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Cudc cach mang cong nghiép 4.0 c6 vai trd rat quan
trong trong nganh du lich va khach san. Nghién ctru nay sur
dung phuong phap nghién cau tai lidu dé co dugc co so Iy
luan cho dé tai. Bai viét trinh bay bdi canh cua cudc Cach
mang céng nghiép 4.0, cac uu diém va céc bat loi cua cong
nghiép 4.0 dén su tuwong tac cua khach hang va nhan vién
trong nganh du lich va khach san. Tir d6, bai viét goi y mot
s6 ham y cho nganh du lich va khach san Viét Nam trong thoi
gian toi.

ABSTRACT
Industry 4.0 plays a very important role in the hospitality
and tourism industry. This study uses the document analysis
method to find out the theoretical basis for the aim of the
paper. The article presents the context of industrial 4.0, the
advantages and disadvantages of industrial 4.0 in the contact
between customers and employees. From research results, the
article suggests some implications for Vietnam's hospitality
and tourism industry in the near future.

1. Béi canh Cach mang céng nghiép 4.0

Theo Demir et al. (2019), thé gidi c6 cac cudc cach mang cong nghiép sau:

- Cach mang cong nghiép lan tht 1 dwa trén san xuat co khi, nang lwong nude va hoi
nuéce Vi san pham dic trung 1a may dét co khi dau tién vao nam 1784;

- Cach mang cong nghi¢p lan tha 2 dya trén phan chia lao dong, san xuat hang loat,
ning lugng dién véi san pham dic trung 1a ddy chuyén lap rap dau tién vao nam 1870;

- Cach mang cong nghi¢p lan thir 3 duya trén dién ta, hé thong cong ngh¢ thong tin, san
XUt ty dong véi san pham dac trung 1a bo diéu khién logic cd thé lap trinh dau tién vao nam

1969;
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- Cach mang cong nghiép lan tht 4 dwa trén cac cong nghé internet van vat, Robot, Al,
dir liéu 1on, va dién toan dam may vai dac trung 1a hé thong vat ly mang vao nam 2011;

- Trong twong lai, cach mang cdng nghiép lan tha 5 ciing dwa trén cac cong nghé cua
céch mang cong nghiép lan thi 4 nhung & mac ¢ong nghé cao hon, trong d6 robot va con
ngudi s& 1am viéc cing nhau (co-working). O cudc cach mang céng nghiép lan thir 5 s& co
thém cbéng nghé dién tir sinh hoc (bionic).

Theo dong phét trién do, c6 thé du doan rang cach mang cong nghiép lan tha 6 co thé
dua trén cdng nghé tuong tac gitra may va may (M2M) va cong ngh¢ di¢n tu sinh hoc s&
phét trién & mac cao; y thirc ciia con ngudi s& van 1a dic tinh dic biét ma may tinh khéng
vuot qua dugc.

Cong nghiép 4.0 (CMCN 4.0) lan déu tién duoc dé cap vao nim 2011 tai nudc Duc
trong nganh san xuat va ché tao, khai niém nay da khoi dong cudc cach mang cdng nghé 1an
thir tu va da anh huong dén doi song xa hoi hién nay ¢ moi linh vuc (Roblek et al., 2016).
Cong nghiép 4.0 la sy tich hop con ngudi, lanh thd, van vat va hé thng trong khong gian
mang. Céc ddi tuong va dich vu dugc két ndi bang cam bién, nhan dang qua tan s vo tuyén
(RFID), phan mém va dién thoai di dong trong mot mang chung dé thong tin duoc phan tich
va moi sy vat, hién tuong va con ngudi dat dugc twong tac va két ndi cao & thoi gian thuc
(Pencarelli, 2020). Hién nay, mot s6 nén kinh té dang trién khai cong nghiép 4.0. Vi du nhu
Nhat Ban d trién khai chuwong trinh “X4& hoi 5.0”, 1a “mét xa hoi lay con ngudi lam trung
tam, gan két tién bo kinh té véi viéc giai quyét cac van dé xa hoi bang mot hé théng tich hop
cao khdng gian mang va khong gian vat 1y” (Cabinet-Office of Japan, 2018).

Khéi niém du lich 4.0 ciing dang phat trién hudng dén két néi cao trong nganh du lich
(Stankov & Gretzel, 2020). Cting nhu cong nghép 4.0, du lich 4.0 dwoc trg gilp caa nhitng
ngudi ban ky thuat sé nhu web 4.0, hé théng vat Iy mang, internet van vat (10T), dit liéu 16n
(Big data), tri tué nhan tao (Al)!, thuc té 40 (VR), thuc té ting cuong (AR), dién toan dam
may, giao tiép khdng day, robot, in 3D, mé phong, blockchain, dich vy dwa trén vj tri, va
dién thoai di dong cua khach du lich (Pencarelli, Nam 2020). Du lich 4.0 la mot hé sinh thai
mang lai gi& tri du lich m¢i dua trén cdng nghé cao nhu “kha nang tuong tac, ao hoa, phan
cap, kha ning thu thap va phan tich dit liéu thoi gian thuc, dinh hudng dich vu va mo-dun”
(Stankov & Gretzel, 2020, p.478).

Trong nganh dich vu du lich, cdng nghé cé thé thuc hién cac cong viéc tiéu chuan
thong thuong nhu dat phong va quan ly phong (Pencarelli, 2020; Solnet et al., 2019). Dt
lieu ky thuat s6 hd tro nhan vién trong viéc chao don khach hang bang tén goi mot cach
nhanh chong va goi lai lich st trude d6 cua khach. Robot thuorng duogc st dung dé cung cap
dich vu & tuyén dau va trong nhitng cdng viéc lap di lap lai, vi du: G mutc céng nghé thap cé
thé dé dang thay ki-6t dé khach tu 1am tha tuc check-in tai san bay, hoic & mic cong nghé
cao hon nhu: robot phuc vu chao dén du khach, robot cung cap thdng tin cho khach truy cap,
robot hudng dan khach trong khach san, robot dich vu nhan phong va tra phong, robot pha
ché, robot phuc vu d6 in, robot giao do n, robot bdi ban trong nha hang, robot giao hang
dén phong khach san, robot dich vu don dep, robot rira bat dia, robot lau san, robot huéng
dan vién du lich tai vién bao tang, robot lam nhiém vu an ninh, va robot giai tri. Ngoai cac
cong viéc hd tro (hudng dan (concierge), giao hanh Iy, I& tan), cac cong viéc hoat dong, robot
c6 thé duoc str dung dé thuc hién cac cong viéc phan tich dy bao. Chatbot st dung tri tué

L Tri tué nhan tao (AI) duoc dinh nghia 14 “kha ning cta hé théng trong viécrdién giai dix ligu bén
ngoai mot cach chinh xac, hoc hoi tir nhitng dir liéu do va st dung nhirng kién thie do dé dat dugc
cac muyc tiéu va nhiém vy cu thé thdng qua kha nang thich tng linh hoat” ((Haenlein & Kaplan,
2019, p.5).
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nhan tao AI dé tra loi cac cau hoi caa khach hang mét cach nhanh chéng vai nhiéu ngdn ngir
khéc nhau trong thoi gian thyc. Big data dé dy doan nhu cau cua khach hang va ca nhan hoa
trai nghiém cua khach hang, giap tang hiéu qua kinh doanh caa khach san. Internet van vat
cho phép két ndi dit liéu khéng day tat ca noi that trong phong dé c6 thé tra ciu, giri va nhan
dix liéu va diéu khién tir xa theo thoi gian thuc. Tién dién tir dua trén cong nghé blockchain
c6 thé duoc ap dung thanh toén trong cac hoat dong du lich (Buhalis, 2020).

2. Cac wu diém ciia CMCN 4.0 dén su twong tac cia khach hang va nhan vién

Cong nghé ngay cang tré nén phé bién trong méi truong dich vu. Cac doanh nghiép
dich vu du lich hién dang c6 xu huéng chuyén ddi sang mé hinh kinh doanh k§y thuat sb
(Kansakar et al., 2019) va dang trong qua trinh hoan toan tu dong hoa (Stankov & Gretzel
2020). Viéc &p dung cong nghé robot trén tuyén dau hién dang ton tai va dang duogc ting tc
& cac nuc phét trién (Solnet et al., 2019). Nhitng tién bo cua cong nghé va tu dong hoa da
1am thay doi ban chat cua viéc cung cap dich vu (Solnet et al., 2019). Cc cong nghg k3 thuat
s6 nhu thyc té 40, Al, blockchain va ban sao s6 (digital twms) s€ ngay cang pho bién trong
trai nghiém cua khaCh du lich. Cong nghé dang thay d6i vai trd va d6i khi thay thé con nguoi
trén tuyén dau cua céac t6 chirc dich vu bang cac hé thong xtr ly nhiéu loai quy trinh don gian
va / hoac lap lai khéc nhau (Solnet et al. 2019). Vai trd ciia con ngudi trong viéc cung cap
dich vu ciing thay doi, vi nhan vién dugc hd tro hodic ¢d ltic bi thay the boi céc chuyén gia
ky thuat so (digital experts) (Bolton et al., 2018). Cac doanh nghiép du lich va khach san dua
Vao viéc sur dung cac nén tang cong nghe dé quan ly hiéu qua s tuong tac gitra khach va
nha cung cip dich vu (Kansakar et al., 2019), mang lai 16i séng ky thuat s6 cho khach hang
(Kansakar et al., 2019). Khach hang s& ngay cang trai nghiém ¢ giao diém cua cac khong
gian vat ly, x4 hoi va k¥ thuat s (Bolton et al., 2018). Bén canh vai tro cua nhan vién con
nguoi (employees human) Bolton et al. (2018) cling danh gia cao vai tro nhan vién k¥ thuat
s6 (employees digital) trong viéc thu hat va giir chan khach hang.

Du lich 4.0 c6 thé tao diéu kién tich hop lién mach céng nghé vao trai nghiém du lich,
cai thién va lam phong phu trai nghiém cua khach du lich (Kansakar et al., 2019; Pencarelli,
2020; Stankov & Gretzel, 2020); tao ra cac gia tri mai va su tién lgi cho khach hang (Bolton
et al., 2018). Doanh nghiép &p dung cong nghé ty dong hoa dé thic day sy hai long va long
trung thanh cua khach hang véi san pham/dich vu (Roblek et al., 2016). Cong nghé 4.0 véi
vu diém 1 s6 hoa cao, ty dong hoa cao, ting hiéu qua cua quy trinh va ning suét lao dong,
tang kha nang da tac vy, giam sai s6t ciia con nguoi, toe do dich vu cao hon, véi thoi gian
dua san pham ra thi truong ngan, tiét kiém thoi gian va chi phi, mang lai sy tién loi, cung
cap dich vu hiéu qua va nhat quén, tang tinh linh hoat trong san xuét, tiy bién hang loat, san
pham dich vu dugc c& nhan héa cao va cho cac phan hdi tac thi, 24/7 (Bolton et al., 2018;
De Keyser et al., 2019; Pencarelli, 2020; Solnet et al., 2019).

Doanh nghiép du lich tng dung cdng nghé dé téi uu hoa su twong tac giita doanh
nghiép du lich va du khach. Ty dong hoa thong minh (intelligent automation) c6 kha nang
cung cap dich vu lién tuc. Robot cung cip hiéu suat cao. Hién nay viéc sir dung robot mang
lai hiéu tng mai la, trai nghiém du lich thong minh va dang nhd cho khéch du lich (van
Doorn et al., 2017). Cac doanh nghiép dich vu du lich tng dung tu dong hoa/robot dé giai
phong nhan vién, giam sy qua tai cua ho, gilp nhén vién co thoi gian cho céc cong viéc tha
vi hon, dé ho tap trung vao viéc cung cap trai nghiém ca nhan hon cho khach, giam thoi gian
cho doi cua khach hang tir @6 ho trg cam xuc cua ho (Solnet et al. 2019).

Tri tué nhan tao (Al) gilp moi ngudi lam viéc thong minh hon (Ruel & Njoku, 2020,
p.56). “Bang cach hop ly hda céc dich vu, cho phép giam thiéu sai sot, cai thién téc do ra
quyét dinh vadich vy, ... xac dinh tén khach thong qua cong ngh¢ nhan dang khudn mat, dy
doan nhu cau cua khach hang, cung cip phan mém dich ngdn ngit theo thoi gian thuc dé
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tuong tac voi khach hang” | ). Al hd tro cho cac dich vu trong thoi gian thuc. Su phét trién
cua Al va cac phan tich dix liéu l6n gilp doanh nghiép hiéu 15 hon khach hang ca nhan
(Solnet et al. 2019). Phan tich dix li¢u bang Al va hoc may (ML) nham hiéu sau hon vé dic
diém, thai do va hanh vi cua khéch hang va du bao xu thé du lich trong tuong lai (Chen et
al., 2021). Cong nghé Al trong nganh khéch san nang cao ning suat cia nhan vién (Ruel &
Njoku 2020).

Hién nay cong ngh¢ AR/VR da dugc phat trién wng dung vao trong cac bao tang va
phong trung bay cung cap trai nghiém ao dé tang cuong giai thich cac hién vat, va mang lai
su méi la cho khach du lich (Stankov & Gretzel 2020). Khach du lich c6 thé thuc hién mot
chuyén di do thong qua VR va AR d¢ trai nghiém diém dén truéc khi thyc hién chuyén di
thuec te.

Hién nay, ngoai viéc tuong tac truc tiép, tuong tac trén cac cong dé)ng truc tuyén
(online communities) ciing dugc khach du lich sir dung. Khach du lich sir dung di¢n thoai
théng minh, cac mang x& hoi ky thuat sb, du lich tir xa. Nén tang di dong cho phép khach
tuong tac voi nhan vién mot cach truc tuyén. Khéch du lich da sir dung cac nén tang truyén
thong xa hoi mot cach pho bién dé thu hat va twong tac vai x& hoi trong thoi gian thuc. Mang
x4 hoi ki thuat sb da bién khach hang tir ngudi doc tin tic thanh nha san xuat noi dung trén
khéng gian mang, nhu nha tiép thi cho cong ty du lich va khach san va tré thanh ngudi ciing
tao ra gia tri théng tin va truyén thdng ctua nganh, ang ho cac két ndi xa hoi mai (Pencarelli,
2020). Bic biét c6 nhiéu khach hang sé hiru tai san mang rong 16n (network assets). Mdi
mot tai khoan mang x& hoi cia nguoi dung 1a mét kénh tin ticc. Ho chia s€ trai nghiém caa
ho véi cdng ty cung cap dich vu va véi khach hang khac, phét ra tin hiéu rong réi. Trén
khong gian mang, khach hang dwa ra nhitng cau chuyén trai nghiém séng dong trong sudt
hanh trinh du lich caia ho. Nhitng khoanh khac chi c6 mét lan trong doi ¢ chuyén di s& lam
cho khéch hang nhé mai, thiic day ho bay té cam xdc ciia minh va ké vé chuyén di trong cac
doan trang thai (status) trén mang xa hoi. Nhirng hanh dong nhu vay tao ra tinh doc dao, méi
mé, ¢6 sic anh huang, va hiéu qua hon cac nha tiép thi cua doanh nghiép.

Khach du lich ngay nay st dung cdc phuong ti¢n truyén thong xa hoi nhu mot cach dé
thé hién ban than, khang dinh ban sic riéng, cung ¢6 nhan dang va nang cao hinh anh ca
nhan, thiét 1ap mot loai thuong hiéu ca nhan, danh tiéng c& nhan cuaa ho, duoc I1a chuyén gia
trong mat nhimg ngudi theo doi, thu hit sy chi y cia xa hoi, gy anh huong dén nhiing
ngudi xung quanh, nhan duoc sy cdng nhan, sy ung ho cua nguoi khac va dat duge dia vi xa
hoi (Pencarelli, 2020). Boi vi ban chét ciia con nguoi 1a can su tuong tac, tuong tac la trong
tam cua trai nghiém khach hang (Bolton et al., 2018). Trong mot s6 truong hop, khi khong
thé gap mat hay dung cham co thé truc tlep (twong tac truc tiép trong khéng gian vat ly),
viéc nhin thay nhau, trd chuyén, chia s& va binh luan véi nguoi khac trén cac nén tang truc
tuyén va mang xa hoi (twong tac truc tuyén trong khong gian ky thuat sd) da giai toa va lam
thoa mén cam xuc caa du khéch (Bolton et al., 2018). Trong mét s6 truong hop khac, tuong
tac nay ciing dién ra giira con ngudi va robot.

Mot s6 khéch hang c6 s thich dbi vai robot dich vu. Doi khi khach du lich bay t6 su
ngac nhién va thich thu sau khi‘ ¢6 nhirng trai nghiém thu vi vai robot phuc vu, hay diéu
khién cac thiét bi trong phong bang giong noi.

Theo De Keyser et al. (2019), mot tinh hudng dic biét 1a nhan vién dich vy tién tuyén
va khach hang déu bj thay thé bai cong nghé trong viéc viéc ciing tao ra gia tri giita nha cung
cap dich vu va khach hang. Trong vai tro thay thé (thay thé khach hang va/hozc nhan vién
dich vu tién tuyén), cong nghé dich vu tién tuyén (Frontline service technology — FST) ¢6
thé dam nhan “vai tro tac nhan trong qua trinh tao ra gia tri véi kha nang tu hanh dong (tu
quan 1y) (tu cha) ma khong can su can thiép tir bén ngoai (quyén han)” (De Keyser et al.,



2019). Sy tham gia tich cuc cua nhan vién dich vu tién tuyén va khach hang khdng con can
thiét dé dich vu dién ra (De Keyser et al., 2019). Pay la sy tuong tac dich vu gi ita may véi
may (M2M) (De Keyser et al., 2019). “Quy trinh dich vu chay tu dong va khong can hanh
dong tir nhan vién dich vu tién tuyén hoic khach hang” (De Keyser et al., 2019). Vi du trong
truong hop hé thdng tu dong cua khach san phat hién ra may dién thoai théng minh mang
theo bén nguoi cua khach du lich va ty dong thuc hién cac giao dich trao d6i gitra may véi
may (may cua nha cung cap dich vu va dién thoai thdng minh cua khach hang) ma khang
Can xay ra tuong tac nao giira nhan vién va khach du lich.

Hién nay, COVID-19 1a mét chat xtc tac, mot dong luc giup doanh nghiép ddy nhanh
qua trinh chuyén di sang cong nghé sb va ty dong. “Cong nghé robot va tri tué nhan tao
(AI) dang tré nén ndi bat hon trong nganh du lich” (Kim et al., 2021, p.1). Cac cong ty du
lich &p dung cong nghé khdng tiép xuc, su dung robot dé dam bao gian cach xa hoi (social
distancing) gilp giam nguy co 1ay truyén vi rat cia cac bénh truyén nhiém, tang sw an toan
cta dich vu. Trong cudc khung hoang stc khoe COVID-19, robot dich vu gép phan thuc day
cac khia canh strc khoe va an toan, giam lo lang vé viéc lay nhiém (Kim et al., 2021). Vi vay
khach hang c6 xu huéng chap nhan cdng nghé trong méot cudc khang hoang st khoe (Kim
etal., 2021). Két qua cua nghién ctiu ciia Kim et al. (2021) cho thay trong giai doan COVID-
19 nguoi tiéu dung c6 thai do tich cuc hon di véi cac khach san c6 dich vu robot/nhan vién
robot (so vai dich vu con nguoi/nhan vién con nguoi).

3. Céc bit lgi cia CMCN 4.0 dén su twong tac cia khach hang va nhan vién

Mic di cong nghé du lich 4.0 ¢c6 tiém ning to 16n dé nang cao trai nghiém du lich,
chung ciing c¢6 nhiéu kha ning pha v& ban chat trai nghiém caa khach du lich vi lam
giam/thay thé sy tiép xdc véi mot s dong cham cia con ngudi (Solnet et al. 2019; Stankov
& Gretzel, 2020; Subramony et al., 2021). Theo Pencarelli (2020), xu huéng nghich Iy hién
dang dién ra trong nganh khach san gan day la cong nghé thay thé cho su tlep xuc cua con
ngudi, loai bo mot sé tuong tac gitra nhan vién va khach hang. Co6 thé thay trong mot s6
truong hop khach dén khach san bang xe tu 1ai va budc vao khi ctra tw dong ma, khong co
nhan vién I& tan chao don, khong c6 nhan vién hanh 1y, khach tu di thang dén phong cua
minh va mé ctra phong bang cong nghé nhan dang guong mat, kiém tra tién ich caa phong
va st dung dich vu trong phong thong qua Al véi cac ti¢n ich cua smartroom. Ho sir dung
dién thoai thong minh dé kiém tra tién ich trong phong, tim kiém thong tin va cac diém dén
dia phuong va tra phong bang dién thoai thong minh ma khong can tiép xuc hoic tuong tac
Vi bat ky ai (Pencarelli, 2020; Solnet et al., 2019). Pencarelli (2020) phét biéu rang chua
chac chan nhitng trai nghiém nhu vay 12 tét hon hay tdi té hon nhung né da lam mo dic tinh
cbt 16i hiéu khach caa nganh dich vu du lich.

Cong nghé lam cho twong tac giita con ngudi véi nhau trong dich vu giam di, ¢ thé
su hiéu khach bi loai bo khoi trai nghiém dan dén giam gia tri cua dich vu (Solnet et al.
2019). “MAt lién lac giita cac ca nhan do st dung robot c6 thé lién quan dén viéc mat cac moi
quan hé x& hoi” (Kim et al., 2021, p.3). Ta biét rang du lich vén xoay quanh long hiéu khach.
Sy hiéu khach caa nganh du lich va khach san (su moi goi, don da dén tiép, su thira nhan, ddi
xtr chan thyc, thé hién niém na, 4m ap, nhay cam vé van héa) tao ra cac két nbi cam xdc giira
nha cung cip dich vu va khach hang dugc hinh thanh tir s tiép x(c rong rii va twong tac gitra
con ngudi Vi nhau vi vay cong nghé hién cé khong thé thay thé dugc (Solnet et al. 2019).
Zeithaml et al. (2006, p. 352) phét biéu ring “cac nhan vién 1a dich vu” cho thy vai trd cét I5i
clia nhan vién, dc biét 1a nhan vién dich vu tién tuyén trong cong ty dich vu du lich. Nhan
vién 1 su hap din (affinity) trong mat khach hang. Su dong cam hogc “sy tiép xtc cua con
ngudi” (human touch) trong viéc cung cap dich vu tiép tuc 1a nguon khéc biét trong cung cap
dich vu (Subramony et al., 2021). Con ngudi la gia tri co ban nhat ciia nhan vién ma robot
khong co6 dugc vi robot thiéu cac k¥ nang xa hoi. Cac phéat hién cua Chan & Tung (2019,
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p.458) cho thiy rang khi khach hang tuwong tac dich vu véi robot, ho cho thy “mirc do trai
nghi¢m cao hon vé cam gidc (sensory) va tri tu¢ (intellectual experience) nhung thap hon vé
mtc do trai nghiém tinh cam tir dich vu robot”. Robot dich vu thiéu biéu cam song dong trén
khuén mat, giong no6i khéng tu nhién, ngoai hinh con nhiéu khac biét so véi con nguoi,
chuyén dong ciing nhic, phan wng cham, dap tng thiéu linh hoat cac yéu cau caa khach
hang. Chan & Tung (2019) cho ring dich vu robot c6 thé khdng nhat thiét phai nang cao trai
nghiém thuong hiéu khach san.

Cong nghé du lich 4.0 hién nay thiéu thiét ké 1y con nguoi lam trung tam (Stankov &
Gretzel 2020, ). Nhitng hau qua c6 thé xay ra cua cong nghé hoa la vi pham nhan quyén hoic
tinh khéng chic chin va tinh trang mét an toan vé cong nghé, tham chi gay t6n hai cho co
thé (Stankov & Gretzel 2020). Cong ngh¢ phat trién 1am tang cac giam sat doi Véi con ngudi
va giam cé&c quyén riéng tu cua ho. Cong nghé tuy dong ciing gy ra cac sy ¢d co hoc cua
dich vu. Diéu gi s& xay ra khi viéc dap tng tu dong giita may véi may va su tac dong cua
nhan vién va/hoic khach hang khong thé diéu chinh duoc khi qua trinh tuong tac gitra may
v6i may dang dién ra, trong mot sé truong hop c6 thé dan dén két qua caa dich vy bi anh
hudng theo hudng khong mong muén. Nhan vién va khach hang d6i khi khong kiém soat
duoc qué trinh ty dong, va may khong nhan Iénh khi c6 diéu chinh tir con nguoi bang diéu
khién thu céng. Vi vay, robot s& khé thay thé hoan toan con nguoi trong nganh du lich va
khach san.

4. Thuc trang wng dung CMCN 4.0 ciia nganh du lich & khéch san Viét Nam
hién nay

Nganh du lich va khach san VN van chua vao guéng quay day di cia CMCN 4.0 vi
viéc s6 hoa va tich hop dir liéu, trao ddi dir liéu cua tat ca cac bén lién quan (ké ca nhiing
khau tuéng chimg don gian nhat nhu khau don vé sinh va cac cong viéc cia nguoi giup Viéc,
tréng cay, ...) trén cac hé théng vat Iy mang con rai rac. Qua trinh chuyén doi va tai cau trac
trong nganh dich vu du lich va khach san con cham. Nhiéu nha lanh dao doanh nghiép van
chua thich &g véi cudc cach mang ky thuat so.

Hién nay, nhiéu cong ty du lich va khach san Viét Nam chua ng dung céng nghé 4.0.
Hau hét cac khach san ung dung cong nghé & muc 3.0 vai céc dich vu co két ndi internet va
két ndi khong day Wifi nhu cac dich vu dat phong truc tuyén, tng dung cac website dé gigi
thiéu va cung cap san pham, (ing dung cdng nghé thdng tin trong viéc mé cira vai chia khoa
s6, diéu khién nhiét do, anh sang; kiém tra thong tin tién ich trong phong, ... bang dién thoai
thong minh. Chi ¢6 1 sé it cac co sé du lich bat dau g dung CMCN 4.0 vao thuc tién.

Tai Viét Nam, Wifi mién phi duoc trién khai bude dau & cac dia diém cong cong &
nhiéu dia phuong. Cac khu di tich va dia diém tham quan nhu Béo tang Diéu khic Cham Pa
Néng, Khu di tich Vin Miéu - Quéc Tu Giam, Lang gbm st Bat Trang da sir dung cong nghé
3D Scanning, st dung cdng nghé quét cac vat thé bang tia hong ngoai va tai hién 1én moi
truong thuc té ao da giup du khach trai nghiém cam nhan séng dong hinh anh 360 d6 sét nét.

Cong nghé quét ma thé (QR code) s6 hoa thong tin diém dén du lich duoc tng dung
tai 48 diém dén, khu di tich, danh thang trén dia ban Tinh Ba Ria Viing Tau (Céng théng tin
dién tir Tinh Ba Ria Viing Tau, 2020). Ngoai ra, Trung tdm Bao ton Di tich C6 ¢6 Hué (Cong
thong tin dién tir Bo van hoa thé thao va du lich, 2022) ciing da duoc Iap ma vach QR. Du
khéch sir dung dién thoai di dong c6 tich hop camera két ndi mang internet/wife, 3G/4G quét
m& QR gilp khéach du lich c6 thé nghe thuyét minh tu dong bang nhiéu th tiéng, tim hiéu
thdng tin vé cac diém (Cong thong tin dién tir Tinh Ba Ria Viing Tau, 2020). Hé thong thuyét
minh tu dong da ngdn ngit duoc trién khai & Khu di tich Van Miéu — Quéc Tu Giam, Bao
tang Lich sir Quéc gia, Bao tang Dan toc hoc Viét Nam, Di tich C6 d6 Hué, Dinh Boc Lap.



Phin mém huéng dan tham quan duoc dua vao ap dung & Hoang Thanh Thing Long
(https://dulichvietnam.org.vn). Cong nghé nhan dién guong mat khach hang (face
recognition) dua trén tri tu¢ nhan tao (Al) nhan dién va xac thuc danh tinh khi ra vao cac co
so dugc dua vao tng dung ¢ doanh nghiép du lich Vinpearl Nha Trang Khanh Hoa. Check-
in va vao phong bang cong nghé nhan dién khudn mit dya trén tri tué nhan tao (Al) dé mo
ctra phong nghi, mua sim va thanh toan & hé thdng khéach san — nghi dudng — vui choi giai
tri Vinpearl. Chatbot Danang Fantasticity dd duoc dwa vao st dung & S& Du lich thanh phé
Pa Nang gitp khach du lich thuan lgi trong viéc tra ctu thong tin du lich ty dong trén tin
nhén, gidp ho dat phong, tim kiém va kham pha, cac diém tham quan, su kién, am thuc, luu
tra, di lai, tinh hinh thoi tiét, ... (VOV, 2018). Chua c6 khach san, co sé du lich nao & Viét
Nam trién khai tng dung Robot, AR.

Nhin chung, cic tuong tac thong minh giita cic bén lién quan chua duoc thiét lap.
Cong nghé thong minh chua la dong luc mai cho su phéat trién cia nganh du lich Viét Nam.
Vi vay vi tri ciia con ngudi dich vy trong mdi trudng vat Iy mang chua c6 thay doi ré nét
trong nganh du lich Viét Nam.

5. Hamy quan tri
5.1. Goi y mét s6 ham y cho nganh du lich trong bdi canh CMCN 4.0

Van dung cac wu diém va tranh cac khuyét diém caa cong nghé ky thuat sé du lich la
can thiét trong béi canh hién nay. Cac bén lién quan dén nganh dich vu du lich va khéch san
nén giai quyét nhiing bat loi caa cong nghé 4.0. Véi xu thé cong nghé sé tiép tuc phat trién
(Solnet et al. 2019), nganh du lich s& tiép tuc chuyén d6i s6. Céac cong ty du lich va khach
san nén xay dung chién luoc k¥ thuat sb cua cong ty, dua vao ap dung cac tng dung phan
mém du lich (the tourism mobile app) danh cho dién thoai théng minh hodc thiét bi di dong.
Céc cong ty du lich va khach san can sé hitu cac nén tang chung cho ca khach hang va nhan
vién (a common platform) va giao dich véi khach hang théng qua cac ng dung nay. Cac
nén tang hop tac nay c6 thé dugc mé rong cho nhidu ddi twong st dung bang cach tich hop
su tham gia cua cac tac nhan khac nhu ddi tac, ngudi dan, ... . Ngoai ra, Kansakar et al.
(2019) @& nghi rang cac doanh nghiép du lich va khach san phai phat trién cac tng dung cua
riéng ho dé cung cap cac dich vu tai chd va bén ngoai khach san tét hon, viéc nay “doi hoi
phai c6 co s¢ ha tang cdng nghé viing chac véi kha ning tinh toan va giao tiép chuyén biét”
(Kansakar et al., 2019, p.60). Cac trang web can duoc quy hoach va thiét ké tot hon dé dé
dang str dung tir dién thoai théng minh, gidp khach du lich cé dugc théng tin va két néi véi
thé gigi nhanh hon, tir d6 cai thién trai nghiém du lich cua ho (Pencarelli, 2020). “Cac t6
chic du lich phai c6 kha nang quan ly Kién thic lién quan dén trai nghiém du lich tong thé,
c4 ngoai tuyén va truc tuyén” (Pencarelli, 2020, p.471), tan dung ngudn tai nguyén mang dé
hd tro cho céac hoat dong caa doanh nghiép. Céc td chic dich vu can c6 hé théng dam bao
vé phan cang, mang khdng day toc do cao dé hd tro cho cac hoat dong cua dich vu robot
cling nhu dugc hd trg bai cac khoan dau tu dé d6i mai lién tuc.

Vi ban chét caa dich vy du lich la su hiéu khéch va su lay lan cam xuc tich cuc trong
su tiép xuc giita con ngu’OI nén can phai xem xét tinh hiéu qua khi st dung cbng nghé
Robot/Al so véi su tiép xuc cua con ngudi trong nhitng trudng hop cu thé (Solnet et al.
2019). T6 chtic can xem xét “cach thuc cdng nghé c6 thé dugc tich hop trong cac cai dit
dich vu khac nhau” (De Keyser et al., 2019). T chirc can xem xét khau nao trong qué trinh
dich vu ma khach hang khong muén tiép xdc hoidc khdng can su hd tro tir nhan vién dé biét
rang khau d6 c6 thé ap dung cong nghé nham tranh sy e ngai va kho chiu khi khéch hang
phai tiép xidc véi nhan vién. Vi du nhu viéc &p dung tu dong héa trong nha vé sinh s& tao su
tién nghi cho khach hang hoac viéc ap dung viéc lua chon dich vy, dat lich trudc, check in
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tu dong qua dién thoai thdng minh s& giam thiéu sy cho doi & quay 1 tan dé tranh xay ra cac
diém nghen  16i vao dich vu hoac st dung cong nghé dé cung cip dich vu co ban. Hon nira,

cac t6 chuc ciing can cha y dén thoi diém déau tu va trién khai vao viéc nang cap cong nghé.

Bén canh do, trong mot thé gioi dang giam dan su tiép xUc cua con ngudi trong dich vu, cac
nha quan 1y can phai tan dung su tiép xUc cua con nguoi dé glam bat nhitng hau qua cua
viéc giam sut val tro lién lac cua con ngudi (Solnet et al. 2019). Méi quan hé gitta con ngudi
V6i con ngudi can duoc chi trong trong linh vyc du lich cong nghé¢ cao hién nay (Pencarelli,

2020). Nhan vién duoc xem la rit can thiét dé Iap day bat ky khoang tréng nao ma céng nghé
khong thé dap ng, bang cach b sung cac hanh vi nhé cua nhan vién hoic tra 1oi cac cau
hoi phat sinh cua khach hang do nhitng khac biét doc dao cua tirng khach hang (Solnet et al.
2019). Van chi thdng qua su twong tac, sy tiép xdc gitta con ngudi Vi nhau, nhan vién méi
c6 thé cung cip su chan thanh, niém no, hiéu khach va sy ca nhan hoa caa dich vu (Solnet
et al. 2019). Nhitng cai cham nhe ciia con ngudi ¢6 thé nang cao trai nghiém caa dich vu lam
cho dich vy tré nén cao cip hon, va lam cho khach hang cam thay dic biét (Solnet et al.
2019).

M&i quan hé va sy twong tac giita to chirc/nhan vién va khach hang cua ho vai robot
can duogc két ndi phu hop dé cling tao ra gia tri tich cuc. Viéc ung dung cac cdng nghé nay
can cha y dén sy hoa hop gitra phong cach truyén thong va ki thuat sb. Lariviére et al. (2017,
p. 239) phét biéu rang hién nay “bat ky su tuong tac nio giira khach hang va cong ty 1a két
qua cia mot hé théng dich vu bao gom cac cong nghé co lién quan véi nhau (céng ty hoac
khéach hang s¢ hiru), tac nhan con ngudi (nhan vién va khach hang), méi truong vat ly/ky
thuat s6 va quy trinh cua cong ty/khach hang”. Ngoai ra, cac to chuc du lich cin ¢am bao
rang ho khéng qua phu thudc vao ki thuat sé bang cach dy phong céc cach thirc truyén thong
dé co thé thy chinh trong céc tinh hudng ma hé théng cong nghé ty dong khéng thé hoat
dong. Can co su két ndi va chuyén doi va tich hop thuan loi gitra hé thong sir dung robot véi
hé thdng cdng nghé truyén thong.

Ngoai ra, can glao duc/dao tao khach du lich, nhan vién va cac nha quan ly trong nganh
du lich va khach san Ve cac tuong tac dich vy thong minh, van hoa twong tac cling nhu vé
cac thay doi k¥ thuat sé ma doanh nghiép 4p dung. Tuy nhién, doanh nghiép can nhan thic
rang cho du tng dung ky thuat s6 & mirc do nao ciing phai dam bao trai nghiém khach hang
tot nhat.

5.2. Ggi y mdt s6 ham y chinh sach trong bdi canh CMCN 4.0

Céc co quan quan |y cap qudc gia can phai thiét 1ap cac chinh sach va co ché dé tiép
tuc bo khuyét mot s6 cong nghé thugc CMCN 3.0 (cn thiét nhung con thiéu) va dong thoi
trién khai cugc cach mang cong nghé 4.0 va du lich 4.0. Céc co quan quan ly can day manh
chuyén dm s6 qudc gia, phat trién cong nghé 50 nén kinh té s6, xa hoi s6. Qudc gia Can dau
tu phat trién trung tam luu triy du liéu 16n quoc gia, xay dung co so ha tang ky thuat sd, ha
tang thdng tin vién thdng, cac cau tric ha ting mang, phét trién hé thdng co s& dit liéu du
lich quéc gia can thiét cho hé sinh thai ky thuat sé du lich. Co quan quan ly can c6 chinh
sach gitip co s& luu tri nho, tu nhan cua dia phuong chuyén d6i s6. Co quan quan Iy can tiép
tuc nang ty 1¢ ngudi dung internet, cling nhu huéng dan ngudi dan cach st dung internet,
dic biét 1a nguoi dan ¢ ving nong thén, ving sau, ving xa. Co quan quan 1y ciing can dam
bao viéc ngudi dan dugce livestream trén dién thoai thdng minh caa ho. Quéc gia can phai
tang kha néng truy cap internet (mién phi) cho nguoi dan va du khach mot cach rong mo
trén khap lanh tho bang mang wifi 5G hién dai va ha tang bang thong rong. Ben canh do co
quan quan ly can dam bao an ninh mang dé bao mat di liéu c& nhan va quyén riéng tu.



Co quan nha nuéc can ¢d nhitng chinh sach dé thuc day cac chuong trinh ddo tao cac
chuyén gia k§y thuat sé c6 trinh d6 dé dap (ng véi sy phat trién cong nghé trong nganh du
lich. Cac trudng dai hoc can c6 céc nganh hoc tich hop gitra ki thuat sb, cong nghé théng
tin va du lich hon 13 cac nganh dao tao riéng biét vé cong nghé thong tin hoic dich vu du
lich (hinh thanh nganh du lich thdng minh) nham tao ra nhan lyc cé kién thic lién nganh vé
cdng nghé va du lich. Hon nita, cong nghép 4.0 dan dén sy xuit hién cua nhimg thay doi
trong hanh vi caa ngudi tiéu ding (Roblek et al., 2016). Vi vay, nhan luc nganh du lich can
“c6 k¥ nang vé an ninh mang, chuyén gia thiét ké cho in 3D, quan Iy truyén théng xa hoi,
quan ly dy an cng nghé 4.0, khoa hoc dir liéu I6n, chuy@n gia tiép thi noi dung” (Pencarelli,
2020, p.470), c6 kién thirc vé x& hoi hoc va tam Iy hoc hién dai (Roblek et al., 2016).

T6 chac chinh phi, chinh quyén dia phuong, t6 chirc khoa hoc, co quan quan 1y nganh
dich vu du lich, nha cung cap dich vu du lich va ngudi dan dia phuwong, khach du lich, va ca
Cac co SO’y té can 1am viéc cing nhau trong mot hé sinh thai du lich. Trong hé sinh thai du
lich, can chi y két hop giai phap cong nghé 4.0 véi cac dinh hudng con nguoi (Pencarelli,
2020), tién tGi viéc lay con ngudi lam trung tam (Stankov & Gretzel 2020). Con nguoi phai
duge dit truéc may méc di may moéc co tién bo nhu thé ndo (Stankov & Gretzel 2020).
Cung vai ¢éng nghép 4.0, du lich 4.0 dich dén phai huéng téi hanh phic va bén vimg hon
cho xa hoi (Stankov & Gretzel 2020). Cac gia tri truyén thong tinh hoa can duoc giir viing
va phat huy. “Lam thé nao va theo nhiing cach nao — canh tranh/hop tac, phan cap/ theo
chiéu ngang — cac kha nang, quyén tu quyét va quyén luc dugc phan phdi trén con ngudi,
méy moc va céc hé thong tu nhién?” (Forlano, 2017, p.19). Viéc cing tao ra gia tri tang 1én
khi 6 su tuong tac va mdi quan hé hop tac bén viing giita con nguoi va may moc/ robot.

Céc co quan nha nudc can co cac chuong trmh hop taC qudc te trong dau tu phat trién
s6, hd trg cac doanh nghiép tiép can véi céc nguon ngudn von, ngudn tai tro ciia nudc ngoai
nhu Uc Anh, An D9, ... Co quan nha nu6c can hd tro cho céc doanh nghlep Viét Nam horp
tac qudc té, hinh thanh thanh phé du lich théng minh. Co quan nha nudc can cd cac quy dé
hd trg viéc phat trién cong nghiép 4.0 cho cac doanh nghiép du lich vira va nho. Can cé giai
phap dé khuyén khich cac tap doan du lich uy tin trén thé gisi dwa vao van hanh san pham
robot dich vu du lich tai thi truong Viét Nam, dé tao tién dé cho viéc ung dung Robot trong
nganh dich vu du lich.

Co quan nha nudc can thuc day viéc sé hda dir liéu lién quan dén du lich (cac bén lién
quan, ha ting, 4m thuc, &m nhac, dién anh, lich st, vin hoa, ....), da dang héa dit liéu diém
dén va khuyén khich sy chia s& dit liéu s hoa tir cong dong, phat trién hé sinh thai du lich
thong minh. Co quan nha nudc can thic day sy tang cuong lién két dir liéu gitra cac bén lién
quan trong hé sinh thai du lich (doanh nghiép, khach hang, co quan quan 1y, nguoi dan, ...).

6. Két luan

Phat trién du lich thong minh 1a xu huéng quan trong hién nay. Nghién ciu nay cung
cap khéi niém, x4c dinh vai trd caa Céng nghiép 4.0 trong nganh du lich va khach san. Dya
trén céc tai liéu nghién ctu, va phan tich hién trang phat trién chuyén di ky thuat sb cua
nganh, bai viét nay phan tich wu diém cy thé, ciing nhu dua ra nhitng thach thic chinh ma
cong ty dich vu va khéch san c6 thé gap phai khi trién khai mét cong nghé 4.0. Tong quan
cac co hoi va thach thie néu trén 12 can thiét. Bac biét 1a danh gia cac twong tac cua cac bén
lien quan trong béi canh CMCN 4.0. Bai viét da dua ra nhitng giai phép kip thoi. Khac phuc
nhiing théch thirc va phat huy mit tich cuc thi Cong nghiép 4.0 sé& thac day sy phat trién cua
cac doanh nghiép du lich va khach san caa Viét Nam, gép phan thuc day nén kinh té Viét
Nam phat trién.
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