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Cuộc cách mạng công nghiệp 4.0 có vai trò rất quan 

trọng trong ngành du lịch và khách sạn. Nghiên cứu này sử 

dụng phương pháp nghiên cứu tài liệu để có được cơ sở lý 

luận cho đề tài. Bài viết trình bày bối cảnh của cuộc Cách 

mạng công nghiệp 4.0, các ưu điểm và các bất lợi của công 

nghiệp 4.0 đến sự tương tác của khách hàng và nhân viên 

trong ngành du lịch và khách sạn. Từ đó, bài viết gợi ý một 

số hàm ý cho ngành du lịch và khách sạn Việt Nam trong thời 

gian tới. 

 

 

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. Bối cảnh Cách mạng công nghiệp 4.0 

Theo Demir et al. (2019), thế giới có các cuộc cách mạng công nghiệp sau:  

- Cách mạng công nghiệp lần thứ 1 dựa trên sản xuất cơ khí, năng lượng nước và hơi 

nước với sản phẩm đặc trưng là máy dệt cơ khí đầu tiên vào năm 1784; 

- Cách mạng công nghiệp lần thứ 2 dựa trên phân chia lao động, sản xuất hàng loạt, 

năng lượng điện với sản phẩm đặc trưng là dây chuyền lắp ráp đầu tiên vào năm 1870;  

- Cách mạng công nghiệp lần thứ 3 dựa trên điện tử, hệ thống công nghệ thông tin, sản 

xuất tự động với sản phẩm đặc trưng là bộ điều khiển logic có thể lập trình đầu tiên vào năm 

1969; 
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- Cách mạng công nghiệp lần thứ 4 dựa trên các công nghệ internet vạn vật, Robot, AI, 

dữ liệu lớn, và điện toán đám mây với đặc trưng là hệ thống vật lý mạng vào năm 2011; 

- Trong tương lai, cách mạng công nghiệp lần thứ 5 cũng dựa trên các công nghệ của 

cách mạng công nghiệp lần thứ 4 nhưng ở mức công nghệ cao hơn, trong đó robot và con 

người sẽ làm việc cùng nhau (co-working). Ở cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ 5 sẽ có 

thêm công nghệ điện tử sinh học (bionic).  

Theo dòng phát triển đó, có thể dự đoán rằng cách mạng công nghiệp lần thứ 6 có thể 

dựa trên công nghệ tương tác giữa máy và máy (M2M) và công nghệ điện tử sinh học sẽ 

phát triển ở mức cao; ý thức của con người sẽ vẫn là đặc tính đặc biệt mà máy tính không 

vượt qua được. 

Công nghiệp 4.0 (CMCN 4.0) lần đầu tiên được đề cập vào năm 2011 tại nước Đức 

trong ngành sản xuất và chế tạo, khái niệm này đã khởi động cuộc cách mạng công nghệ lần 

thứ tư và đã ảnh hưởng đến đời sống xã hội hiện nay ở mọi lĩnh vực (Roblek et al., 2016). 

Công nghiệp 4.0 là sự tích hợp con người, lãnh thổ, vạn vật và hệ thống trong không gian 

mạng. Các đối tượng và dịch vụ được kết nối bằng cảm biến, nhận dạng qua tần số vô tuyến 

(RFID), phần mềm và điện thoại di động trong một mạng chung để thông tin được phân tích 

và mọi sự vật, hiện tượng và con người đạt được tương tác và kết nối cao ở thời gian thực 

(Pencarelli, 2020). Hiện nay, một số nền kinh tế đang triển khai công nghiệp 4.0. Ví dụ như 

Nhật Bản đã triển khai chương trình “Xã hội 5.0”, là “một xã hội lấy con người làm trung 

tâm, gắn kết tiến bộ kinh tế với việc giải quyết các vấn đề xã hội bằng một hệ thống tích hợp 

cao không gian mạng và không gian vật lý” (Cabinet-Office of Japan, 2018). 

Khái niệm du lịch 4.0 cũng đang phát triển hướng đến kết nối cao trong ngành du lịch 

(Stankov & Gretzel, 2020). Cũng như công nghệp 4.0, du lịch 4.0 được trợ giúp của những 

người bạn kỹ thuật số như web 4.0, hệ thống vật lý mạng, internet vạn vật (IoT), dữ liệu lớn 

(Big data), trí tuệ nhân tạo (AI)1, thực tế ảo (VR), thực tế tăng cường (AR), điện toán đám 

mây, giao tiếp không dây, robot, in 3D, mô phỏng, blockchain, dịch vụ dựa trên vị trí, và 

điện thoại di động của khách du lịch (Pencarelli, Năm 2020). Du lịch 4.0 là một hệ sinh thái 

mang lại giá trị du lịch mới dựa trên công nghệ cao như “khả năng tương tác, ảo hóa, phân 

cấp, khả năng thu thập và phân tích dữ liệu thời gian thực, định hướng dịch vụ và mô-đun” 

(Stankov & Gretzel, 2020, p.478). 

Trong ngành dịch vụ du lịch, công nghệ có thể thực hiện các công việc tiêu chuẩn 

thông thường như đặt phòng và quản lý phòng (Pencarelli, 2020; Solnet et al., 2019). Dữ 

liệu kỹ thuật số hỗ trợ nhân viên trong việc chào đón khách hàng bằng tên gọi một cách 

nhanh chóng và gợi lại lịch sử trước đó của khách. Robot thường được sử dụng để cung cấp 

dịch vụ ở tuyến đầu và trong những công việc lặp đi lặp lại, ví dụ: Ở mức công nghệ thấp có 

thể dễ dàng thấy ki-ốt để khách tự làm thủ tục check-in tại sân bay, hoặc ở mức công nghệ 

cao hơn như: robot phục vụ chào đón du khách, robot cung cấp thông tin cho khách truy cập, 

robot hướng dẫn khách trong khách sạn, robot dịch vụ nhận phòng và trả phòng, robot pha 

chế, robot phục vụ đồ ăn, robot giao đồ ăn, robot bồi bàn trong nhà hàng, robot giao hàng 

đến phòng khách sạn, robot dịch vụ dọn dẹp, robot rửa bát đĩa, robot lau sàn, robot hướng 

dẫn viên du lịch tại viện bảo tàng, robot làm nhiệm vụ an ninh, và robot giải trí. Ngoài các 

công việc hỗ trợ (hướng dẫn (concierge), giao hành lý, lễ tân), các công việc hoạt động, robot 

có thể được sử dụng để thực hiện các công việc phân tích dự báo. Chatbot sử dụng trí tuệ 

                                                           
1 Trí tuệ nhân tạo (AI) được định nghĩa là “khả năng của hệ thống trong việc diễn giải dữ liệu bên 

ngoài một cách chính xác, học hỏi từ những dữ liệu đó và sử dụng những kiến thức đó để đạt được 

các mục tiêu và nhiệm vụ cụ thể thông qua khả năng thích ứng linh hoạt” ((Haenlein & Kaplan, 

2019, p.5). 
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nhân tạo AI để trả lời các câu hỏi của khách hàng một cách nhanh chóng với nhiều ngôn ngữ 

khác nhau trong thời gian thực. Big data để dự đoán nhu cầu của khách hàng và cá nhân hóa 

trải nghiệm của khách hàng, giúp tăng hiệu quả kinh doanh của khách sạn. Internet vạn vật 

cho phép kết nối dữ liệu không dây tất cả nội thất trong phòng để có thể tra cứu, gửi và nhận 

dữ liệu và điều khiển từ xa theo thời gian thực. Tiền điện tử dựa trên công nghệ blockchain 

có thể được áp dụng thanh toán trong các hoạt động du lịch (Buhalis, 2020). 

2. Các ưu điểm của CMCN 4.0 đến sự tương tác của khách hàng và nhân viên 

Công nghệ ngày càng trở nên phổ biến trong môi trường dịch vụ. Các doanh nghiệp 

dịch vụ du lịch hiện đang có xu hướng chuyển đổi sang mô hình kinh doanh kỹ thuật số 

(Kansakar et al., 2019) và đang trong quá trình hoàn toàn tự động hóa (Stankov & Gretzel 

2020). Việc áp dụng công nghệ robot trên tuyến đầu hiện đang tồn tại và đang được tăng tốc 

ở các nước phát triển (Solnet et al., 2019). Những tiến bộ của công nghệ và tự động hóa đã 

làm thay đổi bản chất của việc cung cấp dịch vụ (Solnet et al., 2019). Các công nghệ kỹ thuật 

số như thực tế ảo, AI, blockchain và bản sao số (digital twins) sẽ ngày càng phổ biến trong 

trải nghiệm của khách du lịch. Công nghệ đang thay đổi vai trò và đôi khi thay thế con người 

trên tuyến đầu của các tổ chức dịch vụ bằng các hệ thống xử lý nhiều loại quy trình đơn giản 

và / hoặc lặp lại khác nhau (Solnet et al. 2019). Vai trò của con người trong việc cung cấp 

dịch vụ cũng thay đổi, vì nhân viên được hỗ trợ hoặc có lúc bị thay thế bởi các chuyên gia 

kỹ thuật số (digital experts) (Bolton et al., 2018). Các doanh nghiệp du lịch và khách sạn đưa 

vào việc sử dụng các nền tảng công nghệ để quản lý hiệu quả sự tương tác giữa khách và 

nhà cung cấp dịch vụ (Kansakar et al., 2019), mang lại lối sống kỹ thuật số cho khách hàng 

(Kansakar et al., 2019). Khách hàng sẽ ngày càng trải nghiệm ở giao điểm của các không 

gian vật lý, xã hội và kỹ thuật số (Bolton et al., 2018). Bên cạnh vai trò của nhân viên con 

người (employees human) Bolton et al. (2018) cũng đánh giá cao vai trò nhân viên kỹ thuật 

số (employees digital) trong việc thu hút và giữ chân khách hàng. 

Du lịch 4.0 có thể tạo điều kiện tích hợp liền mạch công nghệ vào trải nghiệm du lịch, 

cải thiện và làm phong phú trải nghiệm của khách du lịch (Kansakar et al., 2019;  Pencarelli, 

2020; Stankov & Gretzel, 2020); tạo ra các giá trị mới và sự tiện lợi cho khách hàng (Bolton 

et al., 2018). Doanh nghiệp áp dụng công nghệ tự động hóa để thúc đẩy sự hài lòng và lòng 

trung thành của khách hàng với sản phẩm/dịch vụ (Roblek et al., 2016). Công nghệ 4.0 với 

ưu điểm là số hóa cao, tự động hóa cao, tăng hiệu quả của quy trình và năng suất lao động, 

tăng khả năng đa tác vụ, giảm sai sót của con người, tốc độ dịch vụ cao hơn, với thời gian 

đưa sản phẩm ra thị trường ngắn, tiết kiệm thời gian và chi phí, mang lại sự tiện lợi, cung 

cấp dịch vụ hiệu quả và nhất quán, tăng tính linh hoạt trong sản xuất, tùy biến hàng loạt, sản 

phẩm dịch vụ được cá nhân hóa cao và cho các phản hồi tức thì, 24/7 (Bolton et al., 2018; 

De Keyser et al., 2019; Pencarelli, 2020; Solnet et al., 2019).  

Doanh nghiệp du lịch ứng dụng công nghệ để tối ưu hóa sự tương tác giữa doanh 

nghiệp du lịch và du khách. Tự động hóa thông minh (intelligent automation) có khả năng 

cung cấp dịch vụ liên tục. Robot cung cấp hiệu suất cao. Hiện nay việc sử dụng robot mang 

lại hiệu ứng mới lạ, trải nghiệm du lịch thông minh và đáng nhớ cho khách du lịch (van 

Doorn et al., 2017). Các doanh nghiệp dịch vụ du lịch ứng dụng tự động hóa/robot để giải 

phóng nhân viên, giảm sự quá tải của họ, giúp nhân viên có thời gian cho các công việc thú 

vị hơn, để họ tập trung vào việc cung cấp trải nghiệm cá nhân hơn cho khách, giảm thời gian 

chờ đợi của khách hàng từ đó hỗ trợ cảm xúc của họ (Solnet et al. 2019).  

Trí tuệ nhân tạo (AI) giúp mọi người làm việc thông minh hơn (Ruel & Njoku, 2020, 

p.56). “Bằng cách hợp lý hóa các dịch vụ, cho phép giảm thiểu sai sót, cải thiện tốc độ ra 

quyết định và dịch vụ, … xác định tên khách thông qua công nghệ nhận dạng khuôn mặt, dự 

đoán nhu cầu của khách hàng, cung cấp phần mềm dịch ngôn ngữ theo thời gian thực để 
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tương tác với khách hàng” , ). AI hỗ trợ cho các dịch vụ trong thời gian thực. Sự phát triển 

của AI và các phân tích dữ liệu lớn giúp doanh nghiệp hiểu rõ hơn khách hàng cá nhân 

(Solnet et al. 2019). Phân tích dữ liệu bằng AI và học máy (ML) nhằm hiểu sâu hơn về đặc 

điểm, thái độ và hành vi của khách hàng và dự báo xu thế du lịch trong tương lai (Chen et 

al., 2021). Công nghệ AI trong ngành khách sạn nâng cao năng suất của nhân viên (Ruel & 

Njoku, 2020). 

Hiện nay công nghệ AR/VR đã được phát triển ứng dụng vào trong các bảo tàng và 

phòng trưng bày cung cấp trải nghiệm ảo để tăng cường giải thích các hiện vật, và mang lại 

sự mới lạ cho khách du lịch (Stankov & Gretzel 2020). Khách du lịch có thể thực hiện một 

chuyến đi ảo thông qua VR và AR để trải nghiệm điểm đến trước khi thực hiện chuyến đi 

thực tế. 

Hiện nay, ngoài việc tương tác trực tiếp, tương tác trên các cộng đồng trực tuyến 

(online communities) cũng được khách du lịch sử dụng. Khách du lịch sử dụng điện thoại 

thông minh, các mạng xã hội kỹ thuật số, du lịch từ xa. Nền tảng di động cho phép khách 

tương tác với nhân viên một cách trực tuyến. Khách du lịch đã sử dụng các nền tảng truyền 

thông xã hội một cách phổ biến để thu hút và tương tác với xã hội trong thời gian thực. Mạng 

xã hội kỹ thuật số đã biến khách hàng từ người đọc tin tức thành nhà sản xuất nội dung trên 

không gian mạng, như nhà tiếp thị cho công ty du lịch và khách sạn và trở thành người cùng 

tạo ra giá trị thông tin và truyền thông của ngành, ủng hộ các kết nối xã hội mới (Pencarelli, 

2020). Đặc biệt có nhiều khách hàng sở hữu tài sản mạng rộng lớn (network assets). Mỗi 

một tài khoản mạng xã hội của người dùng là một kênh tin tức. Họ chia sẽ trải nghiệm của 

họ với công ty cung cấp dịch vụ và với khách hàng khác, phát ra tín hiệu rộng rãi. Trên 

không gian mạng, khách hàng đưa ra những câu chuyện trải nghiệm sống động trong suốt 

hành trình du lịch của họ. Những khoảnh khắc chỉ có một lần trong đời ở chuyến đi sẽ làm 

cho khách hàng nhớ mãi, thúc đẩy họ bày tỏ cảm xúc của mình và kể về chuyến đi trong các 

đoạn trạng thái (status) trên mạng xã hội. Những hành động như vậy tạo ra tính độc đáo, mới 

mẻ, có sức ảnh hưởng, và hiệu quả hơn các nhà tiếp thị của doanh nghiệp. 

Khách du lịch ngày nay sử dụng các phương tiện truyền thông xã hội như một cách để 

thể hiện bản thân, khẳng định bản sắc riêng, củng cố nhận dạng và nâng cao hình ảnh cá 

nhân, thiết lập một loại thương hiệu cá nhân, danh tiếng cá nhân của họ, được là chuyên gia 

trong mắt những người theo dõi, thu hút sự chú ý của xã hội, gây ảnh hưởng đến những 

người xung quanh, nhận được sự công nhận, sự ủng hộ của người khác và đạt được địa vị xã 

hội (Pencarelli, 2020). Bởi vì bản chất của con người là cần sự tương tác, tương tác là trọng 

tâm của trải nghiệm khách hàng (Bolton et al., 2018). Trong một số trường hợp, khi không 

thể gặp mặt hay đụng chạm cơ thể trực tiếp (tương tác trực tiếp trong không gian vật lý), 

việc nhìn thấy nhau, trò chuyện, chia sẽ và bình luận với người khác trên các nền tảng trực 

tuyến và mạng xã hội (tương tác trực tuyến trong không gian kỹ thuật số) đã giải tỏa và làm 

thỏa mãn cảm xúc của du khách (Bolton et al., 2018). Trong một số trường hợp khác, tương 

tác này cũng diễn ra giữa con người và robot.  

Một số khách hàng có sở thích đối với robot dịch vụ. Đôi khi khách du lịch bày tỏ sự 

ngạc nhiên và thích thú sau khi có những trải nghiệm thú vị với robot phục vụ, hay điều 

khiển các thiết bị trong phòng bằng giọng nói.  

Theo De Keyser et al. (2019), một tình huống đặc biệt là nhân viên dịch vụ tiền tuyến 

và khách hàng đều bị thay thế bởi công nghệ trong việc việc cùng tạo ra giá trị giữa nhà cung 

cấp dịch vụ và khách hàng. Trong vai trò thay thế (thay thế khách hàng và/hoặc nhân viên 

dịch vụ tiền tuyến), công nghệ dịch vụ tiền tuyến (Frontline service technology – FST) có 

thể đảm nhận “vai trò tác nhân trong quá trình tạo ra giá trị với khả năng tự hành động (tự 

quản lý) (tự chủ) mà không cần sự can thiệp từ bên ngoài (quyền hạn)” (De Keyser et al., 

4



2019). Sự tham gia tích cực của nhân viên dịch vụ tiền tuyến và khách hàng không còn cần 

thiết để dịch vụ diễn ra (De Keyser et al., 2019). Đây là sự tương tác dịch vụ gi ữa máy với 

máy (M2M) (De Keyser et al., 2019). “Quy trình dịch vụ chạy tự động và không cần hành 

động từ nhân viên dịch vụ tiền tuyến hoặc khách hàng” (De Keyser et al., 2019). Ví dụ trong 

trường hợp hệ thống tự động của khách sạn phát hiện ra máy điện thoại thông minh mang 

theo bên người của khách du lịch và tự động thực hiện các giao dịch trao đổi giữa máy với 

máy (máy của nhà cung cấp dịch vụ và điện thoại thông minh của khách hàng) mà không 

cần xảy ra tương tác nào giữa nhân viên và khách du lịch. 

Hiện nay, COVID-19 là một chất xúc tác, một động lực giúp doanh nghiệp đẩy nhanh 

quá trình chuyển đổi sang công nghệ số và tự động. “Công nghệ robot và trí tuệ nhân tạo 

(AI) đang trở nên nổi bật hơn trong ngành du lịch” (Kim et al., 2021, p.1). Các công ty du 

lịch áp dụng công nghệ không tiếp xúc, sử dụng robot để đảm bảo giản cách xã hội (social 

distancing) giúp giảm nguy cơ lây truyền vi rút của các bệnh truyền nhiễm, tăng sự an toàn 

của dịch vụ. Trong cuộc khủng hoảng sức khỏe COVID-19, robot dịch vụ góp phần thúc đẩy 

các khía cạnh sức khỏe và an toàn, giảm lo lắng về việc lây nhiễm (Kim et al., 2021). Vì vậy 

khách hàng có xu hướng chấp nhận công nghệ trong một cuộc khủng hoảng sức khỏe (Kim 

et al., 2021). Kết quả của nghiên cứu của Kim et al. (2021) cho thấy trong giai đoạn COVID-

19 người tiêu dùng có thái độ tích cực hơn đối với các khách sạn có dịch vụ robot/nhân viên 

robot (so với dịch vụ con người/nhân viên con người).  

3. Các bất lợi của CMCN 4.0 đến sự tương tác của khách hàng và nhân viên 

Mặc dù công nghệ du lịch 4.0 có tiềm năng to lớn để nâng cao trải nghiệm du lịch, 

chúng cũng có nhiều khả năng phá vỡ bản chất trải nghiệm của khách du lịch vì làm 

giảm/thay thế sự tiếp xúc với một số động chạm của con người (Solnet et al. 2019; Stankov 

& Gretzel, 2020; Subramony et al., 2021). Theo Pencarelli (2020), xu hướng nghịch lý hiện 

đang diễn ra trong ngành khách sạn gần đây là công nghệ thay thế cho sự tiếp xúc của con 

người, loại bỏ một số tương tác giữa nhân viên và khách hàng. Có thể thấy trong một số 

trường hợp khách đến khách sạn bằng xe tự lái và bước vào khi cửa tự động mở, không có 

nhân viên lễ tân chào đón, không có nhân viên hành lý, khách tự đi thẳng đến phòng của 

mình và mở cửa phòng bằng công nghệ nhận dạng gương mặt, kiểm tra tiện ích của phòng 

và sử dụng dịch vụ trong phòng thông qua AI với các tiện ích của smartroom. Họ sử dụng 

điện thoại thông minh để kiểm tra tiện ích trong phòng, tìm kiếm thông tin và các điểm đến 

địa phương và trả phòng bằng điện thoại thông minh mà không cần tiếp xúc hoặc tương tác 

với bất kỳ ai (Pencarelli, 2020; Solnet et al., 2019). Pencarelli (2020) phát biểu rằng chưa 

chắc chắn những trải nghiệm như vậy là tốt hơn hay tồi tệ hơn nhưng nó đã làm mờ đặc tính 

cốt lõi hiếu khách của ngành dịch vụ du lịch. 

Công nghệ làm cho tương tác giữa con người với nhau trong dịch vụ giảm đi, có thể 

sự hiếu khách bị loại bỏ khỏi trải nghiệm dẫn đến giảm giá trị của dịch vụ (Solnet et al. 

2019). “Mất liên lạc giữa các cá nhân do sử dụng robot có thể liên quan đến việc mất các mối 

quan hệ xã hội” (Kim et al., 2021, p.3). Ta biết rằng du lịch vốn xoay quanh lòng hiếu khách. 

Sự hiếu khách của ngành du lịch và khách sạn (sự mời gọi, đon đả đón tiếp, sự thừa nhận, đối 

xử chân thực, thể hiện niềm nở, ấm áp, nhạy cảm về văn hóa) tạo ra các kết nối cảm xúc giữa 

nhà cung cấp dịch vụ và khách hàng được hình thành từ sự tiếp xúc rộng rãi và tương tác giữa 

con người với nhau vì vậy công nghệ hiện có không thể thay thế được (Solnet et al. 2019). 

Zeithaml et al. (2006, p. 352) phát biểu rằng “các nhân viên là dịch vụ” cho thấy vai trò cốt lõi 

của nhân viên, đặc biệt là nhân viên dịch vụ tiền tuyến trong công ty dịch vụ du lịch. Nhân 

viên là sự hấp dẫn (affinity) trong mắt khách hàng. Sự đồng cảm hoặc “sự tiếp xúc của con 

người” (human touch) trong việc cung cấp dịch vụ tiếp tục là nguồn khác biệt trong cung cấp 

dịch vụ (Subramony et al., 2021). Con người là giá trị cơ bản nhất của nhân viên mà robot 

không có được vì robot thiếu các kỹ năng xã hội. Các phát hiện của Chan & Tung (2019, 
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Lê Minh Đức. Tạp chí Khoa học Trường Đại học Bà Rịa – Vũng Tàu, Số 03/07-2022 

p.458) cho thấy rằng khi khách hàng tương tác dịch vụ với robot, họ cho thấy “mức độ trải 

nghiệm cao hơn về cảm giác (sensory) và trí tuệ (intellectual experience) nhưng thấp hơn về 

mức độ trải nghiệm tình cảm từ dịch vụ robot”. Robot dịch vụ thiếu biểu cảm sống động trên 

khuôn mặt, giọng nói không tự nhiên, ngoại hình còn nhiều khác biệt so với con người, 

chuyển động cứng nhắc, phản ứng chậm, đáp ứng thiếu linh hoạt các yêu cầu của khách 

hàng. Chan & Tung (2019) cho rằng dịch vụ robot có thể không nhất thiết phải nâng cao trải 

nghiệm thương hiệu khách sạn.  

Công nghệ du lịch 4.0 hiện nay thiếu thiết kế lấy con người làm trung tâm (Stankov & 

Gretzel 2020, ). Những hậu quả có thể xảy ra của công nghệ hóa là vi phạm nhân quyền hoặc 

tính không chắc chắn và tình trạng mất an toàn về công nghệ, thậm chí gây tổn hại cho cơ 

thể (Stankov & Gretzel 2020). Công nghệ phát triển làm tăng các giám sát đối với con người 

và giảm các quyền riêng tư của họ. Công nghệ tự động cũng gây ra các sự cố cơ học của 

dịch vụ. Điều gì sẽ xảy ra khi việc đáp ứng tự động giữa máy với máy và sự tác động của 

nhân viên và/hoặc khách hàng không thể điều chỉnh được khi quá trình tương tác giữa máy 

với máy đang diễn ra, trong một số trường hợp có thể dẫn đến kết quả của dịch vụ bị ảnh 

hưởng theo hướng không mong muốn. Nhân viên và khách hàng đôi khi không kiểm soát 

được quá trình tự động, và máy không nhận lệnh khi có điều chỉnh từ con người bằng điều 

khiển thủ công. Vì vậy, robot sẽ khó thay thế hoàn toàn con người trong ngành du lịch và 

khách sạn. 

4. Thực trạng ứng dụng CMCN 4.0 của ngành du lịch & khách sạn Việt Nam 

hiện nay 

Ngành du lịch và khách sạn VN vẫn chưa vào guồng quay đầy đủ của CMCN 4.0 vì 

việc số hóa và tích hợp dữ liệu, trao đổi dữ liệu của tất cả các bên liên quan (kể cả những 

khâu tưởng chừng đơn giản nhất như khâu dọn vệ sinh và các công việc của người giúp việc, 

trồng cây, …) trên các hệ thống vật lý mạng còn rời rạc. Quá trình chuyển đổi và tái cấu trúc 

trong ngành dịch vụ du lịch và khách sạn còn chậm. Nhiều nhà lãnh đạo doanh nghiệp vẫn 

chưa thích ứng với cuộc cách mạng kỹ thuật số. 

Hiện nay, nhiều công ty du lịch và khách sạn Việt Nam chưa ứng dụng công nghệ 4.0. 

Hầu hết các khách sạn ứng dụng công nghệ ở mức 3.0 với các dịch vụ có kết nối internet và 

kết nối không dây Wifi như các dịch vụ đặt phòng trực tuyến, ứng dụng các website để giới 

thiệu và cung cấp sản phẩm, ứng dụng công nghệ thông tin trong việc mở cửa với chìa khóa 

số, điều khiển nhiệt độ, ánh sáng; kiểm tra thông tin tiện ích trong phòng, … bằng điện thoại 

thông minh. Chỉ có 1 số ít các cơ sở du lịch bắt đầu ứng dụng CMCN 4.0 vào thực tiễn. 

Tại Việt Nam, Wifi miễn phí được triển khai bước đầu ở các địa điểm công cộng ở 

nhiều địa phương. Các khu di tích và địa điểm tham quan như Bảo tàng Điêu khắc Chăm Đà 

Nẵng, Khu di tích Văn Miếu - Quốc Tử Giám, Làng gốm sứ Bát Tràng đã sử dụng công nghệ 

3D Scanning, sử dụng công nghệ quét các vật thể bằng tia hồng ngoại và tái hiện lên môi 

trường thực tế ảo đã giúp du khách trải nghiệm cảm nhận sống động hình ảnh 360 độ sắt nét.  

Công nghệ quét mã thẻ (QR code) số hoá thông tin điểm đến du lịch được ứng dụng 

tại 48 điểm đến, khu di tích, danh thắng trên địa bàn Tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu (Cổng thông tin 

điện tử Tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu, 2020). Ngoài ra, Trung tâm Bảo tồn Di tích Cố đô Huế (Cổng 

thông tin điện tử Bộ văn hóa thể thao và du lịch, 2022) cũng đã được lắp mã vạch QR. Du 

khách sử dụng điện thoại di động có tích hợp camera kết nối mạng internet/wife, 3G/4G quét 

mã QR giúp khách du lịch có thể nghe thuyết minh tự động bằng nhiều thứ tiếng, tìm hiểu 

thông tin về các điểm (Cổng thông tin điện tử Tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu, 2020). Hệ thống thuyết 

minh tự động đa ngôn ngữ được triển khai ở Khu di tích Văn Miếu – Quốc Tử Giám, Bảo 

tàng Lịch sử Quốc gia, Bảo tàng Dân tộc học Việt Nam, Di tích Cố đô Huế, Dinh Độc Lập. 
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Phần mềm hướng dẫn tham quan được đưa vào áp dụng ở Hoàng Thành Thăng Long 

(https://dulichvietnam.org.vn). Công nghệ nhận diện gương mặt khách hàng (face 

recognition) dựa trên trí tuệ nhân tạo (AI) nhận diện và xác thực danh tính khi ra vào các cơ 

sở được đưa vào ứng dụng ở doanh nghiệp du lịch Vinpearl Nha Trang Khánh Hòa. Check-

in và vào phòng bằng công nghệ nhận diện khuôn mặt dựa trên trí tuệ nhân tạo (AI) để mở 

cửa phòng nghỉ, mua sắm và thanh toán ở hệ thống khách sạn – nghỉ dưỡng – vui chơi giải 

trí Vinpearl. Chatbot Danang Fantasticity đã được đưa vào sử dụng ở Sở Du lịch thành phố 

Đà Nẵng giúp khách du lịch thuận lợi trong việc tra cứu thông tin du lịch tự động trên tin 

nhắn, giúp họ đặt phòng, tìm kiếm và khám phá, các điểm tham quan, sự kiện, ẩm thực, lưu 

trú, đi lại, tình hình thời tiết, … (VOV, 2018). Chưa có khách sạn, cơ sở du lịch nào ở Việt 

Nam triển khai ứng dụng Robot, AR. 

Nhìn chung, các tương tác thông minh giữa các bên liên quan chưa được thiết lập. 

Công nghệ thông minh chưa là động lực mới cho sự phát triển của ngành du lịch Việt Nam. 

Vì vậy vị trí của con người dịch vụ trong môi trường vật lý mạng chưa có thay đổi rõ nét 

trong ngành du lịch Việt Nam.  

5. Hàm ý quản trị 

5.1. Gợi ý một số hàm ý cho ngành du lịch trong bối cảnh CMCN 4.0 

Vận dụng các ưu điểm và tránh các khuyết điểm của công nghệ kỹ thuật số du lịch là 

cần thiết trong bối cảnh hiện nay. Các bên liên quan đến ngành dịch vụ du lịch và khách sạn 

nên giải quyết những bất lợi của công nghệ 4.0. Với xu thế công nghệ sẽ tiếp tục phát triển 

(Solnet et al. 2019), ngành du lịch sẽ tiếp tục chuyển đổi số. Các công ty du lịch và khách 

sạn nên xây dựng chiến lược kỹ thuật số của công ty, đưa vào áp dụng các ứng dụng phần 

mềm du lịch (the tourism mobile app) dành cho điện thoại thông minh hoặc thiết bị di động. 

Các công ty du lịch và khách sạn cần sở hữu các nền tảng chung cho cả khách hàng và nhân 

viên (a common platform) và giao dịch với khách hàng thông qua các ứng dụng này. Các 

nền tảng hợp tác này có thể được mở rộng cho nhiều đối tượng sử dụng bằng cách tích hợp 

sự tham gia của các tác nhân khác như đối tác, người dân, … . Ngoài ra, Kansakar et al. 

(2019) đề nghị rằng các doanh nghiệp du lịch và khách sạn phải phát triển các ứng dụng của 

riêng họ để cung cấp các dịch vụ tại chỗ và bên ngoài khách sạn tốt hơn, việc này “đòi hỏi 

phải có cơ sở hạ tầng công nghệ vững chắc với khả năng tính toán và giao tiếp chuyên biệt” 

(Kansakar et al., 2019, p.60). Các trang web cần được quy hoạch và thiết kế tốt hơn để dễ 

dàng sử dụng từ điện thoại thông minh, giúp khách du lịch có được thông tin và kết nối với 

thế giới nhanh hơn, từ đó cải thiện trải nghiệm du lịch của họ (Pencarelli, 2020). “Các tổ 

chức du lịch phải có khả năng quản lý kiến thức liên quan đến trải nghiệm du lịch tổng thể, 

cả ngoại tuyến và trực tuyến” (Pencarelli, 2020, p.471), tận dụng nguồn tài nguyên mạng để 

hỗ trợ cho các hoạt động của doanh nghiệp.  Các tổ chức dịch vụ cần có hệ thống đảm bảo 

về phần cứng, mạng không dây tốc độ cao để hỗ trợ cho các hoạt động của dịch vụ robot 

cũng như được hỗ trợ bởi các khoản đầu tư để đổi mới liên tục. 

Vì bản chất của dịch vụ du lịch là sự hiếu khách và sự lây lan cảm xúc tích cực trong 

sự tiếp xúc giữa con người nên cần phải xem xét tính hiệu quả khi sử dụng công nghệ 

Robot/AI so với sự tiếp xúc của con người trong những trường hợp cụ thể (Solnet et al. 

2019). Tổ chức cần xem xét “cách thức công nghệ có thể được tích hợp trong các cài đặt 

dịch vụ khác nhau” (De Keyser et al., 2019). Tổ chức cần xem xét khâu nào trong quá trình 

dịch vụ mà khách hàng không muốn tiếp xúc hoặc không cần sự hỗ trợ từ nhân viên để biết 

rằng khâu đó có thể áp dụng công nghệ nhằm tránh sự e ngại và khó chịu khi khách hàng 

phải tiếp xúc với nhân viên. Ví dụ như việc áp dụng tự động hóa trong nhà vệ sinh sẽ tạo sự 

tiện nghi cho khách hàng hoặc việc áp dụng việc lựa chọn dịch vụ, đặt lịch trước, check in 
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tự động qua điện thoại thông minh sẽ giảm thiểu sự chờ đợi ở quầy lễ tân để tránh xảy ra các 

điểm nghẽn ở lối vào dịch vụ hoặc sử dụng công nghệ để cung cấp dịch vụ cơ bản. Hơn nữa, 

các tổ chức cũng cần chú ý đến thời điểm đầu tư và triển khai vào việc nâng cấp công nghệ. 

Bên cạnh đó, trong một thế giới đang giảm dần sự tiếp xúc của con người trong dịch vụ, các 

nhà quản lý cần phải tận dụng sự tiếp xúc của con người để giảm bớt những hậu quả của 

việc giảm sút vai trò liên lạc của con người (Solnet et al. 2019). Mối quan hệ giữa con người 

với con người cần được chú trọng trong lĩnh vực du lịch công nghệ cao hiện nay (Pencarelli, 

2020). Nhân viên được xem là rất cần thiết để lấp đầy bất kỳ khoảng trống nào mà công nghệ 

không thể đáp ứng, bằng cách bổ sung các hành vi nhỏ của nhân viên hoặc trả lời các câu 

hỏi phát sinh của khách hàng do những khác biệt độc đáo của từng khách hàng (Solnet et al. 

2019). Vẫn chỉ thông qua sự tương tác, sự tiếp xúc giữa con người với nhau, nhân viên mới 

có thể cung cấp sự chân thành, niềm nở, hiếu khách và sự cá nhân hóa của dịch vụ (Solnet 

et al. 2019). Những cái chạm nhẹ của con người có thể nâng cao trải nghiệm của dịch vụ làm 

cho dịch vụ trở nên cao cấp hơn, và làm cho khách hàng cảm thấy đặc biệt (Solnet et al. 

2019). 

Mối quan hệ và sự tương tác giữa tổ chức/nhân viên và khách hàng của họ với robot 

cần được kết nối phù hợp để cùng tạo ra giá trị tích cực. Việc ứng dụng các công nghệ này 

cần chú ý đến sự hòa hợp giữa phong cách truyền thống và kỹ thuật số. Larivière et al. (2017, 

p. 239) phát biểu rằng hiện nay “bất kỳ sự tương tác nào giữa khách hàng và công ty là kết 

quả của một hệ thống dịch vụ bao gồm các công nghệ có liên quan với nhau (công ty hoặc 

khách hàng sở hữu), tác nhân con người (nhân viên và khách hàng), môi trường vật lý/kỹ 

thuật số và quy trình của công ty/khách hàng”. Ngoài ra, các tổ chức du lịch cần đảm bảo 

rằng họ không quá phụ thuộc vào kỹ thuật số bằng cách dự phòng các cách thức truyền thống 

để có thể tùy chỉnh trong các tình huống mà hệ thống công nghệ tự động không thể hoạt 

động. Cần có sự kết nối và chuyển đổi và tích hợp thuận lợi giữa hệ thống sử dụng robot với 

hệ thống công nghệ truyền thống. 

Ngoài ra, cần giáo dục/đào tạo khách du lịch, nhân viên và các nhà quản lý trong ngành 

du lịch và khách sạn về các tương tác dịch vụ thông minh, văn hóa tương tác cũng như về 

các thay đổi kỹ thuật số mà doanh nghiệp áp dụng. Tuy nhiên, doanh nghiệp cần nhận thức 

rằng cho dù ứng dụng kỹ thuật số ở mức độ nào cũng phải đảm bảo trải nghiệm khách hàng 

tốt nhất. 

5.2. Gợi ý một số hàm ý chính sách trong bối cảnh CMCN 4.0 

Các cơ quan quản lý cấp quốc gia cần phải thiết lập các chính sách và cơ chế để tiếp 

tục bổ khuyết một số công nghệ thuộc CMCN 3.0 (cần thiết nhưng còn thiếu) và đồng thời 

triển khai cuộc cách mạng công nghệ 4.0 và du lịch 4.0. Các cơ quan quản lý cần đẩy mạnh 

chuyển đổi số quốc gia, phát triển công nghệ số, nền kinh tế số, xã hội số. Quốc gia cần đầu 

tư phát triển trung tâm lưu trữ dữ liệu lớn quốc gia, xây dựng cơ sở hạ tầng kỹ thuật số, hạ 

tầng thông tin viễn thông, các cấu trúc hạ tầng mạng, phát triển hệ thống cơ sở dữ liệu du 

lịch quốc gia cần thiết cho hệ sinh thái kỹ thuật số du lịch. Cơ quan quản lý cần có chính 

sách giúp cơ sở lưu trú nhỏ, tư nhân của địa phương chuyển đổi số. Cơ quan quản lý cần tiếp 

tục nâng tỷ lệ người dùng internet, cũng như hướng dẫn người dân cách sử dụng internet, 

đặc biệt là người dân ở vùng nông thôn, vùng sâu, vùng xa. Cơ quan quản lý cũng cần đảm 

bảo việc người dân được livestream trên điện thoại thông minh của họ. Quốc gia cần phải 

tăng khả năng truy cập internet (miễn phí) cho người dân và du khách một cách rộng mở 

trên khắp lãnh thổ bằng mạng wifi 5G hiện đại và hạ tầng băng thông rộng. Bên cạnh đó cơ 

quan quản lý cần đảm bảo an ninh mạng để bảo mật dữ liệu cá nhân và quyền riêng tư.  
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Cơ quan nhà nước cần có những chính sách để thúc đẩy các chương trình đào tạo các 

chuyên gia kỹ thuật số có trình độ để đáp ứng với sự phát triển công nghệ trong ngành du 

lịch. Các trường đại học cần có các ngành học tích hợp giữa kỹ thuật số, công nghệ thông 

tin và du lịch hơn là các ngành đào tạo riêng biệt về công nghệ thông tin hoặc dịch vụ du 

lịch (hình thành ngành du lịch thông minh) nhằm tạo ra nhân lực có kiến thức liên ngành về 

công nghệ và du lịch. Hơn nữa, công nghệp 4.0 dẫn đến sự xuất hiện của những thay đổi 

trong hành vi của người tiêu dùng (Roblek et al., 2016). Vì vậy, nhân lực ngành du lịch cần 

“có kỹ năng về an ninh mạng, chuyên gia thiết kế cho in 3D, quản lý truyền thông xã hội, 

quản lý dự án công nghệ 4.0, khoa học dữ liệu lớn, chuyên gia tiếp thị nội dung” (Pencarelli, 

2020, p.470), có kiến thức về xã hội học và tâm lý học hiện đại (Roblek et al., 2016).  

Tổ chức chính phủ, chính quyền địa phương, tổ chức khoa học, cơ quan quản lý ngành 

dịch vụ du lịch, nhà cung cấp dịch vụ du lịch và người dân địa phương, khách du lịch, và cả 

các cơ sở y tế cần làm việc cùng nhau trong một hệ sinh thái du lịch. Trong hệ sinh thái du 

lịch, cần chú ý kết hợp giải pháp công nghệ 4.0 với các định hướng con người (Pencarelli, 

2020), tiến tới việc lấy con người làm trung tâm (Stankov & Gretzel 2020). Con người phải 

được đặt trước máy móc dù máy móc có tiến bộ như thế nào (Stankov & Gretzel 2020). 

Cùng với công nghệp 4.0, du lịch 4.0 đích đến phải hướng tới hạnh phúc và bền vững hơn 

cho xã hội (Stankov & Gretzel 2020). Các giá trị truyền thống tinh hoa cần được giữ vững 

và phát huy. “Làm thế nào và theo những cách nào — cạnh tranh/hợp tác, phân cấp/ theo 

chiều ngang — các khả năng, quyền tự quyết và quyền lực được phân phối trên con người, 

máy móc và các hệ thống tự nhiên?” (Forlano, 2017, p.19). Việc cùng tạo ra giá trị tăng lên 

khi có sự tương tác và mối quan hệ hợp tác bền vững giữa con người và máy móc/ robot. 

Các cơ quan nhà nước cần có các chương trình hợp tác quốc tế trong đầu tư phát triển 

số, hỗ trợ các doanh nghiệp tiếp cận với các nguồn nguồn vốn, nguồn tài trợ của nước ngoài 

như Úc, Anh, Ấn Độ, … Cơ quan nhà nước cần hỗ trợ cho các doanh nghiệp Việt Nam hợp 

tác quốc tế, hình thành thành phố du lịch thông minh. Cơ quan nhà nước cần có các quỹ để 

hỗ trợ việc phát triển công nghiệp 4.0 cho các doanh nghiệp du lịch vừa và nhỏ. Cần có giải 

pháp để khuyến khích các tập đoàn du lịch uy tín trên thế giới đưa vào vận hành sản phẩm 

robot dịch vụ du lịch tại thị trường Việt Nam, để tạo tiền đề cho việc ứng dụng Robot trong 

ngành dịch vụ du lịch.   

Cơ quan nhà nước cần thúc đẩy việc số hóa dữ liệu liên quan đến du lịch (các bên liên 

quan, hạ tầng, ẩm thực, âm nhạc, điện ảnh, lịch sử, văn hóa, ….), đa dạng hóa dữ liệu điểm 

đến và khuyến khích sự chia sẽ dữ liệu số hóa từ cộng đồng, phát triển hệ sinh thái du lịch 

thông minh. Cơ quan nhà nước cần thúc đẩy sự tăng cường liên kết dữ liệu giữa các bên liên 

quan trong hệ sinh thái du lịch (doanh nghiệp, khách hàng, cơ quản quản lý, người dân, …). 

6. Kết luận 

Phát triển du lịch thông minh là xu hướng quan trọng hiện nay. Nghiên cứu này cung 

cấp khái niệm, xác định vai trò của Công nghiệp 4.0 trong ngành du lịch và khách sạn. Dựa 

trên các tài liệu nghiên cứu, và phân tích hiện trạng phát triển chuyển đổi kỹ thuật số của 

ngành, bài viết này phân tích ưu điểm cụ thể, cũng như đưa ra những thách thức chính mà 

công ty dịch vụ và khách sạn có thể gặp phải khi triển khai một công nghệ 4.0. Tổng quan 

các cơ hội và thách thức nêu trên là cần thiết. Đặc biệt là đánh giá các tương tác của các bên 

liên quan trong bối cảnh CMCN 4.0. Bài viết đã đưa ra những giải pháp kịp thời. Khắc phục 

những thách thức và phát huy mặt tích cực thì Công nghiệp 4.0 sẽ thúc đẩy sự phát triển của 

các doanh nghiệp du lịch và khách sạn của Việt Nam, góp phần thúc đẩy nền kinh tế Việt 

Nam phát triển. 
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