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TOM TAT

Muc tiéu clia nghién cliu nay la 1ap mot danh sach cu thé cac yéu cau Ung dung cédng nghé phuc
vu trai nghiém clia khach du lich va déi chiéu vai thuc té dap Uing theo ky vong vé trai nghiém du
lich théng minh ctia khéch du lich dén thanh phé HS Chi Minh dé déanh gia mic do dap Ung cla
diém dén nay. Danh sach nay bao gébm 2 khung dép Uing la “*dap Ung théng thuong' va dép ting
cao'. Theo do, khung “dap Ung cac" néu thuc hién dugc sé gitp diém dén dat dugc lgi thé canh
tranh. Viéc doi chiéu gitta danh sach nay véi thuc té ctia thanh phé H6 Chi Minh sé gilp nhan ra
dinh vi cu thé ctia dia phuong nay trén hanh trinh xay dung va phét trién diém dén du lich thong
minh. Tac gia da dua trén két qua phong van phi cau tric 26 khach du lich noi dia dén thanh phé
H6 Chi Minh trong ndm 2022 dé 1ap mét danh sach gébm 21 muc ky vong trai nghiém du lich théng
minh va tién hanh déi chiéu vdi thuc t€ & 40 dia diém/dich vu & Thanh phd HO6 Chi Minh, bao gom
khach san, nha hang, diém tham quan, diém vui chai, diém mua sém, san bay, bén xe, ga tau, cac
phuong tién giao théng cong cong phuc vu du lich théng qua khéo sét truc tiép dé chdm diém.
Két qua nghién ctiu cho thdy, nhiéu yéu cau trong khung ““dap Ung thong thudng' chi dat muc
diém trung binh, con nhiing yéu cau trong khung “dép tng cao" chi dat diém rét thap. Nguyén
nhan chinh la su phéi hop gita doanh nghiép du lich, doanh nghiép cong nghé va co quan quan
ly diém dén con rat han ché. Thuc té nay la mot thach thic déi véi muc tiéu va ky vong clia Thanh
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ph& H6 Chi Minh néu mudn phét trién dia phuong thanh mét diém dén du lich théng minh.
Tur khoa: du lich thong minh, diém d@én du lich, trai nghiém du lich

DAT VAN DE

Trong xu hudng phét trién ctia xa hoi cong nghé,
déc tinh ‘théng minh’ dugc thiét 14p cho nhiéu do
vat khdc nhau. Tuy vao déi tugng dugc gan ma dic
tinh ‘thong mink’ dugc thiét lap cu thé. Ning luc
tich hgp cong nghé thanh mot hé sinh théi ciing dén
dan dua cac kich ban cong nghé siéu viét nhu “nha
may thong minh’, “ng6i nha thong minh’, “thanh phé
thong minh” trg thanh hién thuyc.

Du lich thong minh (DLTM) dugc nhic dén nhu mét
xu hudéng phat trién nang luc trai nghiém ctia khach
dulich (KDL). Trong du lich, viéc ap dung cac nguyén
tdc thong minh cha yéu nham néng cao tri nghiém
cta KDL thong qua cdc cong nghé tién tién va khai
thac dii liéu 16n d€ tao diéu kién thuan lgi cho viéc
dong sang tao gia tri clia cac bén lién quan trong hé
sinh théi dich vu thong minh 1

Lgi ich d4u tién ctia DLTM la viéc ting cudng cac tién
ich cong nghé hé trg cho KDL. Theo Murat Odemis,
KDL thong minh (smart tourist) 1a loai khach ¢é nhu
cdu vé dich vu DLTM, biét hudnglgi tii dich va DLTM
va thuc sy huéng loi tit cic dich vu nay2. Néi cich
khéc, KDL théng minh c6 thé tin dung cdc hd trg
cong nghé hién dai d€ tu lya chon va quyét dinh cac

gid tri trdi nghiém du lich ma khong nhét thiét phai
1¢ thudc vao cong ty lit hanh. KDL théng minh tan
dung nhiing phuong tién va diéu kién ctia x4 hoi cong
nghé dé tu thiét ké va thuc hién chuyén di cia minh
mot cach “thong minh” nhét vé gia tri trai nghiém va
chi phi cta chuyén di, pht hgp nhdt v6i nhu ciu va
diéu kién ctia ho. Hau thuin cho xu huéng DLTM
nayla cdc nén tang thong tin va dich vu dugce s6 hoa va
tu dong hoda rat cao nhu tu vin chuong trinh du lich,
dat chd (booking), van chuyén, luu tru, &m thyc, giai
tri, huéng dan, tha tuc xudt nhdp cinh, thanh toidn
tu dong,... Trén thuc té, d6 chinh la nén tang ‘thong
minh’ cia diém dén du lich.

Piém dén DLTM

DLTM néu dugc nhan biét mot cach toan dién, bao
gém 3 thanh phén khdc nhau la: 1) diém dén thdng
minh (smart destination), 2) hé sinh thdi doanh
nghiép thong minh (smart business ecosystem), 3)
trai nghiém DLTM (smart tourism experience - STE).
Néu xét m6i quan hé gitia ba thanh phan nay, thi STE
chi ¢6 thé dugc xay dung dya trén nén tang dich vu
va tién ich dugc cung cdp & cac diém dén. Hé sinh
thai doanh nghiép thong minh thét ra cing 1a mot cau

Trich dan bai bao nay: Nguyét P T T. Mutc dd dap ing ky vong vé trai nghiém du lich théng minh tai
Thanh phé Hé Chi Minh. Sci. Tech. Dev. J. - Soc. Sci. Hum.; 4(1):1981-1992.
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phén co hitu ctia diém dén. Vi vay, vin dé phat trién
diém dén DLTM phai dugc xem 12 mét vin dé trong
tdm ctia xu huéng phat trién cia DLTM.

hiéu téc gid di trudc da néu khéi niém “diém dén
thong minh”. Buhalis va Amaranggana (2013) cho
rdng: néu dit muc tiéu phat trién diém dén DLTM thi
can chd trong viéc két néi cac bén lién quan trén nén
tang trung gian nang dong ctia cong nghé thong tin
va truyén thong (ICT) d€h trg trao d6i thong tin kip
thoi vé cac hoat dong dulich 3 Boesva cong su (2015)
ciing c6 quan diém tuong ty, cho rang diém dén thong
minh 13 dia diém khai thac cong nghé c6 sdn d€ phoi
hgp cung va ciu cling tao ra gia tri, viia ting cuong
trai nghiém tich cyc cho KDL, vtia gia ting lgi ich
cho doanh nghiép va t6 chiic quan ly diém dén*. Céc
tac gid nhu Lopez de Avila (2015), Lamsfus va cong
su (2015) cling nhdn manh vao khia canh tang cudng
tinh tuong téc gitta KDL vé6i diém dén va gia tang trai
nghiém tich cyc cho KDL nhd ho trg ctia cong nghé
va dii liéu®.

Céc quan niém vé diém dén DLTM déu nhan dién 4
bén lién quan la: KDL, cu d4n dia phuong, doanh
nghiép, va nha quan ly. Vai tro cia cong nghé hién
dai lu6n dugc nhic dén trong cac dinh nghia vé diém
dén thong minh nhu mot tién dé co ban. Ha tdng cong
nghé tién tién sé giti vai trdo ddm bao sy phat trién bén
viing, cho phép KDL tiép cdn mét cach thuén lgi, gitp
gia tang chat lugng tri nghiém tai diém dén va cai
thién chat lugng cudc song ngudi dan. KDL tham gia
vao DLTM khong chi tiéu thy du lich ma con chia sé
gid tri va sdng tao thém trai nghiém, tham gia vao qua
trinh quan ly gid tri cha diém dén.

Néng luc canh tranh ctia diém dén DLTM
Phat trién di€ém dén DLTM c6 th€ giup ting cudng
néng luc canh tranh ctia diém dén. Vin dé nay cén
dugc tu duy mot cach hé thong dé xac 1ap méi lién hé
gitia yéu t6 cong nghé vdi cac yéu t6 khéc trong téng
thé ning lyc canh tranh ctia moét diém dén. Chulmo
Koo va cong su (2016)! dd khii quat héa mé hinh
néng luc canh tranh cta diém dén thong minh dya
trén sy ké thita mo hinh ctia Crouch va Richie duc két
ti nam 1999 nhung xem xét thém yéu t6 cdng nghé
thong minh (Hinh 1).

M5 hinh ctia Chulmo Koo va cdng su cho thdy, viéc
ung dung cac cong nghé thong minh va tri tué nhan
tao (AI) dé€ t6i uu hda céc lgi thé so sanh va lgi thé
canh tranh ctia diém dén, gitip nang cao hiéu qua khai
thdc thong tin, quan ly tai nguyén, t6 chiic xa hoi, tiép
thi, cai tién chét lugng dich vu. Nho vay, cic diém
dén c6 thé hién thuc hda sy cdng tdc ctia nhiéu thanh
phén trong céu truc dich vu xa héi dya trén déc tinh
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tu van hanh va ty dong hoéal. Theo quan diém ctia
Gretzel (2015), thuc t€ d6 da tao ra m6i quan hé cong
sinh gifia cc bén lién quan du lich va phi du lich”.

Trai nghiém DLTM (STE)

Trai nghiém du lich la mét trong nhiing vén dé€ dugc
nhiéu ngudi quan tdm trong nghién ctu du lich tu
thap nién 80. Cac nghién ctu chuyén sau vé trai
nghiém dulich do Cohen thuchién trong thap nién 80
da cham dén nhiéu van dé quan trong vé trai nghiém
du lich nhu dong co, thai d¢ va hanh vi ctia KDL (Co-
hen, 1984, 1988)3-10. T cuéi thap nién 90 dén nay,
cht d€ nghién ctiu vé “kinh té trai nghiém” do Pine va
Gilmore (1999) ! khéi xuéng trd thanh chii dé néi bat
trong nghién ctiu du lich, nhdn manh déc tinh déng
sang tao gitta doanh nghiép du lich va KDL - dic tinh
ma Prahalad va Ramaswamy (2004) cho rang da phd
v& thi truong du lich truyén thong ldy doanh nghiép
lam trung tdm 2. Thyc t& nay ciing ting cudng viéc
trao quyén cho tat ca cic bén lién quan trong hoat
dong du lich.

Uriely (2005) cho réng trai nghiém du lich hién dugc
mod td nhu mot hién tugng mo hoé va da dang, phin
16n dugc cdu thanh bi ngudi tiéu ding ca nhan 13,
Tung va Ritchie (2011) quan niém rang trai nghiém
du lich la sy cdm nhén va danh gid chta quan ctia mot
canhén vé nhiing gilién quan dén cac giai doan trudc,
trong va sau chuyén di'4. Walls va cic cong su (2011)
cdu truc hoéa trai nghiém du lich theo nhiing thanh
phén: dic diém cd nhan, yéu t6 tinh huéng, yéu t6 vét
chit va tuong tic ctia con ngudi'®. Cling véi céch tiép
cén céu truc, Tussyadiah va Zach (2012) phén tich trai
nghiém du lich theo bén khia canh chung (gidc quan
va thé chit, tinh cdm, nhan thiic va cdm nhan, xa hoi)
va mét khia canh riéng tuy theo thudc vao hoan canh
tiép xtic ctia KDL trong chuyén di ‘6.

Kéthiia quan diém ctia Gretzel va Jamal (2009), hai tdc
giad Femenia-Serra va Neuhofer (2018) da dit van dé
vé STE, va dit vio m&i quan hé v6i ICT dé quan sét 7.
Cach ti€p c4n nay cho thdy cac cong cu cong nghé da
gitp xdy dung va tdi cdu trdc trai nghiém ctia KDL
nhu thé nao. ICT da lam “trung gian trdi nghiém” ctia
KDL, thay d6i cach ma KDL dién gidi vé€ nhiing noi
ho dén tham va xy dung trai nghiém ctia ho trong ca
ba giai doan trudc, trong va sau chuyén di. Ngoai viéc
lam trung gian trai nghiém, ICT da ho trg dong sdng
tao trdi nghiém gitia KDL, doanh nghiép du lich va
nha quan ly diém dén. C6 thé néi, hai khia canh quan
trong ctia STE 14 vai tro trung gian ctia cong nghé doi
v6i trai nghiém KDL va qué trinh déng sang tao trai
nghiém théng qua hé ctia trg cong nghé 7.

Su phét trién cta cic cong nghé thong minh da ddy
vai tro “trung gian trai nghiém” ctia cdc cong nghé doi
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Hinh 1: M6 hinh néng luc canh tranh diém dén DLTM (Nguén: Chulmo Koo va cong sy, 2016)

véi KDL 1én mot budec mdi. Nam 2012, Neuhofer va
cac cong su cho rang nhd tich hgp céc hod trg ICT véi
dong séng tao, trdi nghiém ctia KDL khong chi dién ra
trong khong gian vat Iy thuc ma con dong thoi dién ra
trong khong gian do truc tuyén. Thyc t€ nay hu thuin
cho su phat trién nang luc cta diém dén du lich dya
trén lién két nhiéu tic nhan trong hé sinh thai diém
dén dé tao diéu kién thuan 1gi cho KDL ciing nhu cho
cc bén lién quan, dong thoi ciing tao ra nhiing trai
nghiém tich cyc hon cho KDL tai mét diém dén du
lich cu thé!8.

Gié tri ma diém dén DLTM dem lai cho KDL 1a hé trg
diéu kién d€ ho cé thé thuc hanh cd nhan héa va téi vu
héa trdi nghiém du lich ctia minh. O chiéu ngugc lai,
KDL théng minh ciing sé déng gép phit trién gia tri
diém dén thong qua céc tuong tac tich cuc, dong gop
y kién, phan 4nh nhu ciu, cung cip di liéu ctia du
lich cd nhan, giup cc nha quan ly diém dén dy béo
nhu cdu, nang cao ning sudt va hiéu qua phuc vu du
lich nho cdc qua trinh ty dong hda. Femenia-Serra va
Neuhofer (2018) da duc két mo hinh khai niém hoa vé
STE xét trong m&i quan hé véi diém dén (Hinh 2) 7.
Mudn sang tao va phét trién cdc gid tri STE cho KDL
trong b6i canh ctia mot di€ém dén thong minh nao do,
theo Femenia-Serra va Neuhofer, cin tép trung vao
bén yéu cdu 16n 1a kha ning diéu hudng dii liéu (data
driven), hai 13 tuong tac theo thoi gian thuc (real-
time), ba la déng sang tao (co-creation), va bén 1a
tuong tac cdm ngit canh (contextaware) 7.

Bai viét nay cht yéu dya trén moé hinh nghién ctiu
vé diém dén thong minh cta Chulmo Koo va cong
su! trinh bay & Hinh 1 v mé hinh nghién ctiu vé trai
nghiém du lich trong béi canh diém dén thong minh
clia Femenia-Serra va Neuhofer !” trinh bay & Hinh 2
dé thiét ké mot khao sat doi chiéu gitia ky vong vé
DLTM tit goc nhin ctia KDL véi thuc tién dép ting
ctia mot dia phuong cu thé la TRHCM. Day 1a mét
trong nhiing dia phuong 6 Viét Nam tuyén b6 theo
dudi chién lugc phat trién thanh phé thong minh, bao
ham ca chi huéng phit trién diém dén DLTM. Mo
hinh ctia Chulmo Koo va cong su (2016) la co s cho
viéc nhén dién va phén tich cac ky vong vé€ lgi thé so
sanh va 1gi thé canh tranh ctia diém dén DLTM. Md
hinh ctia Femenia-Serra va Neuhofer 1a co s& cho viéc
nhén dién va phan tich cac ky vong vé ha ting cong
nghé va dii liéu ho trg cho trai nghiém ctia KDL.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Tac gid da tién hanh 14p mot bang kiém (checklist)
g6m 21 muc ky vong vé STE cia KDL (Bang 1). Danh
sdch 21 muc ky vong nay dugc tdng hop ti két qua
phong vin vé ky vong STE trén 26 KDL ndi dia trong
do tudi 24-30 tudi dén TPHCM trong khodng thoi
gian tli thang 5/2023 dén thang 6/2023 va deéu la
nhiing ngudi c6 trinh d6 dai hoc. Nhiing ngusi dugc
phong vin déu c6 trai nghiém du lich & mtic t8i thiéu
2 chuyén di/nam. Nhém d6i tugng nay c6 thé xem
la khach hang tiém nang ctia DLTM, c6 nhu cdu cao
vé STE va cling dap ting dugc doi hoi vé nang luc ky
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Hinh 2: Trai nghiém DLTM trong béi canh diém dén thong minh (Nguén: Femenia-Serra va Neuhofer 2018) "7

thuat s6 (digital capability) ctia cd nhan. Két qua tiép
can 122 truong hgp tiém ning nhan dugc 26 trudng
hop dép ting diéu kién vé Itta tudi va hoc vin va dong y
tham gia tra 10i phong van. Péyla cdc cudc phong van
tryc tiép, phi cdu trac, v6i muc tiéu 1a ghi nhén cac
y kién phat biéu ctia KDL vé ky vong STE theo hiéu
biét va cich hinh dung ctia riéng mdi ngudi. Trudc
khi buéc vao phdong vén, nhiing ngudi tham gia tra
16i déu trai qua phén trao d6i vé khdi niém DLTM va
nhiing hé trg ctia cong nghé doi véi trdi nghiém ctia
KDL. Sau d6, ho sé dugc hoi y kién cd nhan cu thé vé
nhiting ky vong d6i véi cac trai nghiém théng minh
trong vai tro 1a KDL.

Két quéa phong van phi cdu tric trén 26 KDL néi dia
ndi trén ghi nhin dugc téng cong 89 muc phit biéu
vé ky vong STE. Cac y kién nay sau d6 dugc tong hgp
lai trén nguyén tac cic ky vong déu dugc ghi nhan,
nhung cac y kién giong nhau hodc tuong ty nhau sé
dugc gop lai thanh y chung. Két qua tong hgp dem lai
21 muc ky vong vé STE ctia KDL, phan anh bén cha
dé vé trai nghiém du lich minh theo quan diém cua
Femenia-Serra va Neuhofer (2018)17. Cac ky vong
nay lién quan dén 4 nhom tiéu chi:

[A] Nang luc thu thap va diéu hudng di liéu tit KDL
dé phuc vu cho cong tac quan ly diém dén, phat trién
san phdm va dich vu du lich phtt hgp v6i nhu cdu cua
khéch.

[B] Néng luc dap ting nhu ciu ctia KDL theo thoi gian
thuc.

[C] Mtic d¢ tao co hoi va trao quyén d€ KDL tham gia
vao qud trinh dong sang tao trai nghiém du lich.

[D] Kha ning cung cép thong tin cho KDL phit hop
véi béi canh tai vi tri ma khéach c6 mat.

1984

Trong s6 21 muc ky vong néu & Bang 1, 12 muc dau
tién dugc x€p vao khung “Dédp ting thong thudng”
(ma Nx). Con lai 9 muc tiép theo dugc xép vao khung
“Dép ting cao” (ma Hx). Noi cach khac, viéc dap ting
cdc yéu cau cta khung “Pép ting cao” mdi thit sy tao
ralgi thé canh tranh dya vao phit trién ning luc diém
dén thong minh chiéu theo mé hinh ctia Chulmo Koo
va cong su (Hinh 1). So véi cdc ma Nx, cdc ma Hx
cho théy r6 viéc ting dung cac cong nghé & mtic thong
minh tinh khon (intellgent smart) d€ dat dugc sy két
hgp céc loai hoat dong khac nhau va cho phép khai
thac cac quan hé thi truong hiéu qua hon d€ tao ra
cac lgi thé canh tranh.

Dé danh gida mot trudng hop nhu diém dén TRPHCM
dang & dau trén hanh trinh phét trién moét diém dén
thong minh, tac gia tién hanh déi chiéu gitta danh
sach 21 muc ky vong STE da l4p & Bang 1 véi thuc
té dap tGng cua Thanh phé H6 Chi Minh qua khao
sét thuc t€ 40 dia diém/dich vu trong s§ nhiing dia
diém/dich vu tiéu biéu cho du lich d6 thi TPHCM.
40 dia diém nay dugc chon lya theo tiéu chi: (1) tiéu
biéu/nébi tiéng, c6 thé dai dién cho cac nhom co sG vat
chét ky thuét phuc vu du lich; (2) c6 diéu kién tiém
ning dé theo dudi chién luge “thong minh hoéa’; (3)
c6 thé tiép can d€ thuc hién khdio sit dya trén sy sdn
sang cong tac.

Danh séch cu thé dugc chon khéo sat nhu sau:

- Nhom I goém 11 khéch san 4-5 sao: New World
Hotel, Rex Hotel, Caravelle Saigon Hotel, Lotte Leg-
end Saigon Hotel, Sheraton Hotel, The Riverie Saigon,
Wink Hotel Saigon Centre, Part Hyatt Saigon Hotel,
Sofitel Saigon Plaza, Le Meridien Saigon Hotel, Pull-
man Saigon Centre Hotel.
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Bang 1: Téng hgp 21 muc ky vong STE ciia KDL qua két qua phéng van 26 KDL néi dia dén TP.HCM

Ma HO trg va tac dong ctia cong nghé giup ning cao  Tiéu chi lién quan

trdi nghiém cua KDL

(A] [B] [C] (D]

NO1 T8 chitc kénh/kho luu trit hinh anh tryc tuyén dé€ X

hé trg khich du lich
NO02 Website cho phép tuong tac v6i khach du lichva X

thu thap comment/review ctia khach du lich
NO03 Trang mang xa hoi ho trg khich tiép can review X

ti khach khac
No04 B6 tri man hinh cam tng touch screen chi dan X X

khéch
NO05 H6 trg thong tin hitu ich trén ban d6 s6 X X
N06 Website c6 san thong tin h6 trg khach dulichlap X

ké hoach trudc chuyén di
NO07 Thanh toén dién tu X X
N08 Dich vu booking truc tuyén X X
NO09 Tram/box sac dién mién phi X
N10 Wifi mién phi X X
N11 Chuyén vung tu dong cho wifi X X
N12 Hb trg QR code X
HO1 App dién thoai thong minh hé trg khach st dung X X X X

dich vu
HO02 Check-in/Check-out tu dong X X
HO03 Thu thép va phén tich dii liéu khach qua cac thiét X

bi d4u cudi
Ho04 Dich vu ty dong cho khich mugn/thué phuong X X

tién
HO05 Hé thong camera gidm st thong minh X
HO06 H6 trg AR/VR X X
HO07 Ung dung tri tué nhin tao hd trg khach X X X X
HO8  Ung dung dich da ngdn ngit hd trg khich X X
H09 HO trg cdm ngii canh X X X

(Nguén: tdc gid)

- Nhém IT gom 07 nha hang 16n/cao cip: Wrap and
Roll (62 Hai Ba Trung, Quén 1), Buffet Hoang Yén
(72 Lé Thanh Ton, Quén 1), Nha hang Ngoc Suong
Sai Gon (106 Suong Nguyét Anh, Q.1), Nha hang Phé
79 (79 Suong Nguyét Anh, Quan 1), Nha hang Man-
darin Sai Gon (11A, Ng6 Van Ném, Quén 1), Din
Ky (137C Nguyén Trai, Phuong Bén Thanh, Quan 1),
Lang Nuéng Nam B¢ (302A To6 Hién Thanh, Quin
10).

- Nhém III gom 08 diém tham quan/vui choi: Buu
dién Thanh phé, Dinh Poc Lap, Khu Du lich Suéi
Tién, Khu Dulich Vin Thénh, phé di by Nguyén Hué,
Bdo tang Lich st Viét Nam, Thao Cam Vién Sai Gon,
Cong vién giai tri Pam Sen.

- Nhém IV gom 09 diém mua sdm 16n (mall/plaza):
Vincom Center Dong Khéi, Vincom Center Land-
mark 81, Bitexco Tower, Diamond Plaza Shop-

ing Center, Trung tdm Thuong mai Saigon Centre
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(Takashimaya), Parkson Saigon Tourist Plaza, Cres-
cent Mall, SC Vivo City, Parkson Hung Vuong.

- Nhém V gém 03 diém sén bay, nha ga, bén xe: San
bay Tan Son Nhat, Ga Sai Gon, Bén xe Phuong Trang.
- Nhém VI gdém 03 dich vu giao thong cong cong phuc
vu dulich: xe buyt 2 tang hop-on-hop-off, buyt duong
song Saigon WaterBus, taxi Vinasun.

Dé dam bao tinh dong nhét cua két qua khao sat, tac
gid truc tiép thuc hién khdo sit 40 dia diém/dich vu
ndi trén trong thang 10 va thang 11 nam 2022. Tac
gid thuc hién d6i chiéu 21 muc ky vong trong Bang 1
véi thuc té ca dia diém/dich vu trén thang diém 3 véi
logic chdm diém cu thé & tliing muc & Bang 2.

S8 liéu dugc téng hop bing cach tinh trung binh cong
ctia cac phiéu & tling nhém co s vét chit ky thuét
phuc vu du lich va trung binh cdng ctia tit ca cic
nhom.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Két qua chdm diém dua trén khdo sat truc tiép tai 40
dia diém/dich vu chon khéo sat dugc trinh bay trong
Bang 3.

Déi v6i 12 muc yéu cidu nidm trong khung “Dép
ung thong thudng” (Nx), két qua khao sit cho thdy
TPHCM dang dinh vi 6 muc trung binh vé6i diém
trung binh cong1a 2,12. Trong khi d6, v6i 9 muc ndm
trong khung “Dép ting cao’, diém trung binh cdng ctia
¢4 40 dia diém/dich vu khao sat chila 1,13, tic l1a duéi
muc diém “trung binh” khd xa, gin v6i muc diém
“kém” hon. D&i chiéu véi vi thé, nguodn luc va diéu
kién ctia TPHCM so véi cac di€ém dén khac trong ca
nudc thi thuc t€ nay chua tuong xting.

Trén thuc té, d€ dat dugc cdc muc trong khung “Dép
ung thong thudng’, khong doi hoi qua nhiéu vé cic
trién khai cong nghé thong minh, ma chi can khai théac
cac ho trg ICT thong thudng va phé bién hién nay mét
cach c6 hé thong va c6 chién lugc 16 rang. Diéu nay
doi hoi vai tro di€u hanh va diéu phdi clia cac co quan
quén ly diém dén. Chéng han, v6i muc N12 “H6 trg
QR code’, trén thuc té chi can dua ra mdt khung quy
dinh tli co quan quan ly diém dén d6i véi cac dia diém
6 yéu t6 phuc vu du lich vé trién khai ho trg QR code
thi cdc don vi dich vu sé trién khai dong b hon.

Két qua khdo sat cho thdy mot biic tranh khong kha
quan vé mtic dap ung ky vong STE trong khung “Dap
ung thong thuong” & 40 dia diém/dich vu dugc chon
khao sat tai TRPHCM. C6 dén 4 muc cich muc diém
trung binh kha xa, bao gom N04 (B6 tri man hinh
cam tng touch screen chi dan khéch: 1,77), N12 (H6
trg QR code: 1,77), N06 (Website c6 san thong tin
hé tr¢g KDL lap ké hoach trudc chuyén di: 1,79) va
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NO09 (Tram/box sac dién mién phi: 1,82). Chi c6 2
muc NO7 (Thanh toén dién ti: 2,82) va NO5 (Hb trg
thong tin hiiu ich trén ban d6 s6: 2,77) 13 hai muc c6
miuic diém tiém can muc t6t. Co 7/40 dia diém/dich
vu trong tdng s6 40 don vi chon khao sat khong dat
muic diém trung binh déi v6i khung “Dép ting thong
thuong”, chiém ty 1¢ 17,5%.

12 muc ky vong thudc khung “Dap ting thong thudng”
von khong doi hdi nhiéu vé ap dung cdng nghé thong
minh chuyén siu, nhung yéu cau trién khai ching
trong thuc t€ van rat can dén viéc t6 chiic c6 hé thong
va déng bd gitia cdc cd quan quan ly diém dén véi
doanh nghiép, tranh cach lam kiéu ngau hing, ché
¢6 chd khong, lic 6 lic khong. Chéng han, hé trg
QR code cho KDL nhu viia dé cdp & trén khong qua
khé, nhung & nhiéu noi van tiép cin khong déng déu
va thi€u nhat quan. Tham chikhéng it trudng hgp cac
lién két QR code khong dugc quan tri va cap nhét. Su
thiéu dong bo chinh 1a Iy do khién diém trung binh
chung ctia ca 40 dia diém/dich vu chon khao sat ctia
khung “Dap ting théng thuong” chi diing lai & mic
diém trén muc trung binh khong nhiéu (2,12). Co
thé nhén xét, day la muic diém dang thit vong ddi véi
mot diém dén c6 nhiém tiém néing vé ing dung trién
khai cong nghé nhu TPHCM.

Trong 6 nhom dia diém/dich vu chon khdo sit, 2
nhém V va VI lién quan dén ha ting va dich vu giao
thong du lich c6 diém thdp nhat d6i véi khung “Dép
ung thong thuong”. Cu thé nhém V chi dat 1,64 va
nhom VI chi dat 1,47. Ly do la, muc d¢ dép ting ctia
dich vu xe vin chuyén lién tinh va taxi néi thanh trong
mau khao sit nay 1a rat thap, kéo theo diém dénh gid
cho toan nhém bi anh hudng. Trong khi dé6 nhém
I c6 diém dap ting cao nhit (2,40) 1a vi cac khdch san
khdo sat déu thudc nhém 4-5 sao nén cic diéu kién
dap ting ky vong DLTM t6t hon. Pic biét, trong nhom
I ¢6 khéch san (Wink Hotel) tuyén b theo dudi chién
lugc khach san thong minh nén dép ting dugc nhiéu
tiéu chi & muc diém cao kéo theo diém dénh gid toan
nhom cao hon nhém khac. Néu loai trit cdc sai biét
do diéu kién dic thu thi ci 40 dia diém/dich vu chon
khao sat déu chia sé mot miic dap ting khong kha quan
so v6i khung “Dép ting thong thusng”

Co6 dén 8 muc trong tdng s 9 muyc thudc khung “bDép
tng cao” chi dat muc diém dudi trung binh, trong do6
¢6 4 muc c¢6 muic diém kém (1,0) hodc gdn mic diém
kém (1,05). Cu théla: HO6 - Hb trg AR/VR (1,00);
HO09 - H6 tr¢ cdm ngti canh (1,00); HO2 - Check-
in/check-out tu dong (1,05); HO4 - Dich vu tu dong
cho thué phuong tién (1,05).

Muc duy nhét trén miic trung binh la HO1 (App dién
thoai thong minh hé trg khach st dung dich vu) ciing
chi dat muc diém 1,51. Diéu nay ciing dé hiéu, vi cac
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Bang 2: Giai thich y nghia 3 miic diém & tirng muc ky vong STE ctia KDL

Mai 1 diém (Kém)

2 diém (Trung binh)

3 diém (T6t)

NO1 Hoan toan khong c6

N02 Khong cé tinh nang
tuong tac

NO03 Khong cé trang MXH

NO04 Khong c6 man hinh

NO05 Khong c6 théng tin
trén ban do s6

No06 Khong cé

No07 Khong ap dung hoac
tinh thém phi

NO08 Khong cung cép

N09 Khong cung
cép/khong c6 sin

N10 Khong cung cdp

N11 Khong roaming gilia
céc khu vic

N12 Khong cé

HO1 Khong c6

Ho02 Khong cé

HO03 Khong cé

Ho04 Khong cé

Ho5 Khong c6 hoic chi co
camera thong thudng

Ho6 Khong cé

Ho07 Khong cé

Ho8 Khong cé

H09 Khong cung cdp

C0, t6 chiic thanh thu vién dnh theo cht
de

C6 modal box

Co6 trang MXH nhung khong tuong tac
v6i review ctia khach

Cé b6 tri man hinh hién thi thong
thudng dé chi dan khach

Co, nhung chi cung cép thong tin dia chi

Chi cung cdp thong tin don gid

Thanh toan dién tii san sang, mién phi

Co, nhung chi cung cdp trén website ctia
doanh nghiép

C6 b6 tri 6 cdm dién tai khu viic khich
cho

Duing chung hé théng wifi marketing

Roaming nhuing béan tu dong

C6 & mot s6 vi tri trong khu vic phuc vy,
chua déu khip

App don gian, cung cép it tinh ning cho
khach

Cé cung cdp

Thu thap dii liéu qua web/app dua trén
khai bao ctia khach

Co, nhung van con yéu t6 ban tu dong

Camera thong minh cho phép giam sat
tl xa

C6 VR nhung chua c6 AR

Co, nhung chi nhing tinh nang Al vao
website hodc app

Nhing sin tinh ning dich da ngon ngit
vao website hay smart TV d€ khach st
dung

Khéch phéi cht dong truy cap thong tin
tai mdi vi tri

Cho phép khach tuong tac va post
anh

C6 chatbot

Tuong tac véi review cua khach
thudng xuyén

C6 b6 tri man hinh cam Gng &
nhiing khu vuc cin chi dan khach

Co du thong tin dia chi, don gid,
chét lugng dich vu, hinh anh ta
thuc

C6 ho trg cong cu so sanh chi phi,
so sanh dich vu cho khach

Hb trg thanh toan 1 cham

Cung cdp trén nhiéu kénh booking
khac nhau

Co thiét ké riéng cho cac box sac
dién, ho trg cng sac USB

C6 hé thong wifi riéng

Tu dong roaming

B& tri & hau hét cac vi tri hitu ich
v6i khich

App cung cdp nhiéu tinh ning da
dang, hiiu ich

Check-in/Check-out 1 cham

Co6 hé thong thong minh ty dong
thu thap di liéu cua khach

C6 trién khai dich vu ty dong

Camera thong minh cho phép
giam sat tli xa va nhan dién guong
mat

C6 VRva AR

Co robot phuc vu khach

Khai thac AI d€h6 trg khéch tuong
tac da ngdn ngil v6i nhan vién

Khéch dugc cung cép thong tin tu
dong pht hgp & méi vi tri 6 mit

(Nguon: Tic gid)
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Bang 3: Tong hgp két qua cham diém dap ing ky vong STE ctia KDL tai 40 dia diém/dich vu du lich tai TRHCM
dugc chon khao sat (thang diém 3,0)

Ma  HO trg va tac dong ctia cong nghé  Nhom cdc dia diém khao sat Trung binh chung

gilp ning cao trai nghiém KDL ctia 40 dia diém
I II 111 v \% VI

NO1 T8 chiic kénh/kho luu trii hinh 2,1 2,0 2,0 2,0 1,0 17 1,92
anh truc tuyén dé hé trg KDL

NO02  Website cho phép tuong tic véi 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 1,7 1,90
KDL va thu thap comment/review
ctia KDL

NO03  Trang mang xa hoi hé trg khach 2,0 2,8 2,7 2,0 1,0 1,0 2,10
tiép can review tui khach khac

NO04 BG tri man hinh cdm tng touch 1,7 1,8 1,9 2,0 1,7 1,0 1,77
screen chi dan khach

NO5  HO trg thong tin hitu ich trénban 2,8 3,0 2,9 3,0 2,0 2,0 2,77
d6 s6

NO06  Website cé sdn thong tin hd trg 2,0 1,3 1,9 2,0 2,0 1,0 1,79
KDL lap ké hoach trudc chuyén di

NO07  Thanh todn dién tit 3,0 3,0 2,9 3,0 2,0 2,0 2,82

NO08  Dich vu booking truc tuyén 3,0 2,2 2,1 2,2 2,0 2,0 2,38

NO09  Tram/box sac dién mién phi 2,0 2,0 2,0 1,4 2,0 1,3 1,82

N10  Wifi mién phi 3,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,21

N11  Chuyén ving tu dong cho wifi 3,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,21

N12  Hb trg QR code 2 1,0 1,7 2,0 1,0 2,0 1,77
Trung binh ctia khung Nx 2,40 2,10 2,17 2,14 1,64 1,47 2,12

HO1  App dién thoai thong minh hé trg 1,5 1,3 1,3 1,6 2,0 2,0 1,51
khach st dung dich vu

HO02  Check-in/Check-out tu dong 1,2 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,05

HO03 Thu thip va phan tich di@ liéu 1,5 1,2 1,1 1,0 1,7 1,0 1,26
khéch qua céc thiét bi dau cudi

H04  Dich vu tu dong cho thué phuong 1,3 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,08
tién

HO05 Hé thong camera giam sat thong 1,2 1,0 1,0 1,0 1,3 1,7 1,13
minh

HO06 HO6 trg AR/VR 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,00

Ho07 Ung dung tri tué nhan tao hé tr¢ 1,3 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,08
khéach

HO08 Ungdungdichdangénngihétrg 1,1 1,0 1,0 1,0 L3 1,0 1,05
khach

HO09  HO trg cdm ngii canh 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,00
Trung binh ctia khung Hx 1,22 1,06 1,05 1,06 1,26 1,19 1,15

(Nguon: Tic gid)
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muc yéu cdu trong khung “Dap ting cao” doi hoi hai
diéu kién: mot 1a miic do trién khai cong nghé thong
minh chuyén sau, va hai 1a can cac du an d4u tu c6 chi
huéng ré rang vé (ing dung cong nghé thong minh,
ddc biét 1a chi hudng ctia co quan quén ly diém dén.
Theo mo hinh clia Femenia-Serra va Neuhofer (2018)
(xem Hinh 2), sy ph6i hgp ctia 3 bén lién quan la
co quan quan ly diém dén, doanh nghiép du lich va
doanh nghiép cong nghé 13 mot tién dé hét stic quan
trong. Trong thuc t€ hién nay, cé thé n6i TPHCM
con thiéu sy hgp tac hiéu qua gitia 3 bén lién quan
ndi trén. D 1a ly do gidi thich cho viéc cac muc HO2,
HO04, HO6 va HO09 1a nhiing muc doi hoi sy phéi hgp
dau tu ting dung cong nghé thong minh chuyén sau
déu dang ndm & muc dép tng rat thip. Nhin rong ra,
s¢ di c6 dén 8 muc thu¢c khung “Pdp ting cao” déu
nhan muc diém dudi trung binh, trong d6 4 muyc &
muic kém cling vi cing ly do néu trén. Yéu t6 phéi hgp
hiéu qua gitia ba dau méi lién quan la co quan quan
ly diém dén, doanh nghiép du lich va doanh nghiép
cong nghé chinh 1a mot trong nhiing diéu quan trong
nhét can cai thién.

Déi véi khung “Dép ting cao’, khoang cach diém gitia
6 nhom la khong 16 rang, tham chi nhém V va VI
c6 xu hudng tréi hon mét s6 nhom nho dap ting ctia
dich vu san bay va dich vu buyt ddc biét nhu but 2
tang, buyt dudng song. Diém kém (1,0 hodc tuong
can) ph4n bs gan nhu déng déu trong ca 6 nhom, cho
thdy nhiéu vin dé can phai dugc cai thién & toan bo
nén tang ha tdng va dich vu du lich cia TRHCM néu
mudn theo du6i muc tiéu giau tham vong vé phat trién
diém dén DLTM.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Déhién thuc hoa cac gid tri ctia diém dén DLTM, gitp
tang cuong trdi nghiém ctia KDL va nang cao nang luc
canh tranh ctia diém dén, trién khai cdc cong nghé
thong minh la mét yéu t6 quan trong nhung khong
phai 13 duy nhat. Su hop tac hiéu qua gilia co quan
quan ly diém dén v6i doanh nghiép du lich va véi
doanh nghiép cong nghé 1a hét stic quan trong.

Viéc 14p danh muc cac ky vong STE tii géc nhin ctia
KDL nhu & Bang 1 va tién hanh d6i chiéu véi thuc
té€ cia TPHCM d¢€ dénh gid miic d6 dép ting nhu
6 Bang 3 cho thdy, TPHCM néu dat muc tiéu trg
thanh diém dén théng minh trong téng thé ké hoach
vé thanh phé thong minh thi c4n sém xdc dinh chién
lugc lya chon uu tién cic cong nghé thong minh dién
hinh @€ trién khai. Céc cong nghé dién hinh d6 phai
gitip stic cai thién miic dap ting cac ky vong STE da
néu trong Bang 1.

Chién lugc dua dic tinh “thong minh” vao cdc diém
dén du lich doi hoi phai xay dung dugc mang luédi lién

két dong gitia cac bén lién quan thong qua mot nén
tang cong nghé lién quan dén cic thong tin va di liéu
hoat dong du lich c6 thé dugc trao ddi ngay lap tic
(dii liéu “s6ng” - life data). Trao d6i di liéu “séng”
sé giup tao ra cdc tap di liéu cuc 16n (big data) cd
thé dugc phan tich tinh todn d€ phat hién cic mau
va xu huéng vé hanh vi, nhu cu ctia KDL. Diém dén
DLTM nén tan dung tdi uu cic dit liéu big data bing
cach cung cip cac dich vu phtt hgp véi s6 thich clia
ngudi diung vao ding thoi diém. Hiéu dugc nhu ciu,
mong muén ctia KDL ngay cang tré nén quan trong
d6i v6i kha nang canh tranh clia cac diém dén. Day sé
la mét thach thic 16n d6i véi TRHCM khi ma thanh
phd chua hinh thanh dugc nén tang vé dii liéu du lich.

Khuyén nghi véi co quan quan ly diém dén

Mot trong nhiing thach thtic ctia nganh du lich 1a sy
hién dién cta nhiéu bén lién quan cé lgi ich khac
nhau trong hanh trinh huéng dén muc tiéu phét trién
DLTM, diém dén thoéng minh. Muén dua déc tinh
“théng minh” vao mot diém dén du lich nhu trudng
hop TPHCM thi phai vu tién két ndi nhiéu bén lién
quan, dic biétlakét noiva phéi hgp gitia co quan quan
ly diém dén vé6i doanh nghiép du lich va véi doanh
nghiép cong nghé thong qua mot nén tang trung gian
ICT ning dong. Ha tang ky thuat va cong nghé thong
minh phuc vu cho viéc két néi va phdi hgp gitia cic
dau méi lién quan ndi trén 1a tién d€ quan trong dé
thuc hién muc tiéu phét trién diém dén DLTM phai
dugc d4u tu manh thong qua khuén khé du an trong
di€ém. Cach lam nay cho phép huy dong tap trung
ngudn lyc cong d€ dau tu kip thoi cho ha tdng ky thuét
va diéu kién trién khai cong nghé thong minh trén dia
ban TPHCM. Nén xdc dinh r6 rang chién thuat dya
vao kha nang diéu huéng ctia cdng nghé thong minh
d€ pha v& céc rao can vé hop tdc va phoi hop gitta cac
bén lién quan trong viéc phét trién thanh phd, cu thé
& déy 1a phat trién TPHCM thanh diém dén DLTM.

Thanh ph6 cling nén chon ca hai hudéng tiép cin tu
trén xudng (top down) va tit dudi 1én (bottom up) dé
trién khai cdc hé théng thong minh trong khong gian
d6 thi. Nghia 13, vita st dung mo hinh dau tu cong dé
tao ra cic nén tang chung, nhung dong thoi cing hod
trg thuc déy cac ddu tu ¢ khu vyc tu nhén tai cac diém
dén cu thé d€ tao ra mang ludi dich vy thong minh
sém hon cho KDL, trdnh tinh trang chd d¢i lan nhau.
Viéc thic ddy sém cac dy dn dau tu DLTM/diém dén
thong minh & khu viic tu nhan cling gitip tao ra nhiing
ap luc va dong luc ro rang hon d€ cac hang muc/dy an

dau tu cong trong linh viyc nay hiéu qua hon.
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Khuyén nghi d&i véi cac doanh nghiép du
lich

Két qua khao sat cho thdy, viéc uu tién cai thién muc
do dap ting cac ky vong STE thudc khung “Dap ting
thong thudng” nén dugc cic doanh nghiép du lich dit
thanh muc tiéu ngdn han dé thuc hién. Céc hang muc
thudc khung nay khong doi hoi phai trién khai cic
cong nghé thdng minh chuyén siu, t6n kém ngudn luc
ma cin dén viéc t6 chiic dong bo. Céc doanh nghiép
can dinh dang lai dich vu ctia minh trén quan diém
tiép can DLTM dé dép ting cho KDL nhiéu hon niia
cac ky vong vé STE.

Déi v6i khung “Dép ting cao’, viéc trién khai dau tu
ung dung (app) dién thoai thong minh d€ diéu hudng
STE cho KDL nén dugc xem 1a mét chién luge quan
trong. Vi cic app dién thoai thong minh sé tdn dung
rdt nhiéu tai nguyén thiét bi sdn c6 tit KDL va cling
la mot loai thiét bi ddu cu6i hita hen cung cdp nhiéu
nhiét cac dii liéu ngudi dung hé trg cho doanh nghiép
nhan biét dic diém ctia KDL nhiéu hon nita. Véi cic
doanh nghiép du lich c6 quy m6 nhé khong du diéu
kién d€ dau tu s& hiiu app riéng cho don vi minh thi
phuong an khai théc cic nén tang dich vu cho thué
nén dugc can nhic dé trién khai.

Khuyén nghi déi véi cdc doanh nghiép céng
nghé

DE cai thién mic do dép ting cac ky vong STE thudc
khung “Pap ting cao’, vai tro clia cac doanh nghiép
ICT la rdt quan trong. Nhat1a trong viéc phét trién cac
app dién thoai thong minh hé trg cho du khéch, cho
doanh nghiép dulich va cho co quan quan Iy diém dén
tuong tac v6i nhau hiéu qua hon. Viéc phét trién app
dién thoai thong minh cho nganh du lich can dugc
dit vao mot khung chién lugc ro rang vé xay dung va
quan tri co s& dit liéu du lich, dong thai chd trong
dén viéc xay dung cdc nén tang ting dung c6 tinh
chuén héa va cé kha nang tich hgp cao. Can tranh
tinh trang méi doanh nghiép trién khai x4y dyng app
riéng biét, thiéu sy hgp tac chuin héa vé dii liéu, thiéu
mo hinh tich hgp dan dén tinh trang phdn manh lam
réi trdi nghiém ctia du khach. Dén du lich 6 mét dia
phuong ma phai cai qua nhiéu app vao dién thoai sé
anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém ctia KDL. Bai hoc
tuong tu da tiing dugc biét dén trong giai doan chdng
dich Covid-19: Viét Nam trién khai d6ng thoi nhiéu
app khién ngudi dung bi r6i. Thong nhit moé hinh
tich hgp cac dich vu théng minh phuc vy KDL trén
mot nén tang ting dung duy nhit tai di€ém dén phai
dugc gidi doanh nghiép ICT chu dong lién két, hop
tac va chia sé nguon luc d€ thuc hién. Trén co s& do,
co hoi kinh doanh ctia doanh nghiép ICT trong linh

1990

vic DLTM sé m& rong va dé dat dugc hiéu qua nhiéu
mat. Nhét 1a co héi khai théac kinh doanh trén di liéu
KDL ctia diém dén.

Nghién ctiu nay nén mé rong pham vi khao sat cac dia
diém/dich vu trén dia ban TPHCM dé cic nhan dinh
dugc bao quat hon. Bén canh d6, viéc 14p danh sach
cacky vong vé STE tlt goc nhin ctia du khéch ciing nén
dugc mé rong danh sach phong vin, nhét 1 trén déi
tugng KDL ngudi nudc ngoai dén TPHCM. Ngoai ra,
néu cé du diéu kién ngudn luc, viéc thuc hién chim
diém ddnh gid rat cdn su tham gia cia nhiing chuyén
gia dttam hiéu vé chu dé nay d€ dam bao két qua chim
diém c6 tinh khach quan nhiéu hon. Trong pham vi
trién khai ctia mot nghién ctiu quy moé nho, tac gia
chua c6 nhiéu diéu kién vé nguén lyc d€ thyc hién
khdo sat sau rong hon nén két qua nghién ctiu tam
diing & mtic d¢ d€ xudt mot cich tiép cin cu thé gitp
nhan dién mic d6 dap ting cac doi hdi vé DLTM va
diém dén DLTM hién nay § TPHCM. Hy vong cich
lam nay 1a mot goi y hitu ich d6i véi cac nghién ciu
tiép theo vé€ hién trang va trién vong phét trién DLTM
6 TPHCM.

DANH MUC TU VIET TAT:

AL Tri tué nhén tao (Artificial Intelligent)

AR: Thyc tai do tang cudng (Augmented Reality)
APP: Ung dung

DLTM: Du lich thong minh

ICT: Cong nghé thong tin va truyén thong (Informa-
tion Techonology and Communication)

KDL: Khéch du lich

QR code: Ma QR (Quick Response Code)

STE: Trai nghiém du lich thong minh (Smart Tourism
Experiences)

TP.HCM: Thanh phd H6 Chi Minh

VR: Thuyc tai do (Virtual Reality)

MXH: Mang x4 hoi

LO1 CAM ON

Nghién ctiu dugc tai trg boi Trudng Dai hoc Khoa hoc
X4 hoi va Nhan van, PHQG-HCM trong khuén khé
Dé tai ma s6 TC2022-01.

XUNG DOT LO1iCH

Nghién ctiu nay khong cé xung dot lgi ich.

DPONG GOP CUA TAC GIA

Dé thuc hién nghién ctiu nay, tac gid da ty minh thu
thép tu liéu vé du lich thong minh, tdng hgp cic mod
hinh nghién ctiu vé€ diém dén du lich thong minh. Tac
gid la nguoi thiét k€ va thuc hién toan bd qua trinh
nghién cuu.
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Level of conformity to expectations for smart tourism experiences
in Ho Chi Minh City (Vietnam)

Pham Thi Thuy Nguyet"

ABSTRACT
i The aim of this research is to establish a specific list of requirements for the application of tech-
b Sl nology to serve the tourist experiences and to compare it with the actual level of response to the
Use your smartphone to scan this expected smart tourism experiences of tourists visiting Ho Chi Minh City (Vietnam), in order to
QR code and download this article evaluate the level of response of this destination. This list includes the two frameworks: "normal
conformity" and "high conformity". Accordingly, if the "high conformity" framework is achieved, it
will help the destination to gain a competitive advantage. Comparing this list with the reality of
Ho Chi Minh City will help identify the specific positioning of this locality on the journey to build
and develop smart tourism destinations. The author relied on the results of unstructured interviews
with 26 domestic tourists who visited Ho Chi Minh City in 2022 to create a list of 21 items expected
for a smart tourism experience and compared it with the reality of 40 destinations/services in Ho
Chi Minh City, including hotels, restaurants, tourist attractions, entertainment venues, shopping
centers, airports, bus stations, train stations, and public transportation for tourism, through direct
surveys to score them. The research results showed that many requirements in the "normal con-
formity" framework only reached an average score, while those in the "high conformity" framework
scored very low. The main reason is the limited cooperation between tourism businesses, technol-
ogy businesses, and destination management agencies. This reality is a challenge for the goal and
expectations of Ho Chi Minh City if it wants to develop the locality into a smart tourism destination.
Key words: smart tourism, tourism destination, tourism experience

University of Social Sciences &
Humanities, VNU-HCM, Vietnam

Correspondence

Pham Thi Thuy Nguyet, University of
Social Sciences & Humanities,
VNU-HCM, Vietnam

Email: phamthuynguyet@yahoo.com
History
e Received: 30-01-2023

o Accepted: 02-6-2023
o Published: 30-6-2023

DOI : https://doi.org/10.32508/stdjssh.v7i2.854
"i} Check for updates
|

Copyright

© VNU-HCM Press. This is an open-
access article distributed under the
terms of the Creative Commons
Attribution 4.0 International license.

A

e — Cite this article : Nguyet P T T. Level of conformity to expectations for smart tourism experiences in
VNU-HCM Press Ho Chi Minh City (Vietnam). Sci. Tech. Dev. J. - Soc. Sci. Hum.; 2023, 4(1):1981-1992.

1992


https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32508/stdjssh.v7i2.854&domain=pdf&date_stamp=2023-6-30
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