac hinh thirc xam
nhap, danh cép thong tin tir cac ddi tuong lira ddo mang. Ngudoi dung cu thé
& day 1a cac du khach tryc tuyén, viéc mua ban cic san pham du lich &
nhiéu dia diém tai nhiéu qudc gia khac nhau sé& khién ho c6 cam giac khong
an toan trong 19 trinh trai nghiém, do vay viéc huéng dan hoidc tao cho ho
thoi quen tu dau trong vi€c cai ddt mat khau manh hoac thay ddi mat khau
dinh ky dong thoi nhan thie dugc cic hanh vi cach thic lira ddo qua mang
s& gitip cho viéc gia tang 10 trinh trai nghiém sau nay. Dbi voi hoat dong
nay thi vai trd ctia cac nha san xuét di dong 1a v6 cung can thiét khi cho ra
doi cac ung dung thanh toén tich hop véi thiét bi di dong (dién thoai thong
minh va thiét bi deo) va ¢6 cac hudng dan cu thé bam sat 10 trinh trai
nghiém truc tuyén cua ngudi dung.

Néng cao nhén thirc cong dong vé cac dich vu dién tir va cung cip
quyén truy cap thudn tién vao céac dich vu dién tir do chinh pht cung cép.
Tap trung chd trong dén phan khuc ngudi dan khéng str dung k¥ thudt sd,
cap cho ho quyén truy cap va st dung mién phi mot s dich vu. Thanh lap
cac trung tdm cham séc hd trg cong dan (e-citizen care centers) hd trg bét
ky cong dan nao can thiét lap ho so dién tir va huéng dan cach str dung hiéu
qua, dac biét nhitng dich vu cong lién quan nhu khai bao thué, vay ngan
hang hodc cac dich vu cong khac.

4.3. Tan sudt si dung Internet (Uses of Internet)

Pa dang hoa cac hoat dong truc tuyén bang cach sit dung cac cong
nghé méi nhu tri tué nhan tao (AI) hoic thuc té a0 (AR) két hop vé6i cac van
hoa, di san dia phuong dé du khach tan hudng tbi da cac cam xuc trong 16
trinh trai nghiém t6i wu. Trong 16 trinh trai nghiém truc tuyén, khach hang
c6 thé tham gia cac hoat dong duogc thiét ké riéng cho mot dia diém du lich
tir luc bat diu tim kiém thong tin vé diém dén cho dén khi thuc hién cac
hoat dong dat chd, dat vé, diang ki cac hoat dong giai tri cho dén nhitng trai
nghiém thuc sy, két thiic va cac tuong tac truc tuyén sau chuyén di. Viéc
két ndi xa hoi dia phuong dugc thuc hién trong 19 trinh trai nghiém s€ gia
ting sy tan suat str dung Internet ctia du khéc, tao ra cam giac than quen va
duy tri long trung thanh cua khéch du lich.
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Hon nita dé tao dugc trai nghiém t6i uu cho nguoi dung truc tuyén,
chinh phu ciing nhu cac doanh nghiép cung cép dich vu lit hanh nén dau tu
nang céap cac dich vu du lich trai nghiém truc tuyén dé kich thich nhu cau sir
dung ctia du khach. Thuong xuyén thuc hién cac khao sat tryc tuyén bam
sat 16 trinh trai nghiém cta khach hang, thu thap 14y ¥ kién cua khach hang
trye tuyén moi khi ¢ co hoi dé lam giau dit liéu c6 sin va tao ra nhitng xu
huéng méi phuc vu nhitng nhu cau cao hon ctia du khach dé ho luén mong
cho nhitng trai nghiém trong lan sir dung tiép theo.

Viéc gia ting tan suat st dung va tuong tic ciia nguoi dung truc tuyén
v6i cac trai nghiém tdi wu s& gitp phat trién 10ng trung thanh ctia khach
hang truc tuyén. Chatbots c6 thé dugc tng dung dé phat trién dich vu nay.
Ung dung tich hop tri tué nhan tao nay gitp du khach dang cin thong tin
nhanh chinh x4c nhan dugc cau tra 161 ngay 1ap tirc ma khong can phai cho
doi qua lau. Hon thé nita, Chatbots ciing gitp luu trit lai nhitng thong tin
m&i cho khach hang tryc tuyén cung cdp nhiam danh gia va phan tich nhu
cau cuy thé cua timg ddi twong khach du lich. Tir d6, giam khoang cach giira
nhu cau du khach va cac nha cung cép dich vu du lich. Vi du, Chatbots co
thé thuc hién cac cong viéc don gian nhu giup du khach dat phong, dat ban,
dat vé.

An ninh mang va bao mat thong tin rat quan trong ddi voi viéc phat
trién du lich sd. Chinh phii can tao dung mot moi truong phéap 1y thuan loi
dé phat trién viéc tng dung cong nghé dién toan dam mady, cong nghé nay
cho phép dir liéu c6 thé xuyén bién gidi. Viéc thit chit hang lang phép 1y
khong chi giup khach du lich tu tin trong 16 trinh trai nghiém ma con hd trg
cac doanh nghi¢p trong linh vuc du lich bdo mat thong tin ndi bd va cung
cap 19 trinh trai nghiém ctia san pham/dich vu ra mdi truong qudc té. Trong
mot thi truong du lich hoi nhap theo hudng sé hod, Viét Nam co thé bi tan
cong bai cac hacker qudc té, cho nén viée tap trung phat trién cac chinh
sach an ninh mang 1 v6 cung can thiét.

Long trung thanh cua khach hang truc tuyén chi duoc duy tri trén mot
nén tang truc tuyén an toan, dic biét 1a phai giai quyét duoc van dé ro ri
thong tin va bao mat tai khoan thanh todn trong cac cudc giao dich truc
tuyén. Ngoai viéc cung cip cac hinh thirc thanh toan trung gian (paypal hay
mi QR), doanh nghiép can chu trong dau tu nang cip tinh ning bao mét
thong tin cho khach hang va thuong xuyén cép nhat cac cach thirc bao v¢ tai
khoan c4 nhan thong qua SMS, email dé nang cao nhan thirc va canh giac
ctia khach hang. Su phdi hgp nhip nhang gitta nha cung cdp va khach hang
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s& tao ra sy tuong tac dé nang cao trai nghiém va duy tri 1ong trung thanh.
Trong tuong lai xa hon, blockchain c6 thé 1a sy lya chon nhu mét giai phap
an toan hon trong viéc bao mat thong tin thanh toén.

Tich hop cong nghé (Integration of Digital Technology)

Nhiing cai tién méi nhu in 3D, tri tué nhan tao (Al), Internet van vat
(IoT), thuc té 40 (VR) va cac cong cu k¥ thuét s6 s& cho phép cung cép céc trai
nghiém linh hoat va tiép dién. Viéc tich hgp cong nghé trén nén tang k¥ thuat
sO s& cho phép tao ra su lién két trong toan b hé sinh thai du lich (B2B) nham
chia sé nguén luc va phuc vu khéch du lich truc tuyén. Du khach s€ duoc trai
nghiém nhitng chuyén du lich duoc thiét ké 1ién mach phu hop voi théi quen
va so thich ca nhan. Céc cong ty cung cp san pham/dich vu du lich sé& tdi uu
ho4 10 trinh trai nghiém cua khach hang bang cach thu thap va trao ddi dir liéu
dong thoi lién tyuc tao ra nhitng thong tin c4 nhan chi tiét hon. Theo thoi gian
cac san pham dich vu du lich s& duoc khach hang str dung nhuan nhuyén va
phdi hop véi cac hoat dong dong hing ngay.

Ngoai ra, d& cac doanh nghiép va chinh quyén dia phuong co thé cai
thién va ning cao trai nghiém cta du khach, vi dién tir ¢6 thé dugc tich hop
vao hé thng giao théng dia phuong nhu xe buyt, tau hoa va cac loai vé khac.
Diéu nay gitp cho khach du lich ngin ngay thuan tién va tiét kiém. Hon nira,
viéc dong bo nay khong chi st dung tai mot qudc gia ma co thé s dung &
nhiéu quéc gia dé tao su lién mach trong 10 trinh trai nghiém néu khach mudn
tham quan nhiéu qudc gia cting lic trong cing mot chuyén du lich.

Chinh phi c¢6 thé dwa ra M6 hinh cung cip cac dich vu nang cao dugc
goi l1a “Tich hop Cong — Tu nhan — Ngudi dan™ viéc tich hgp nay doi hdi
cac bén lién quan phai co sy lién két chat ché va hd trg lién tuc dé tich hop
toan bd thong tin, cong ngh¢, dir licu 16n (big data) sau d6 dugc phan tich
cu thé hoa dé phuc vu timg dbi tuong du khach, din dét ho trai nghiém va
chia sé toan b0 hanh trinh ma ho da thuc hién. V&i moé hinh nay, dia phuong
phai tan dung nén tang céng nghé c6 sin va thuong xuyén dau tu cip nhat
cac cong nghé méi dé bd sung vao hanh trinh trai nghiém, va doi héi su
tham gia ciia hau hét cic doanh nghiép trong linh vuc du lich tir 16n dén
nho, dé sy trai nghiém cta du khach dién ra hai hoa va thod man hoan toan
nhu cdu trai nghiém.

4.4. 86 hod cdc dich vu cong (Digital Public service)

Vao thang 6 nam 2020 tai Viét Nam, chuong trinh chuyén déi s6 qudc
gia dén nam 2025 da dugc phé duyét, véi muc dich sb hod toan bo hé théng
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dir lidu cong dong thoi thiét 1ap s6 hoa toan bo nén kinh té va xa hoi. Chinh
phii c6 thé xay dung va phat trién cac du an lién quan dén chinh phi dién tir
(e-Government) v&i tim nhin chién lugc qudc gia dua trén kinh nghiém ciia
cac nude da di truée vi du dién hinh 1 Singapore, ho da phat trién nhiing
du an sau: H¢ théng nhan dién dién tu cép quéc gia, hé théng cam bién
thong minh trén ca nudc, nén tang giao thong dién tir thong minh, va cong
thanh toan dién tu.

Lép dat cac may dién tu tu phuc vu tai cac co quan chinh quyén vo1i
muc dich cho phép nguoi dan (bao gém khach du lich) tw minh truy cép
thong tin hodc thuc hién cac giao dich dién tir ma khong phai xép hang chg
doi cac dich vu thu cong. Tai mdi noi, déu cb cac hudng dan vién phu trach
huéng dan nguoi dan (dic biét 1a khach du lich, khach nudc ngoai) cach
thirc sir dung thiét bi dé thuc hién cac giao dich lién quan.

Dbi v6i doanh nghiép cung cip san pham/ dich vu du lich, chinh phu
sO cling thiic day nhanh giai doan s6 hoa cua doanh nghiép, dic biét nhiing
doanh nghiép vira va nhé. Dé co nhimng giai phap hiéu qua doi hoi mot
mang ludi hop tic va méi trudng hoc tp duoc thiét 1ap dé cac doanh
nghiép vira va nho c6 thé duoc truyén cam hing tir cdc doanh nghiép
chuyén vé cong ngh¢ ca trong va ngoai nganh du lich. Cac co quan quan 1y
cong va cac hiép hoi nghé nghiép c6 vai tro quan trong trong viéc thiét lap
va duy tri moi truong hoc héi nay (Dredge va nnk, 2018). Chinh phu c6 thé
tao ra nhitng chuong trinh cham séc doanh nghiép dé hudng din, dao tao
doanh nghiép du lich str dung dich vu dién tir lién quan trén cong thong tin
c6 san.

Viéc xuc tién nang cip website www.vietnam.travel dang 1a vin dé
cap thiét dé ddy manh cach chién dich quang ba du lich toan cau giup nang
cao nhan thire ciia du khach nuée ngoai khi dén Viét Nam tir d6 nang cao
gia tri cua 10 trinh trai nghiém t8i wu cua ho tai Viét Nam. Két hop véi Cuc
Thuong mai dién tir va Kinh té s6 (Bo Cong Thuong) tich hop cac ndi dung
trong linh vuc du lich tao ra mot hé thong dir liéu dong bo dé du khach du
lich tién truy cap. Tao ra mot nén tang tmg dung cho phép khach hang trai
nghiém toan bd cac san pham dich vu du lich tai Viét Nam, két ndi, chia sé
va thanh toan an toan. Tir ung dung ndy, cac to churc lién quan co thé chia
sé cac dit liéu chung tao nén mot nén tang thong tin du lich phong phu
mang dam mau sdc Viét Nam.
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Chinh phu ciing c6 thé tao ra mot hé thong dir liéu mé vé thong tin va xu
hudng khéach du lich gitip cac doanh nghiép bat kip xu hudng cap nhat kip thoi
cac tinh ndng trdi nghiém mai dé phuc vu khach du lich theo m6 hinh ca nhan
hoa. T chure cac hoi thao, toa dam truc myén dé sau sat tinh hoat dong s6 hoa
tai cac doanh nghiép du lich dé c6 hudng phat trién 1au dai va loai bo nhimg
trd ngai trong viéce thyuc hién sé hoa hoan toan nganh du lich.

Danh gia do luong muc do hai long cia du khach khi sir dung céac
phuong tién sd hoa ctia chinh phi trong 16 trinh trai nghiém, tir d6 hoan
thién hon hoat dong tuong tac, tinh ndng va cap nhat thém cac tién ich trén
cac trang thong tin phuc vu cong.

5. KET LUAN

Xu hudng sé hoa dang dién ra véi tbe do chong mit va cling tré thanh
co hoi 1an thach thic cho bat ky doanh nghiép ndo muén ton tai trén thi
truong du lich ddy bién dong. Thém vao dé, nhiing thiét hai ning né ma
nganh du lich dang trai qua do dich bénh lai cang khing dinh ring cac
doanh nghiép va cac bén lién quan can nghiém tuc nhin lai mé hinh kinh
doanh hién tai va viéc 4p dung phuong thirc kinh doanh méi 1a diéu tat yéu.
Nhitng phén tich thyc trang vé chuyén ddi s dang dién ra, bai nghién ctru
da phan nao mo ta dugc mot birc tranh vé nganh du lich trong thoi dai méi.
Pong thoi, nhitng giai phap duoc dé xuat vai vai tro clia doanh nghiép trong
nganh, doanh nghiép lién nganh, cac co quan chinh phu cung v6i su hop tac
ctia khach du lich (ngudi dung truc tuyén) s& giup cho birc tranh cta toan
nganh du lich thém khéi sic trong nhitng nam sip t6i.
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