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[bookmark: _Toc199933273]LỜI CẢM ƠN 
Trong quá trình thực hiện đề tài "Nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số thành công của các doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội", nhóm nghiên cứu chúng tôi đã nhận được sự quan tâm, hỗ trợ và tạo điều kiện quý báu từ Ban Giám hiệu Nhà trường, cùng các thầy cô trong Khoa Kinh Tế & QTKD, Trường Đại họcMỏ - Địa chất. Chúng tôi xin trân trọng gửi lời tri ân sâu sắc đến Quý Thầy Cô đã đồng hành và giúp đỡ nhóm trong suốt quá trình nghiên cứu.
Đặc biệt, chúng tôi bày tỏ lòng biết ơn chân thành nhất đến Cô Nguyễn Thị Hồng Loan– Giảng viên trực tiếp hướng dẫn đề tài. Cô đã dành thời gian chỉ bảo tận tình, định hướng khoa học, đồng thời tạo mọi điều kiện thuận lợi để nhóm hoàn thành công trình này. Những góp ý sâu sắc và sự hỗ trợ kịp thời của Cô đã góp phần quan trọng vào chất lượng sản phẩm cuối cùng.
Mặc dù đã nỗ lực tối đa để hoàn thiện đề tài, chắc chắn công trình không tránh khỏi những hạn chế nhất định. Chúng tôi chân thành cảm ơn Quý Thầy Cô trong Hội đồng nghiệm thu đã đóng góp những ý kiến quý giá, giúp nhóm khắc phục thiếu sót và nâng cao giá trị nghiên cứu, góp phần vào mục tiêu đào tạo chất lượng cao.
Một lần nữa, xin gửi lời cảm ơn sâu sắc đến tất cả những cá nhân, tổ chức đã đồng hành cùng nhóm trong hành trình này!
Hà Nội, năm 2025
NHÓM NGHIÊN CỨU
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Nhóm nghiên cứu xin cam đoan bài nghiên cứu khoa học với đề tài: "Nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số thành công của các doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội", là sản phẩm riêng của nhóm nghiên cứu. Toàn bộ số liệu và thông tin sử dụng trong đề tài đều được thu thập một cách minh bạch thông qua quá trình khảo sát thực tế. Nhóm nghiên cứu hoàn toàn chịu trách nhiệm về tính trung thực, khách quan và độ chính xác của các dữ liệu cũng như nội dung trình bày trong công trình nghiên cứu này.
Hà Nội, năm 2025
NHÓM NGHIÊN CỨU
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1. [bookmark: _Toc199933277] TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU
Chuyển đổi số (CĐS) đóng một vai trò quan trọng trong cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0 và có ý nghĩa quan trọng đối với sự phát triển của các doanh nghiệp nói riêng và nền kinh tế nói chung. Theo Microsoft (2018), CĐS là sự tích hợp các công nghệ số vào hoạt động của doanh nghiệp, tổ chức để thay đổi căn bản cách thức vận hành, mô hình kinh doanh và cung cấp các giá trị mới cho khách hàng. Nói cách khác, thông qua thực hiện CĐS với các nền tảng kỹ thuật số, doanh nghiệp sẽ thay đổi về cách thức điều hành, quy trình, thủ tục, văn hóa… hướng tới mục tiêu hiệu quả hơn. Các doanh nghiệp nói chung và doanh nghiệp du lịch nói riêng đang phải đối mặt với thách thức lớn từ quá trình hội nhập, CĐS, đặc biệt là thách thức về kỹ thuật, công nghệ và nguồn nhân lực. Mặc dù vậy, T. Bauernhansl (2017) đã khẳng định, CĐS có tác động mạnh mẽ đến hoạt động sản xuất kinh doanh của doanh nghiệp, tuy nhiên, CĐS cũng là giải pháp quan trọng và là xu hướng tất yếu để các doanh nghiệp nâng cao năng lực cạnh tranh, hiệu quả sản xuất, tham gia vào chuỗi giá trị toàn cầu, tăng tốc hội nhập và phát triển bền vững... 
Việc thực hiện CĐS ngoài sự hỗ trợ của chính quyền nhà nước, sự nỗ lực của doanh nghiệp còn có các nghiên cứu của các tác giả nhằm đề xuất những giải pháp thúc đẩy CĐS, tuy nhiên, kết quả thực hiện CĐS ở các doanh nghiệp còn hạn chế, với nhiều rào cản như tầm nhìn tư duy về chuyển đổi số, những thách thức trong văn hóa công ty, sự thiếu hụt các công nghệ thiết yếu và thiếu hiểu biết sâu sắc về khách hàng cũng như dữ liệu hoạt động, thiếu kỹ năng số và nhân lực, thiếu nền tảng công nghệ thông tin đủ mạnh để cho phép chuyển đổi số (N. Urbach and M. Röglinger, 2019). Nghiên cứu của Nguyễn Hồng Minh (2020), Phạm Huy Giao (2020) cũng đã chỉ ra bản chất, thực tiễn và ứng dụng chuyển đổi số trong doanh nghiệp. Các tác giả cũng đánh giá thực trạng và triển vọng CĐS ở Việt Nam trong lĩnh vực công nghiệp dầu khí, phân tích khó khăn thách thức cơ bản từ đó đề xuất các giải pháp chuyển đổi số cho doanh nghiệp. Vũ Trọng Nghĩa (2021) đã phân tích đánh giá thực trạng và những thách thức trong hoạt động chuyển đổi số của các doanh nghiệp ở Việt Nam. Võ Hữu Hòa (2021) đánh giá thực trạng của quá trình chuyển đổi số ở các doanh nghiệp du lịch dịch vụ tại Đà Nẵng tìm ra một số nguyên nhân và những rào cản lớn đối với công cuộc chuyển đổi số của các doanh nghiệp du lịch dịch vụ... Kết quả nghiên cứu của các tác giả là nền tảng ban đầu góp phần cho việc định hướng và thay đổi trong vấn đề đào tạo nhân sự trong kỉ nguyên số ở hiện nay. Bài viết của Duy Sang (2021) phân tích những khó khăn của doanh nghiệp trong tiến trình chuyển đổi số và 12 nền tảng số “Make in Vietnam” khuyến khích các doanh nghiệp có quy mô vừa và nhỏ ứng dụng vào các hoạt động sản xuất, kinh doanh. Các nghiên cứu trên đã khẳng định mối quan tâm của doanh nghiệp, cơ quan quản lý nhà nước và các nhà nghiên cứu với các vấn đề xoay quanh CĐS trong doanh nghiệp ở Việt Nam hiện nay. Các quốc gia trên thế giới, việc CĐS trong các doanh nghiệp diễn ra mạnh mẽ và chủ động, giúp tăng năng suất lao động, tạo động lực tăng trưởng cho doanh nghiệp. 
Các nghiên cứu chủ yếu được thực hiện chung cho doanh nghiệp công nghiệp, dịch vụ, gần như chưa có nhiều nghiên cứu cụ thể về chuyển đổi số đối với doanh nghiệp du lịch, đặc biệt là doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội. Tuy nhiên, trên thực tế, phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến kết quả chuyển đổi số tại các doanh nghiệp du lịch và những giải pháp thúc đẩy thực hiện chuyển đổi số tại các doanh nghiệp này đang là mối quan tâm không chỉ bởi doanh nghiệp mà còn của cơ quan quản lý nhà nức nhằm góp phần thực hiện thành công Chiến lược chuyển đổi số quốc gia, sử dụng hiệu quả nguồn lực du lịch và thúc đẩy phát triển ngành du lịch thành phố Hà Nội.
[bookmark: _Toc199933278]2. TÍNH CẤP THIẾT CỦA ĐỀ TÀI NGHIÊN CỨU
Trong bối cảnh CMCN 4.0 đang tác động sâu rộng đến mọi mặt của đời sống kinh tế - xã hội, CĐS không còn là một lựa chọn mang tính xu hướng, mà đã trở thành điều kiện sống còn cho sự tồn tại và phát triển bền vững của các quốc gia, ngành nghề cũng như từng doanh nghiệp. Khác với cách hiểu đơn giản về việc ứng dụng công nghệ trong vận hành, CĐS là một quá trình tái cấu trúc toàn diện, đặt công nghệ số làm nền tảng để đổi mới mô hình kinh doanh, cải thiện hiệu quả hoạt động, sáng tạo giá trị mới và nâng cao năng lực cạnh tranh trên thị trường số. Theo Gartner (2021), CĐS là quá trình mà trong đó tổ chức tận dụng công nghệ kỹ thuật số để đổi mới mô hình kinh doanh, nâng cao hiệu suất và tạo ra giá trị mới cho khách hàng. Đây là một tiến trình có tính chiến lược và liên tục, đòi hỏi doanh nghiệp phải linh hoạt thích ứng với những biến động nhanh chóng của công nghệ, hành vi người tiêu dùng và bối cảnh thị trường. Với ngành du lịch – ngành công nghiệp không khói phụ thuộc vào trải nghiệm cá nhân hóa và tốc độ phản ứng thị trường – thì CĐS đóng vai trò then chốt trong việc nâng cao hiệu quả vận hành, cá nhân hóa dịch vụ, mở rộng thị trường, và tăng khả năng cạnh tranh toàn cầu.
Tại Việt Nam, đặc biệt là ở Hà Nội – trái tim văn hóa, lịch sử của cả nước, ta có thể nhận thấy việc CĐS trong ngành du lịch đóng vai trò vô cùng quan trọng. Năm 2019 đánh dấu một cột mốc quan trọng khi du lịch Hà Nội đón nhận tới 7.025.000 lượt khách quốc tế, tăng trưởng ấn tượng so với các năm trước. Điều này góp phần khẳng định vị thành phố Hà Nội là một trong những điểm đến hấp dẫn hàng đầu khu vực. Trong bối cảnh nhu cầu du lịch thay đổi nhanh chóng và kỳ vọng của du khách ngày càng cao, các doanh nghiệp đang nỗ lực đẩy mạnh ứng dụng những công nghệ tiên tiến như hệ thống đặt vé trực tuyến thông minh, AI, VR/AR, cũng như công nghệ phân tích Big Data để hiện đại hóa quy trình phục vụ, tái cấu trúc toàn diện mô hình kinh doanh, nâng cao chất lượng dịch vụ và tạo ra những trải nghiệm cá nhân hóa, độc đáo cho du khách. Ngày nay, hành trình du lịch tại Hà Nội ngày càng được số hóa toàn diện – không chỉ thông minh và thuận tiện hơn mà còn mang đậm tính cá nhân hoá, giúp du khách cảm thấy được thấu hiểu và gắn bó hơn với điểm đến. CĐS không chỉ góp phần rút ngắn thời gian phục vụ, giảm thiểu chi phí vận hành, mà quan trọng hơn, còn nâng cao rõ rệt mức độ hài lòng và sự trung thành của khách hàng – những yếu tố then chốt quyết định sức cạnh tranh và sự phát triển bền vững của ngành du lịch hiện đại.
Tuy nhiên, những kết quả đạt được hiện nay vẫn chưa thực sự tương xứng với tiềm năng phát triển của Hà Nội – một trung tâm du lịch trọng điểm của cả nước Một trong những nguyên nhân là dẫn đến kết quả đó có lẽ do nhiều doanh nghiệp vẫn chưa có nhận thức đầy đủ và đúng mức về vai trò của CĐS trong việc nâng cao năng lực cạnh tranh và phát triển bền vững. CĐS đôi khi vẫn bị nhìn nhận như một xu hướng nhất thời, thay vì là một chiến lược dài hạn cần được đầu tư nghiêm túc. Hơn nữa, hạn chế về nguồn lực, đặc biệt là về tài chính, nhân sự và cơ sở hạ tầng công nghệ, đang là rào cản lớn khiến nhiều doanh nghiệp ngần ngại triển khai các giải pháp số hóa sâu rộng. Việc phụ thuộc vào các công nghệ có sẵn từ bên ngoài, trong khi chưa làm chủ được các nền tảng số cốt lõi, khiến các doanh nghiệp gặp nhiều khó khăn trong việc tích hợp và tối ưu công nghệ vào mô hình kinh doanh. Mức độ tự động hóa trong quy trình hoạt động còn thấp, đội ngũ nhân sự thiếu kỹ năng số và chưa được đào tạo bài bản là những thách thức đáng kể trong quá trình chuyển đổi.
Hiện nay, phần lớn các doanh nghiệp mới chỉ tiếp cận một số giải pháp công nghệ cơ bản như điện toán đám mây hoặc nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến, do chi phí đầu tư không quá lớn. Tuy nhiên, để thực hiện CĐS một cách toàn diện, các DNDL tại Hà Nội cần chiến lược rõ ràng và đầu tư dài hạn vào công nghệ, nhân lực cũng như mô hình quản trị. 
Từ những phân tích thực tế trên, có thể thấy rõ tính cấp thiết của việc thực hiện đề tài "Nhân tố ảnh hưởng tới CĐS thành công của các DNDL trên địa bàn thành phố Hà Nội". Đây là đề tài không chỉ mang ý nghĩa thực tiễn cấp bách trong việc thúc đẩy quá trình CĐS ngành du lịch Thủ đô, mà còn đóng góp quan trọng về mặt học thuật trong việc xây dựng khung lý thuyết phù hợp với điều kiện thực tế Việt Nam. Việc làm rõ các yếu tố tác động sẽ giúp các DNDL nhận diện rào cản, tận dụng cơ hội và đề xuất giải pháp đột phá để CĐS một cách hiệu quả và bền vững trong kỷ nguyên số.
[bookmark: _Toc199933279]2. MỤC TIÊU NGHIÊN CỨU
Mục tiêu nghiên cứu sẽ tập trung vào việc hệ thống hóa cơ sở lý luận, phân tích thực trạng, xác định các nhân tố ảnh hưởng và đề xuất các giải pháp nhằm thúc đẩy quá trình này tại Việt Nam. 
[bookmark: _Toc199933280]3. ĐỐI TƯỢNG, PHẠM VI NGHIÊN CỨU:
Đối tượng nghiên cứu: tập trung vào đo lường đánh giá mức độ CĐS và các nhân tố ảnh hưởng trong DNDL trên địa bàn thành phố Hà Nội.
Phạm vi nghiên cứu được xác lập cụ thể như sau: 
- Về nội dung: thực trạng mức độ CĐS trong DNDL, các tiêu chí đánh giá và các nhân tố ảnh hưởng đến mức độ CĐS trong DNDL. 
- Về không gian: các DNDL đang hoạt động trên địa bàn thành phố Hà Nội.
- Về thời gian: trong giai đoạn 2018 – 2024.
[bookmark: _Toc199933281]4. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
4.1. Phương pháp thu thập và xửa lý dữ liệu
-  Phương pháp phân tích – tổng hợp tài liệu được sử dụng để xây dựng cơ sở lý luận và tổng quan thực tiễn liên quan đến chủ đề nghiên cứu. Nguồn tài liệu được phân thành hai nhóm nguồn chính: nhóm nguồn thứ nhất bao gồm các văn bản pháp lý, chủ trương, chính sách và định hướng phát triển CĐS trong ngành du lịch do Đảng, Nhà nước và chính quyền thành phố Hà Nội ban hành. Nhóm nguồn thứ hai là các báo cáo, dữ liệu nội bộ và nghiên cứu trước đây phản ánh thực trạng triển khai CĐS tại các DNDL, đặc biệt là các SMEs trên địa bàn. Tất cả tài liệu đều được đánh giá nghiêm ngặt về độ tin cậy, tính chính xác và mức độ cập nhật nhằm đảm bảo cơ sở khoa học cho các phân tích, đồng thời hạn chế tối đa sai lệch thông tin có thể ảnh hưởng đến tính vững chắc của kết luận nghiên cứu.
- Phương pháp thống kê mô tả (bao gồm phân tích phần trăm, độ lệch chuẩn,…) được sử dụng nhằm tóm tắt và mô tả đặc điểm cơ bản của dữ liệu thu thập được từ các doanh nghiệp và chuyên gia trong ngành. Thông qua việc trình bày dữ liệu dưới dạng bảng biểu và đồ thị, phương pháp này hỗ trợ người đọc nhận diện nhanh chóng các xu hướng, đặc điểm nổi bật trong quá trình CĐS của các DNDL, từ đó làm cơ sở cho các bước phân tích sâu hơn.
- Phương pháp so sánh, phương pháp so sánh đóng vai trò quan trọng trong việc phân tích sự khác biệt và đánh giá tác động của các nhân tố đến thành công CĐS. Cụ thể, nghiên cứu tiến hành so sánh giữa các nhóm doanh nghiệp đã và chưa triển khai CĐS; cũng như so sánh kết quả hoạt động kinh doanh trước và sau khi doanh nghiệp áp dụng các giải pháp số. Cách tiếp cận này cho phép xác định các yếu tố mang tính quyết định, đồng thời đo lường mức độ ảnh hưởng cụ thể của từng nhân tố trong tiến trình CĐS.
Ở giai đoạn phân tích định lượng, phương pháp phân tích hồi quy bội được sử dụng như một công cụ phân tích định lượng chủ lực nhằm xác định và đo lường mức độ ảnh hưởng của từng nhân tố đến mức độ thành công của CĐS. Trên cơ sở dữ liệu thu thập được từ khảo sát, các kỹ thuật kiểm định bao gồm: đánh giá độ tin cậy thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá (EFA) để xác định cấu trúc các nhân tố, phân tích nhân tố khẳng định (CFA) để kiểm định mô hình đo lường, và phân tích hồi quy tuyến tính bội để kiểm định giả thuyết về mối quan hệ giữa các biến độc lập (nhân tố ảnh hưởng) và biến phụ thuộc (mức độ thành công của CĐS).  Kết quả từ mô hình hồi quy không chỉ có giá trị về mặt học thuật mà còn là cơ sở thực tiễn quan trọng để đề xuất các giải pháp chính sách hỗ trợ quá trình CĐS cho các DNDL tại Hà Nội.
4.2. Triển khai nghiên cứu định lượng
Thiết kế bảng hỏi: Trên cơ sở lý luận khung lý thuyết nghiên cứu đã xây dựng, tác giả tiến hành xây dựng bảng hỏi nhằm thu thập đánh giá của các DNDL đang hoạt động trên địa bàn thành phố Hà Nội về mức độ CĐS thành công và các nhân tố ảnh hưởng. Bảng hỏi được thiết kế theo thang đo Likert 5 điểm, từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn đồng ý). Tổng số câu hỏi là 94, được chia thành 3 phần chính (xem phụ lục…).
Thiết kế nghiên cứu định lượng: Nghiên cứu định lượng chính thức được thực hiện thông qua khảo sát 76 DNDL tại Hà Nội. Các doanh nghiệp được chọn là các doanh nghiệp có quy mô vừa và nhỏ, đang hoạt động trong các lĩnh vực như: lữ hành, lưu trú, vận tải du lịch, nhà hàng – khách sạn, điểm đến du lịch, tổ chức sự kiện, hướng dẫn viên, và các dịch vụ du lịch bổ trợ khác. Mục đích của khảo sát là kiểm định mô hình lý thuyết đã đề xuất, đồng thời đánh giá mức độ ảnh hưởng của từng nhân tố đến thành công trong quá trình CĐS của DNDL.
Thời gian thực hiện khảo sát điều tra: Từ tháng 1 đến tháng 3 năm 2025, tại các quận/huyện có hoạt động du lịch phát triển trên địa bàn thành phố Hà Nội.
Phương pháp chọn mẫu: Tác giả sử dụng phương pháp chọn mẫu phân tầng kết hợp ngẫu nhiên thuận tiện. Các tầng được phân chia dựa trên loại hình doanh nghiệp (lữ hành, lưu trú, vận tải, dịch vụ bổ trợ,…) và quy mô doanh nghiệp. Tổng thể mẫu được chọn chủ yếu từ nhóm doanh nghiệp tư nhân và công ty TNHH – nhóm chiếm tỷ lệ lớn trong ngành du lịch Hà Nội.
[bookmark: _Toc199933282]5. Ý NGHĨA KHOA HỌC VÀ THỰC TIỄN CỦA ĐỀ TÀI
5.1. Ý nghĩa khoa học
Nghiên cứu làm phong phú thêm hệ thống lý thuyết về CĐS trong lĩnh vực du lịch. Nghiên cứu xây dựng thành công mô hình ba nhóm nhân tố ảnh hưởng: (1) công nghệ, (2) tổ chức và (3) môi trường, với những đặc thù riêng biệt tại Hà Nội. 
5.2. Ý nghĩa thực tiễn
Đề tài mang lại những giá trị cụ thể và thiết thực cho các bên liên quan trên hành trình thúc đẩy CĐS thành công. Về phía chính quyền thành phố, nghiên cứu này đóng vai trò như nguồn tham khảo đáng tin cậy, cung cấp cơ sở dữ liệu quan trọng giúp hoạch định chính sách hỗ trợ DNDL phù hợp với thực tế địa phương. 
Với các DNDL, đề tài mang đến góc nhìn toàn diện về những yếu tố then chốt ảnh hưởng đến mức độ thành công của quá trình CĐS, từ đó trở thành kim chỉ nam định hướng chiến lược phát triển. 
6. [bookmark: _Toc199933283]CẤU TRÚC CỦA BÁO CÁO
Ngoài mở đầu, kết luận và các phần phụ, bài nghiên cứu của chúng tôi được tổ chức thành 3 chương, gồm:
[bookmark: _heading=h.53hqopkex6t5]Chương 1: Cơ sở lý luận và mô hình nghiên cứu về chuyển đổi số trong doanh nghiệp du lịch
[bookmark: _heading=h.7tpdryuevrwa]Chương 2: Thực trạng chuyển đổi số trong các doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội
[bookmark: _heading=h.ixwynsmcu46c]Chương 3: Giải pháp thúc đẩy chuyển đổi số thành công trong doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội 
[bookmark: _Toc199933284]CHƯƠNG I: CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU CHUYỂN ĐỔI SỐ TRONG DOANH NGHIỆP DU LỊCH  
1.1. [bookmark: _Toc199933285]KHÁI NIỆM & LỢI ÍCH CỦA CHUYỂN ĐỔI SỐ ĐỐI VỚI DOANH NGHIỆP DU LỊCH
1.1.1. [bookmark: _Toc199933286]Khái niệm của chuyển đổi số
Sự phát triển nhanh chóng của công nghệ số cùng với xu thế hội nhập quốc tế đã đưa CĐS trở thành một yếu tố trung tâm trong các chiến lược phát triển kinh tế của quốc gia nói chung và của các tổ chức, doanh nghiệp nói riêng. Cho tới nay, có nhiều nghiên cứu về chuyển đổi số, tuy nhiên, các học giả và tổ chức quốc tế tiếp cận khái niệm này từ nhiều góc độ khác nhau, phản ánh sự đa dạng và hệ thống trong nhận thức và định hình bản chất của quá trình CĐS. 
Theo Westerman, Bonnet và McAfee (2014), CĐS là quá trình sử dụng công nghệ kỹ thuật số nhằm thay đổi cách thức hoạt động của tổ chức và tạo ra giá trị mới cho khách hàng. Các tác giả này nhấn mạnh rằng CĐS không chỉ là sự ứng dụng công nghệ, mà còn là sự thay đổi toàn diện về chiến lược, quy trình và văn hóa doanh nghiệp. Theo Parviainen và cộng sự (2017), CĐS được hiểu là quá trình thay đổi căn bản trong phương thức hoạt động của tổ chức, được thực hiện thông qua việc ứng dụng công nghệ số vào toàn bộ hệ thống vận hành và môi trường kinh doanh. Quan điểm này cũng được mở rộng trong nghiên cứu của Capgemini Consulting phối hợp cùng MIT Sloan Management Review (2022), theo đó CĐS được định nghĩa là: "Việc sử dụng công nghệ để thay đổi căn bản hiệu quả hoạt động, mô hình kinh doanh và trải nghiệm khách hàng, qua đó nâng cao năng lực cạnh tranh của tổ chức". Trọng tâm ở đây là khả năng tái cấu trúc quy trình, sáng tạo sản phẩm/dịch vụ mới và mở rộng kênh tiếp cận thị trường thông qua nền tảng số.
Các tổ chức quốc tế cũng có những cách tiếp cận tương đồng, đồng thời nhấn mạnh vai trò chiến lược của CĐS trong phát triển bền vững. Theo Diễn đàn Kinh tế Thế giới (WEF,2020), CĐS là quá trình các tổ chức áp dụng và triển khai công nghệ số nhằm tạo ra hoặc nâng cấp các sản phẩm, dịch vụ và hoạt động hiện có, qua đó gia tăng giá trị tổng thể. Không dừng lại ở khía cạnh công nghệ, WEF nhấn mạnh rằng CĐS còn bao hàm việc tái thiết mô hình kinh doanh trong kỷ nguyên số, với trọng tâm là cải tiến quy trình, định hình lại văn hóa tổ chức và nâng cao trải nghiệm khách hàng. CĐS, theo WEF, là động lực cốt lõi thúc đẩy tăng trưởng kinh tế và đóng vai trò thiết yếu trong việc giải quyết các vấn đề toàn cầu như biến đổi khí hậu.
Tương tự, Tổ chức Hợp tác và Phát triển Kinh tế (OECD,2019) cũng đưa ra một cái nhìn toàn diện về CĐS. OECD định nghĩa đây là tác động sâu rộng của công nghệ số và dữ liệu đối với các hoạt động hiện hữu cũng như các hoạt động mới, với ảnh hưởng lan tỏa đến mọi lĩnh vực và nền kinh tế. Quá trình này không chỉ là sự tiếp nhận công nghệ, mà còn là nỗ lực tích hợp các công cụ và phương pháp số vào những hoạt động cốt lõi, hoặc nhằm thích ứng với sự thay đổi nhanh chóng của công nghệ hiện đại. OECD đặc biệt nhấn mạnh đến sự cần thiết của một cách tiếp cận toàn diện, có sự phối hợp giữa các bên liên quan để tối ưu hóa các cơ hội, đồng thời kiểm soát các rủi ro mà CĐS mang lại. Mục tiêu hướng đến là xây dựng một tương lai số mang tính bền vững và bao trùm, đảm bảo không ai bị bỏ lại phía sau trong tiến trình phát triển.
Từ các khái niệm trên, nhóm tác giả đề xuất khái niệm chuyển đổi số, là việc sử dụng công nghệ kỹ thuật số trong các khía cạnh của hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp, làm thay đổi căn bản mô hình kinh doanh, từ đó nâng cao trải nghiệm khách hàng, hiệu quả hoạt động và năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp. Trọng tâm của quá trình chuyển đổi số là khả năng tái cấu trúc quy trình kinh doanh, sự sáng tạo trong cung cấp sản phẩm/dịch vụ và mở rộng kênh tiếp cận thị trường thông qua nền tảng số. Từ khái niệm trên cho thấy, về bản chất, CĐS không đơn thuần là việc ứng dụng những công nghệ tiên tiến, mà là một cuộc cách mạng toàn diện về tư duy, văn hóa và chiến lược phát triển trên cơ sở sử dụng các công nghệ kỹ thuật trên nền tảng số, đòi hỏi cá nhân, tổ chức và cả quốc gia phải thay đổi cách thức vận hành truyền thống để thích nghi với hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp số trong nền kinh tế số. 
1.1.2. [bookmark: _Toc199933287]Các cấp độ của trong tiến trình chuyển đổi số 
Vào những năm 1970 của thế kỷ XIX, khi công nghệ thông tin và truyền thông bắt đầu manh nha phát triển, thuật ngữ 'số hóa' lần đầu tiên xuất hiện, đánh dấu một bước ngoặt quan trọng trong lịch sử công nghệ. Ngay lập tức, khái niệm này đã thu hút sự chú ý đặc biệt từ giới quản lý và các nhà nghiên cứu, mở ra một chương mới cho kỷ nguyên CĐS sau này. CĐS không phải là một hành trình đơn lẻ, mà là một quá trình gồm nhiều cấp độ, từ cơ bản đến nâng cao. Theo nhiều nghiên cứu học thuật và thực tiễn, tiến trình CĐS trong doanh nghiệp thường được chia thành ba cấp độ chính: số hóa dữ liệu (digitization), số hóa quy trình (digitalization), và CĐS toàn diện (digital transformation) (Henriette, Feki & Boughzala, 2016).
Số hóa dữ liệu (Digitization) - nền tảng đầu tiên - là quá trình chuyển đổi thông tin từ dạng vật lý sang định dạng kỹ thuật số (Hess và cộng sự, 2016), đồng thời tích hợp tự động hóa thông qua công nghệ thông tin. Trong lĩnh vực du lịch, số hóa đóng vai trò then chốt khi chuyển đổi toàn diện hệ thống thông tin, tài liệu giấy tờ và các quy trình nghiệp vụ truyền thống sang nền tảng số. Quá trình này không chỉ tối ưu hóa hiệu suất vận hành mà còn giúp cắt giảm đáng kể chi phí quản lý, đồng thời tạo ra những trải nghiệm linh hoạt và minh bạch hơn cho cả doanh nghiệp lẫn khách hàng.
Theo dòng phát triển của khoa học công nghệ, bước tiến mới xuất hiện: số hóa quy trình (Digitalization). Khác với số hóa dữ liệu đơn thuần, số hóa quy trình đại diện cho sự đột phá khi kết nối đa phòng ban, ứng dụng công nghệ và khai thác dữ liệu để tối ưu doanh thu, cải tổ mô hình kinh doanh và đề xuất các giải pháp vận hành hiệu quả hơn (Horváth & Szabó, 2019). Đây chính là bước chuyển mình quan trọng từ 'số hóa' thụ động sang 'vận hành số' chủ động.
Bảng 1.1: Phân biệt các khái niệm số hóa, số hóa quy trình và CĐS 
	
	Số hóa
(Digitization)
	Số hóa quy trình
(Digitalization)
	            CĐS toàn diện 
(Digital Transformation)

	Trọng tâm
	Chuyển đổi dữ liệu từ dạng analog sang dạng số
	Tự động hóa và tối ưu hóa quy trình thông qua công nghệ số
	Tái cấu trúc toàn diện tổ chức dựa trên công nghệ số

	Mục tiêu
	Chuyển đổi thông tin từ dạng vật lý sang dạng số
	Tối ưu hóa quy trình, nâng cao hiệu suất
	Tạo ra giá trị mới, đổi mới toàn diện tổ chức

	Hoạt động
	Chuyển đổi tài liệu giấy, ảnh, video, và các định dạng truyền thống khác sang định dạng kỹ thuật số
	Ứng dụng CNTT vào quy trình vận hành, tự động hóa quy trình
	Tái cấu trúc tổ chức, đổi mới sản phẩm, dịch vụ, trải nghiệm khách hàng

	Công cụ
	Máy quét, phần mềm OCR, thiết bị số hóa dữ liệu
	ERP, CRM, phần mềm quản lý quy trình, RPA
	AI, IoT, Big Data, Cloud, nền tảng kỹ thuật số tổng thể

	Thách thức
	Chất lượng dữ liệu, chi phí thiết bị
	Giá thành, chi phí triển khai hệ thống mới
	Văn hóa doanh nghiệp, thay đổi toàn diện tổ chức, đầu tư lớn, năng lực đổi mới

	Ví dụ
	Scan tài liệu giấy
· Chuyển tài liệu giấy thành tệp PDF.
· Quét ảnh, sách và lưu trữ trong hệ thống số.

	Quy trình đăng ký điện tử
· Tự động hóa quy trình phê duyệt văn bản qua phần mềm quản lý.
· Sử dụng phần mềm ERP để quản lý tài chính – kế toán.

	Số hóa mọi quy trình từ đăng ký đến phân bổ công việc
· Áp dụng IoT để giám sát và tối ưu hoạt động khách sạn, nhà máy.
· Tái thiết kế toàn bộ trải nghiệm khách hàng qua nền tảng kỹ thuật số.



Nguồn: Savić Dobrica (2019)
1.1.3. [bookmark: _Toc199933288]Lợi ích của chuyển đổi số đối với các doanh nghiệp du lịch
Thứ nhất, CĐS nâng cao trải nghiệm khách hàng
Trong kỷ nguyên kinh tế số, trải nghiệm khách hàng trở thành trọng tâm chiến lược CĐS của các doanh nghiệp du lịch. Hay nói cách khác, CĐS nhằm nâng cao trải nghiệm khách hàng không chỉ là xu thế mà là yếu tố sống còn giúp doanh nghiệp du lịch thích ứng và nâng cao năng lực cạnh tranh bền vững. Chính vì vậy, hoạt động đầu tiên của chuyển đổi số trong kinh doanh của DNDL là sử dụng chatbot, cổng dịch vụ số và phản hồi tự động để nâng cao hiệu quả phục vụ và tính chuyên nghiệp, góp phần gia tăng giá trị dịch vụ  và củng cố sự gắn kết khách hàng  ở cấp độ sâu sắc và bền vững. Hiện nay, để nâng cao trải nghiệm của khách hàng, các DNDL có thể sử dụng các công nghệ kỹ thuật số như AI, thực tế ảo và tăng cường, robot…
Thứ hai, CĐS cải thiện hiệu quả vận hành của DNDL
Chuyển đổi số góp phần tối ưu hóa quá trình vận hành và quản lý kinh doanh của DNDL. Nhiều công nghệ kỹ thuật số đã được các DNDL đưa vào sử dụng như trí tuệ nhân tạo, công nghệ thực tế ảo và tăng cường, internet vạn vật… để quảng bá rộng rãi thông tin thương mại và trao đổi với khách du lịch giúp DNDL chuẩn hóa quy trình, nâng cao hiệu suất hoạt động (Choi, 2018), tiết kiệm thời gian, tối ưu hóa chi phí và nâng cao hiệu quả kinh doanh (Shoaib Imtiaz & Dong Jin Kim, 2019). Việc lựa chọn và áp dụng công nghệ tiên tiến với các tính năng hiện đại vào hệ thống quản lý khách hàng, quản lý nguồn lực sẽ giúp DNDL kiểm soát hiệu quả quy trình hoạt động. Việc thực hiện tự động hóa quy trình kinh doanh sẽ giúp doanh nghiệp du lịch giảm chi phí nhân sự, tăng hiệu suất làm việc, đồng thời, doanh nghiệp có thể dễ dàng theo dõi dữ liệu, phân tích hiệu suất kinh doanh theo thời gian thực.
Thứ ba, CĐS giúp thúc đẩy sự cạnh tranh và đổi mới trong ngành du lịch
Nhờ khai thác dữ liệu đa nguồn từ mạng xã hội, lịch sử giao dịch đến phản hồi khách hàng, doanh nghiệp du lịch có thể phân tích chính xác hành vi và nhu cầu từng nhóm khách hàng. Xu hướng này đang thúc đẩy mạnh mẽ việc áp dụng blockchain - nền tảng sổ cái phi tập trung giúp đảm bảo minh bạch thông tin, truy xuất nguồn gốc dịch vụ và tối ưu hóa chi phí vận hành, qua đó kiến tạo hệ sinh thái du lịch tập trung vào trải nghiệm khách hàng (WEF, 2023).
Bên cạnh đó, sự phát triển của công nghệ số cho phép tích hợp liền mạch các dịch vụ từ đặt phòng, vận chuyển đến thanh toán. Đặc biệt, các giải pháp thanh toán ngang hàng P2P giúp giảm thiểu chi phí trung gian, trong khi VR/AR mang đến trải nghiệm du lịch sống động ngay trước khi đặt chỗ, từ đó gia tăng niềm tin và thúc đẩy quyết định nhanh chóng của du khách (UNWTO, 2023).
1.2. [bookmark: _Toc199933289]NỘI DUNG CHUYỂN ĐỔI SỐ TRONG CÁC DOANH NGHIỆP DU LỊCH
[bookmark: _Toc199933290]1.2.1. Số hóa quy trình vận hành và quản lý nội bộ
Để thực hiện số hóa quy trình vận hành và quản lý nội bộ, DNDL cần thực hiện theo các bước:
Thứ nhất, đánh giá hiện trạng quy trình vận hành hoạt động kinh doanh và quản lý nội bộ. DNDL cần liệt kê tất cả các quy trình vận hành đang có, ví dụ như quy trình đặt tour, điều hành tour, quản lý nhân sự, kế toán, marketing, chăm sóc khách hàng,…từ đó, DNDL sẽ xác định những quy trình đã số hóa và quy trình còn thực hiện thủ công hoặc bị trùng lặp, không đo lường được hiệu suất, thiếu tính kết nối giữa các bộ phận. Bên cạnh đó, DNDL cần phân tích mức độ sẵn sàng về hạ tầng công nghệ (thiết bị, phần mềm, mạng nội bộ) và năng lực số của nhân sự để từ đó xác định mức độ can thiệp phù hợp cho từng giai đoạn số hóa.
Thứ hai, lựa chọn mô hình số hóa phù hợp. Trong trường hợp các DN có quy mô lớn, một số quy trình đã được số hóa có thể thực hiện theo mô hình số hóa toàn diện. Với các DN nhỏ và vừa, có thực hiện mô hình số hóa từng phần, bắt đầu từ các khâu như CRM, HRM, Booking Engine, điều hành tour… Bên cạnh đó, DNDL cần lựa chọn quy trình đảm bảo chuyển đổi được các thao tác thủ công sang thao tác tự động và tương thích với các công cụ/phần mềm đã lựa chọn.
Thứ ba, lựa chọn các công cụ/phần mềm thực số hóa. Việc lựa chọn đúng công nghệ không chỉ giúp tối ưu hiệu quả mà còn tiết kiệm chi phí và rút ngắn thời gian triển khai các hoạt động kinh doanh. Hiện nay DNDL thường lựa chọn công cụ và phần mềm thực hiện hiện số hóa theo chức năng, cụ thể như sau:
Với chức năng quản lý khách hàng (CRM), có thể sử dụng các công cụ/phần mềm: Zoho CRM, Salesforce, SlimCRM, Getfly, giúp quản lý mối quan hệ khách hàng theo hành trình du lịch, từ tư vấn đến chăm sóc sau bán;
Với chức năng quản lý điều hành tour, có thể sử dụng các công cụ/phần mềm: TSO, 1Tour, TourPlus, TravelMaster, hỗ trợ điều phối lịch trình, phân công hướng dẫn viên, quản lý phương tiện và điểm đến;
Với chức năng quản lý nhân sự (HRM), có thể sử dụng các công cụ/phần mềm: Base HRM, BravoHR, BambooHR, MISA AMIS HRM, quản lý tập trung hồ sơ nhân viên, quy trình tuyển dụng, đánh giá năng lực và phúc lợi;
Với chức năng kế toán – Tài chính, có thể sử dụng các công cụ/phần mềm: MISA, Fast, Bravo, QuickBooks;
Với chức năng quản lý công việc – nội bộ, có thể sử dụng các công cụ/phần mềm: Base Wework, Notion, Asana, Trello;
Thứ tư, thử nghiệm và đo lường hiệu quả sau khi số hóa.
Sau khi lựa chọn các công cụ/phần mềm và mô hình số hóa, DNDL có thể triển khai thử nghiệm đối với một hoặc hai quy trình, sau đó ghi nhận phản hồi và điều chỉnh giao diện, tính năng của các công cụ. Đồng thời, DN cần thực hiện đánh giá hiệu quả của hoạt động số hóa thông qua việc đo lường và đánh giá mức độ cải thiện về thời gian xử lý đơn hàng, chi phí vận hành, mức độ hài lòng khách hàng/nhân viên…. 
[bookmark: _Toc199933291]1.2.2. Nâng cao trải nghiệm khách hàng qua công nghệ số
Hành trình trải nghiệm của du khách ngày nay không chỉ bắt đầu khi họ đặt chân đến điểm đến, mà ngay từ khoảnh khắc đầu tiên họ tìm kiếm thông tin về một chuyến đi. Chính vì vậy, giai đoạn "Trước chuyến đi" đóng vai trò then chốt trong việc tạo ấn tượng ban đầu. Để làm được điều này, việc cá nhân hóa gợi ý sản phẩm là vô cùng quan trọng. Các DNDL có thể ứng dụng AI và Big Data để phân tích lịch sử tìm kiếm, vị trí, ngân sách và sở thích của từng khách hàng, từ đó hiển thị những tour du lịch "dành riêng cho bạn" trên giao diện website hoặc ứng dụng, khơi gợi sự hứng thú ngay lập tức. Bên cạnh đó, khả năng tư vấn tự động và tức thì cũng là một yếu tố không thể thiếu. Việc tích hợp Chatbot AI trên website và fanpage giúp tư vấn chi tiết về hành trình, lịch khởi hành, giá cả, cũng như giải đáp các thắc mắc 24/7 mà không cần sự can thiệp trực tiếp của nhân viên. Thậm chí, các DNDL có thể nâng cao trải nghiệm này bằng cách tích hợp thêm voicebot hoặc trợ lý ảo, mang lại sự tiện lợi tối đa. Hơn nữa, sau khi đã thu hút được sự chú ý, quy trình đặt tour dễ dàng và nhanh chóng sẽ quyết định liệu khách hàng có hoàn tất giao dịch hay không. Điều này đòi hỏi việc tối ưu hóa giao diện website và ứng dụng di động sao cho việc tìm kiếm tour trở nên trực quan, quy trình đặt và thanh toán trực tuyến diễn ra nhanh chóng thông qua các cổng thanh toán hiện đại như ví điện tử hay mã QR, cùng với việc xác nhận tự động qua email, SMS, hoặc Zalo để tạo sự chuyên nghiệp và tin cậy.
Khi hành trình chính thức bắt đầu, công nghệ tiếp tục đóng vai trò là người bạn đồng hành đắc lực, giúp "Tăng trải nghiệm thông minh & thuận tiện" cho du khách. Một ứng dụng di động chuyên biệt trở thành công cụ không thể thiếu. Ứng dụng này có thể tích hợp toàn bộ thông tin cần thiết như lịch trình chi tiết, gợi ý địa điểm ăn uống hấp dẫn, thông tin cập nhật về điểm đến, và cả những cảnh báo thời tiết quan trọng. Nhiều ứng dụng còn cung cấp tính năng thuyết minh tự động tại các điểm tham quan, bản đồ thông minh dẫn đường, hay nhắc nhở lịch trình, giúp du khách chủ động và thoải mái khám phá. Song song đó, việc sử dụng mã QR và vé điện tử đang dần thay thế các phương thức truyền thống, mang lại sự tiện lợi vượt trội. Du khách có thể dễ dàng check-in tại khách sạn, sân bay, hoặc các điểm tham quan bằng mã QR code thay cho vé giấy cồng kềnh, đồng thời nhận tài liệu du lịch và lịch trình nhanh chóng qua app hoặc email. Để nâng cao hơn nữa chất lượng dịch vụ, khái niệm hướng dẫn số cũng đang được nhiều đơn vị áp dụng, nơi hướng dẫn viên được trang bị các thiết bị đồng bộ như tai nghe, micro, và bản đồ số, giúp việc truyền tải thông tin trở nên mạch lạc và hấp dẫn hơn. Thậm chí, có thể kết hợp với hướng dẫn viên ảo sử dụng công nghệ thực tế tăng cường (AR) hoặc thực tế ảo (VR) để tạo ra những trải nghiệm độc đáo, khó quên.
Trải nghiệm của du khách không nên kết thúc khi chuyến đi khép lại. Giai đoạn "Sau chuyến đi" chính là cơ hội vàng để "Giữ liên kết – Gây ấn tượng dài lâu", biến khách hàng thành những người bạn đồng hành trung thành. Một cách tuyệt vời để làm điều này là tự động gửi video hoặc hình ảnh kỷ niệm. Thông qua ứng dụng di động hoặc hệ thống CRM, những khoảnh khắc đáng nhớ được ghi lại trong suốt chuyến đi có thể được tự động gửi đến khách hàng ngay khi tour kết thúc; việc cá nhân hóa nội dung như gọi tên khách hàng hay ghi chú những địa điểm họ từng đến sẽ khiến món quà tinh thần này càng thêm ý nghĩa. Tiếp đó, việc thu thập khảo sát và đánh giá một cách nhanh gọn không chỉ giúp doanh nghiệp cải thiện chất lượng dịch vụ mà còn thể hiện sự lắng nghe đối với khách hàng. Gửi form đánh giá trực tuyến qua email hoặc ứng dụng, kèm theo việc tặng mã giảm giá hoặc các ưu đãi đặc biệt cho lần đặt tour tiếp theo nếu khách hàng hoàn thành phản hồi, là một chiến thuật hiệu quả. Cuối cùng, chăm sóc khách hàng sau tour bằng các công cụ tự động hóa là chiến lược thông minh để duy trì mối quan hệ. Hệ thống CRM có thể được thiết lập để tự động gửi email chúc mừng sinh nhật, các dịp lễ tết, hoặc nhắc nhở về các lịch trình tour tiếp theo có thể họ quan tâm, đồng thời gợi ý những tour mới dựa trên hành vi mua sắm và sở thích đã được ghi nhận từ các chuyến đi trước đó, tăng khả năng chuyển đổi và lòng trung thành của khách hàng.
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Để đổi mới mô hình kinh doanh, DLDL cần: (1) phân tích mô hình kinh doanh hiện tại. Các khía cạnh về mô hình kinh doanh cần phân tích có thể bao gồm: Tập khách hàng của DN, giá trị cốt lõi DN cung cấp cho khạch hàng, các kênh bán hàng đang sử dụng, các hoạt kinh doanh chính, chi phí, lợi nhuận… DNDL có thể sử dung mô hình Canvas (Business Model Canvas) để phân tích, từ đó xác định các khía cạnh cần cải thiện, ưu tiên đổi mới…; (2) xác định xu hướng tiêu dùng & hành vi tiêu dùng của khách hàng số. DNDL cần xác định xu hướng tiêu dùng của khách hàng như chuyển từ du lịch truyền thống thông qua công ty lữ hành sang du lịch tự túc, đặt dịch vụ trực tuyến, tìm kiếm cá nhân hóa, bên cạnh đó, DN cần xác định xem khách hàng có xu hướng tăng sử dụng điện thoại và mạng xã hội để đặt tour hay vẫn ưa thích phương thức đặt tour truyền thống; (3) chuyển đổi sang mô hình số/kiểu mới. DNDL cần chuyển đổi mô hình kinh doanh hiện tại sang mô hình kinh doanh mới phù hợp với xu hướng tiêu dùng & hành vi tiêu dùng của khách hàng của DN. Một số mô hình kinh doanh có thể được áp dụng bao  gồm: OTA (Online Travel Agency nhằm giúp khách hàng có thể dịch vụ du lịch online và tích hợp nhiều nhà cung cấp, từ đó có thể đạt được một dịch vụ hoàn chỉnh; mô hình nền tảng kết nối (platform-based) nhằm kết nối hướng dẫn viên – khách du lịch (như Klook, Airbnb Experience); mô hình thực tế ảo và tăng cường (virtual tours, metaverse) nhằm tạo trải nghiệm thử trước cho khách hàng. 
Để vận hành mô hình mới, DNDL có thể tích hợp các công cụ CRM, ERP, Booking Engine; xây dựng App/Website bán tour trực tuyến hoặc kết nối API với các nền tảng Booking.com, Traveloka, Trip.com…
[bookmark: _Toc199933293]1.2.4. Đào tạo và nâng cao năng lực số cho nhân viên
Để thực hiện đào tạo và nâng cao năng lực số cho nhân viên, DLDN cần:
Thứ nhất, xác định nhu cầu đào tạo. DNDL cần xác định các bộ phận cần đào tạo và những kỹ năng số cần bổ sung. Thông thường, các bộ phận như nhân viên kinh doanh, điều hành tour, hướng dẫn viên, marketing, kế toán... là những bộ phần cần ưu tiên đào tạo và nâng cao năng lực số, bởi đây là những bộ phận thực hiện những quy trình vận hành quan trọng và là nền tảng thực hiện chuyển đổi số. Một số kỹ năng cần đào tạo cho các bộ phận này là kỹ năng số hóa quy trình và sử dụng các phần mềm/công cụ liên quan đến chuyên môn của các bộ phận đó như là…. DNDL cần phân định năng lực số của nhân viên theo 3 nhóm: chưa biết, biết cơ bản và thành thạo, để có thể định hướng nội dung, phương pháp và lộ trình đào tạo phù hợp, hiệu quả. Trên cơ sở phân loại nhân viên, DNDL có thể xây dựng một bản đồ năng lực số nội bộ, làm căn cứ xây dựng chương trình đào tạo phù hợp từng nhóm.
Thứ hai, xác định nội dung đào tạo. DNDL có thể xác định các mức độ đào tạo tương ứng với các nội dung đào tạo như sau:
Mức độ cơ bản: được áp dụng cho nhóm nhân viên chưa biết về công nghệ kỹ thuật số. Theo đó, DNDL xây dựng các khóa đào tạo kỹ năng sử dụng phần mềm văn phòng (Google Docs, Sheets), sử dụng mạng xã hội (Facebook, Zalo, Tiktok Business), nhập dữ liệu CRM, điều hành tour….
Mức độ trung cấp: được áp dụng cho nhóm nhân viên đã biết cơ bản về công nghệ kỹ thuật số. Theo đó, DNDL xây dựng các khóa đào tạo kỹ năng quản lý khách hàng bằng CRM, bán tour qua OTA, thiết kế nội dung số (Canva, CapCut), quản lý công việc số (Trello, Base.vn);
Mức độ nâng cao: được áp dụng cho nhóm nhân viên đã tương đối thành thạo về công nghệ kỹ thuật số. Theo đó, DNDL xây dựng các khóa đào tạo kỹ năng phân tích dữ liệu về khách hàng và nhu cầu, tự động hóa gửi email và chăm sóc khách hàng, hiểu và đề xuất giải pháp số cho công việc…
Ngoài ra, DNDL cần duy trì văn hóa học tập số thông qua tổ chức định kỳ "Ngày công nghệ" – mỗi tháng 1 buổi cập nhật xu hướng, công cụ mới; chia sẻ kỹ năng số giữa các bộ phận; cập nhật liên tục nội dung đào tạo, tránh lỗi thời.
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Để bảo mật thông tin, doanh nghiệp du lịch cần xây dựng một hệ thống bảo mật toàn diện, kết hợp giữa kỹ thuật – quy trình – con người nhằm bảo vệ dữ liệu khách hàng, thông tin tài chính và hệ thống nội bộ khỏi rủi ro mất mát, rò rỉ, tấn công mạng. Để thực hiện tốt điều này, doanh nghiệp cần triển khai đồng bộ nhiều biện pháp cụ thể.
Đầu tiên và quan trọng nhất, các DNDL cần khởi đầu bằng việc xây dựng một nền tảng chính sách bảo mật dữ liệu vững chắc. Điều này bao gồm việc ban hành quy chế bảo mật nội bộ, trong đó quy định rõ ràng loại thông tin nào được coi là bí mật, những ai có quyền truy cập, và ai sẽ chịu trách nhiệm chính trong việc bảo vệ các thông tin đó. Song song đó, việc xây dựng chính sách bảo vệ dữ liệu khách hàng cũng không kém phần cấp thiết, thể hiện cam kết mạnh mẽ với khách hàng về việc bảo mật thông tin cá nhân của họ, đồng thời chuẩn hóa các quy trình liên quan đến lưu trữ, chia sẻ và sử dụng thông tin một cách an toàn và minh bạch. Hơn nữa, để các chính sách này thực sự hiệu quả, việc thiết lập quyền truy cập theo vai trò là bắt buộc, đảm bảo mỗi nhân viên chỉ được phép truy cập đúng những thông tin cần thiết phục vụ cho công việc của mình, hạn chế tối đa nguy cơ rò rỉ dữ liệu từ bên trong.
Sau khi đã có khung chính sách rõ ràng, bước tiếp theo là ứng dụng các hệ thống công nghệ bảo mật tiên tiến để hiện thực hóa các quy định đó. Trong đó, công nghệ mã hóa dữ liệu (Encryption) đóng vai trò then chốt trong việc bảo vệ các dữ liệu nhạy cảm như thông tin cá nhân của khách hàng hay chi tiết các giao dịch tài chính. Bên cạnh đó, việc triển khai tường lửa (Firewall) sẽ tạo ra một rào cản vững chắc, ngăn chặn hiệu quả các truy cập trái phép từ môi trường bên ngoài vào hệ thống nội bộ. Đồng thời, không thể thiếu các phần mềm diệt virus và chống mã độc tiên tiến, giúp bảo vệ toàn diện hệ thống khỏi các mối đe dọa từ phần mềm gián điệp hay các cuộc tấn công mã độc tinh vi. Để tăng cường thêm một lớp bảo vệ, việc áp dụng xác thực hai lớp (2FA) cho các tài khoản quan trọng như CRM, email công việc là điều cần thiết, giúp giảm thiểu rủi ro ngay cả khi mật khẩu bị lộ. Cuối cùng, trong lĩnh vực công nghệ, việc lựa chọn giải pháp lưu trữ dữ liệu đám mây có độ bảo mật cao như Google Drive Business, Microsoft 365, hoặc đầu tư vào server riêng có chứng chỉ SSL cũng góp phần đảm bảo an toàn cho kho dữ liệu quý giá của doanh nghiệp.
Tuy nhiên, công nghệ dù hiện đại đến đâu cũng không thể thay thế hoàn toàn vai trò của con người. Do đó, việc đào tạo nhân viên về an ninh mạng là một mắt xích không thể thiếu trong chiến lược bảo mật tổng thể. Nội dung đào tạo cần bao gồm những kiến thức thực tiễn như cách tạo mật khẩu mạnh, ví dụ như không đặt mật khẩu trùng với tên cá nhân và kết hợp sử dụng các ký tự đặc biệt. Quan trọng không kém là hướng dẫn nhân viên cách nhận biết các email giả mạo (phishing) bằng cách cảnh giác với các đường link lạ và luôn kiểm tra kỹ tên miền của người gửi. Ngoài ra, cần nhấn mạnh quy tắc không chia sẻ tài khoản và mật khẩu, ngay cả với đồng nghiệp, và tuyệt đối không cắm các thiết bị USB không rõ nguồn gốc vào máy tính công ty để tránh nguy cơ lây nhiễm virus hoặc phần mềm gián điệp.
Đi đôi với việc phòng ngừa, các DNDL cũng cần thiết lập một cơ chế sao lưu và phục hồi dữ liệu hiệu quả để đối phó với các sự cố không mong muốn. Cụ thể, việc sao lưu dữ liệu định kỳ, có thể là hàng ngày hoặc hàng tuần, đối với các thông tin quan trọng như dữ liệu khách hàng, hợp đồng, và tài liệu tài chính là vô cùng cần thiết. Để tăng tính an toàn và linh hoạt, việc sao lưu dữ liệu lên các nền tảng đám mây (Cloud) sẽ đảm bảo dữ liệu không bị mất mát ngay cả khi máy tính cá nhân gặp sự cố hỏng hóc hoặc bị tấn công. Không chỉ vậy, việc kiểm tra khả năng phục hồi dữ liệu, bằng cách thực hiện các bài mô phỏng khôi phục ít nhất 1-2 lần mỗi năm, sẽ giúp doanh nghiệp tự tin hơn vào khả năng ứng phó khi có sự cố thực sự xảy ra.
Mặt khác, để duy trì một hệ thống an ninh vững chắc, việc kiểm tra bảo mật thường xuyên, hay còn gọi là Pentest, là một hoạt động không thể bỏ qua. Hoạt động này bao gồm việc kiểm tra hệ thống định kỳ nhằm chủ động tìm kiếm các lỗ hổng bảo mật tiềm ẩn trong website, ứng dụng di động, và các phần mềm nội bộ. Trong nhiều trường hợp, việc thuê các chuyên gia kiểm thử xâm nhập (pentest) từ bên ngoài sẽ mang lại cái nhìn khách quan và chuyên sâu, giúp phát hiện những điểm yếu tiềm ẩn mà đội ngũ nội bộ có thể bỏ sót, trước khi chúng bị các đối tượng xấu khai thác.
Song song với các biện pháp kỹ thuật và quy trình nội bộ, việc tuân thủ các quy định của luật pháp và các chuẩn mực quốc tế về an toàn thông tin cũng đóng vai trò vô cùng quan trọng. Tại Việt Nam, các DNDL cần nắm rõ và tuân thủ Luật An toàn thông tin mạng, đặc biệt là các quy định về bảo vệ thông tin cá nhân và trách nhiệm pháp lý khi xảy ra sự cố rò rỉ dữ liệu. Nếu doanh nghiệp phục vụ khách hàng quốc tế, đặc biệt là từ châu Âu, việc tìm hiểu và áp dụng Quy định chung về bảo vệ dữ liệu (GDPR) của EU là điều bắt buộc, liên quan đến quyền riêng tư và cách quản lý dữ liệu của công dân EU. Hơn thế nữa, việc đạt được các chứng chỉ quốc tế như ISO/IEC 27001, nếu có điều kiện, sẽ là một minh chứng rõ ràng cho cam kết của doanh nghiệp về việc xây dựng và duy trì một hệ thống quản lý an toàn thông tin theo tiêu chuẩn toàn cầu.
Cuối cùng, nhưng không kém phần quan trọng, các DNDL cần đặc biệt chú trọng đến việc tăng cường bảo mật trên chính website và các ứng dụng di động – những cổng giao tiếp trực tiếp với khách hàng. Một trong những giải pháp cơ bản nhất là sử dụng chứng chỉ SSL (https://) để mã hóa toàn bộ dữ liệu được truyền tải qua mạng, bảo vệ thông tin người dùng trong quá trình tương tác. Đồng thời, việc bảo mật các form đặt tour, đăng ký nhận tin, hay thanh toán trực tuyến là cực kỳ cần thiết để tránh nguy cơ bị hacker thu thập trái phép email, số điện thoại hay thông tin thẻ tín dụng của khách hàng. Và dĩ nhiên, việc cập nhật phần mềm, bao gồm hệ điều hành, nền tảng website, và các plugin liên quan, một cách thường xuyên sẽ giúp vá các lỗ hổng bảo mật đã được phát hiện, giữ cho hệ thống luôn ở trạng thái an toàn nhất.
[bookmark: _Toc199933295]1.3. MỘT SỐ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU NHÂN TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN CHUYỂN ĐỔI SỐ THÀNH CÔNG CỦA CÁC DOANH NGHIỆP DU LỊCH
[bookmark: _Toc199933296]1.3.1. Mô hình chấp nhận công nghệ (TOE)
Mô hình TOE là một trong những mô hình nghiên cứu phổ biến nhất về hành vi chấp nhận công nghệ mới từ góc độ của tổ chức được phát triển bởi L.G. Tornatzky, M. Fleischer, A.K. Chakrabarti (1990) . Theo mô hình này, việc DNDL áp dụng các công nghệ tiên tiến bị ảnh hưởng bởi ba nhóm yếu tố chính: (1) công nghệ, (2) tổ chức và (3) môi trường. Trong đó, bối cảnh công nghệ mô tả các yếu tố liên quan đến công nghệ như đặc điểm của công nghệ, sự sẵn sàng của công nghệ. Nó bao gồm công nghệ bên ngoài và công nghệ bên trong có liên quan đến doanh nghiệp như công cụ áp dụng và quá trình thực hiện. Bối cảnh tổ chức mô tả cấu trúc, quy mô, đặc điểm của tổ chức. Bối cảnh tổ chức giúp doanh nghiệp xác định các nguồn lực sẵn có nhằm hỗ trợ cho ứng dụng công nghệ mới. Trong khi, bối cảnh môi trường mô tả đặc điểm của ngành, mức độ cạnh tranh, áp lực khách hàng, sự hỗ trợ của Chính phủ, chính sách khuyến khích, khung pháp lý liên quan, xu hướng phát triển. Bối cảnh này giúp doanh nghiệp nhận diện sự chi phối của bối cảnh bên ngoài (như đối thủ cạnh tranh, đối tác, khách hàng, chính phủ và xu thế) có thể tác động đến kinh doanh. Mô hình TOE khẳng định rằng nếu ba bối cảnh công nghệ, tổ chức và môi trường thuận lợi, được nhận thức phù hợp đối với các công nghệ mới, doanh nghiệp sẽ sẵn sàng chấp nhận và ứng dụng chúng.
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Hình 1.2: Lý thuyết TOE về hành vi chấp nhận công nghệ mới.
Khung TOE được Tornatzky & Fleischer (1990) đề xuất và hiện được áp dụng rộng rãi trong các nghiên cứu về ứng dụng công nghệ thông tin (Bảng 1.2).
BẢNG 1.2: TỔNG HỢP NGHIÊN CỨU SỬ DỤNG KHUNG PHÂN TÍCH TOE
	Nguồn tài liệu
	Technology
(Công nghệ)
	Organization
(Tổ chức)
	Environment 
(Môi trường)

	Chử Bá Quyết, Hoàng Cao Cường (2021) 
	Sự sẵn có của CNTT, An toàn
	Chiến lược của tổ chức Tài chính của tổ chức
	Chính sách pháp luật Nhu cầu khách hàng

	Bang-Ning Hwang, Chi-Yo Huang, Chin-Hsiung Wu (2016)
	Khả năng tương thích, Sự phức tạp
	Các nguồn lực của tổ chức; Sự đổi mới, nhân lực của tổ chức
	Quy định của chính phủ; Nhu cầu khách hàng; Áp lực cạnh tranh

	Yoon & George (2013)
	Khả năng tương thích, An toàn, Bảo mật
	Lãnh đạo ủng hộ; Quy mô tổ chức; Sự sẵn sàng của nhân viên
	Áp lực cạnh tranh; Nhu cầu của khách hàng

	Gretzel et al. (2015) 
	- Công nghệ thông minh (AI, Big Data, IoT)
- Khả năng phân tích dữ liệu
	- Mức độ sẵn sàng chuyển đổi
- Cấu trúc tổ chức linh hoạt
- Đào tạo nhân sự số
	- Xu hướng du lịch thông minh
- Chính sách thúc đẩy CĐS
- Áp lực từ đối thủ

	Huang & Tang (2023) 
	- Nền tảng số hóa dịch vụ
- Công nghệ AI/VR trong du lịch
- Ứng dụng CRM/ERP
	- Cam kết lãnh đạo
- Mô hình vận hành linh hoạt
- Năng lực phục hồi tổ chức sau khủng hoảng
	- Biến động thị trường (COVID-19)
- Chính sách phục hồi du lịch
- Xu hướng tiêu dùng mới


Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp
Vận dụng khung phân tích TOE, tác giả chia các nhân tố ảnh hưởng đến thành công CĐS thành ba nhóm nhân tố: (i) nhóm nhân tố công nghệ  (ii) nhóm nhân tố thuộc doanh nghiệp ; và (iii) nhóm nhân tố môi trường Cụ thể, mô hình gồm có 9 biến quan sát độc lập đồng thuận là hạ tầng công nghệ và khả năng tiếp cận các nền tảng số, mức độ sẵn sàng ứng dụng công nghệ của DNDL, mức độ an toàn và bảo mật thông tin trong quá trình CĐS, nhận thức và sự cam kết từ lãnh đạo doanh nghiệp, văn hóa tổ chức và khả năng thích ứng với công nghệ mới, đào tạo và nâng cao kỹ năng số cho nhân viên, sự hỗ trợ từ chính phủ (các chương trình thúc đẩy CĐS trong du lịch), nhu cầu và kỳ vọng của khách du lịch đối với trải nghiệm số, áp lực cạnh tranh trong ngành du lịch và động lực đổi mới. 
[bookmark: _Toc199933297]1.3.2. Mô hình nhân tố ảnh hưởng đến kết quả chuyển đổi số của Mckinsey
Trong bối cảnh chuyển đổi số (CĐS) trở thành xu hướng chiến lược toàn cầu, McKinsey & Company (2020) đã thực hiện một nghiên cứu chuyên sâu trên hàng trăm doanh nghiệp thuộc nhiều ngành, bao gồm cả dịch vụ như tài chính, y tế và du lịch. Mục tiêu nghiên cứu là xác định các yếu tố tổ chức và quản trị thực sự ảnh hưởng đến hiệu quả CĐS, thay vì chỉ tập trung vào công nghệ. Một phát hiện quan trọng là công nghệ tuy cần thiết nhưng không phải yếu tố quyết định thành công. Nhiều doanh nghiệp thất bại dù đầu tư lớn vào công nghệ, do thiếu định hướng chiến lược và năng lực quản trị phù hợp. McKinsey chỉ ra bốn yếu tố then chốt ảnh hưởng đến thành công của CĐS gồm: (i) xác lập mục tiêu chiến lược rõ ràng; (ii) cách tiếp cận triển khai phù hợp với nội tại doanh nghiệp; (iii) năng lực và tư duy số của lãnh đạo; và (iv) khả năng thích ứng với môi trường bên ngoài.
Nghiên cứu nhấn mạnh rằng thành công trong CĐS đòi hỏi sự kết hợp giữa tầm nhìn chiến lược, cam kết của lãnh đạo và khả năng đổi mới linh hoạt. Các tổ chức áp dụng cách tiếp cận thử nghiệm nhanh, học từ thất bại và điều chỉnh kịp thời thường đạt kết quả vượt trội. Đặc biệt, vai trò lãnh đạo có tư duy số là yếu tố trung tâm – người truyền cảm hứng, tháo gỡ rào cản văn hóa và thúc đẩy đổi mới. Thành công trong CĐS không chỉ nằm ở công nghệ mà là sự kết hợp giữa tầm nhìn chiến lược, cam kết của lãnh đạo và văn hóa thích ứng nhanh. Điều này đặc biệt quan trọng với ngành du lịch - nơi chịu ảnh hưởng sâu sắc từ xu hướng số và sự biến động không ngừng của khách hàng.
[bookmark: _Toc199933298]1.3.3. Mô hình nhân tố chính ảnh hưởng sự thành công của chuyển đổi số của Danielle Clark
Nghiên cứu của Danielle Clark (2019) đã làm rõ các nhân tố nền tảng quyết định đến mức độ thành công của quá trình chuyển đổi số (CĐS), không chỉ tập trung vào công nghệ mà còn mở rộng đến tổ chức, con người và quản trị. Clark đề xuất bốn yếu tố then chốt ảnh hưởng đến CĐS gồm: (i) cải tiến các quy trình lặp lại; (ii) vai trò trung tâm của con người, bao gồm nhân sự nội bộ và người dùng bên ngoài; (iii) khả năng cung cấp dịch vụ qua nền tảng số; và (iv) tính linh hoạt trong mô hình triển khai.
Theo Clark, công nghệ không phải yếu tố cốt lõi – con người với tư duy, kỹ năng và khả năng thích ứng mới là trung tâm của CĐS. Việc chuẩn hóa quy trình được xem là tiền đề để số hóa hiệu quả. Những doanh nghiệp có hệ thống rõ ràng, ít phân mảnh sẽ dễ tận dụng công nghệ hơn, đặc biệt trong ngành du lịch – nơi yêu cầu số hóa đồng bộ các điểm tiếp xúc để đảm bảo trải nghiệm liền mạch.Yếu tố con người đóng vai trò quyết định, từ cấp quản lý đến nhân viên. Không chỉ năng lực công nghệ, mà thái độ tích cực với đổi mới và khả năng học hỏi của tập thể là điều kiện cần để triển khai thành công. CĐS không thể đạt hiệu quả nếu thiếu sự đồng thuận nội bộ. Ngoài ra, tính linh hoạt trong triển khai cũng là yếu tố quan trọng. Mỗi doanh nghiệp cần xây dựng giải pháp số hóa phù hợp với đặc thù và khả năng thích nghi với thị trường. Thành công trong CĐS là kết quả của sự phối hợp giữa công nghệ, con người và tổ chức – một bài học quan trọng với các doanh nghiệp du lịch trong bối cảnh số hóa hiện nay.
[bookmark: _Toc199933299]1.3.4. Mô hình thúc đẩy chuyển đổi số của Blake Morgan
Trong nghiên cứu "Accelerate Your Digital Transformation", Blake Morgan (2020) tiếp cận CĐS dưới một khung phân tích mở rộng và thực tiễn hơn so với các nghiên cứu truyền thống chỉ tập trung vào công nghệ hoặc quy trình. Bà cho rằng CĐS không đơn thuần là việc số hóa công cụ, mà là một chiến lược toàn diện nhằm tái định hình tư duy, cấu trúc tổ chức và trải nghiệm khách hàng. Trên cơ sở đó, Morgan xác định 11 yếu tố có ảnh hưởng trực tiếp đến khả năng CĐS thành công của doanh nghiệp. Cụ thể, Blake Morgan (2020) mở rộng khung phân tích với 11 yếu tố, bao gồm: (1) định hướng khách hàng; (2) cơ cấu tổ chức; (3) quản lý thay đổi; (4) ý định và cam kết của lãnh đạo; (5) công nghệ sẵn có; (6) tích hợp dữ liệu; (7) năng lực logistics và chuỗi cung ứng; (8) an toàn dữ liệu; (9) khả năng đổi mới sản phẩm; (10) mức độ số hóa quy trình; và (11) khả năng cá nhân hóa trải nghiệm. Mỗi yếu tố này không tồn tại riêng lẻ mà có mối quan hệ tương hỗ, cùng tạo nên nền tảng cho sự chuyển dịch số bền vững.
Nghiên cứu của Blake Morgan nhấn mạnh yếu tố then chốt trong CĐS chính là lấy khách hàng làm trung tâm. Mọi chiến lược số hóa phải xuất phát từ việc thấu hiểu hành trình và nhu cầu khách hàng, nếu không sẽ trở thành đầu tư lãng phí. Đặc biệt trong ngành du lịch, việc xây dựng hệ thống số cần tập trung vào nâng cao trải nghiệm cá nhân hóa cho du khách. Hai yếu tố quan trọng không kém là tư duy lãnh đạo và cơ cấu tổ chức. Nghiên cứu chỉ rõ: CĐS thực chất chỉ đạt hiệu quả khi đi kèm với sự thay đổi trong tư duy quản lý và cấu trúc doanh nghiệp linh hoạt. Công nghệ chỉ phát huy giá trị khi được triển khai trong tổ chức có tầm nhìn chiến lược rõ ràng. Vấn đề tích hợp và bảo mật dữ liệu cũng được đề cao, đặc biệt khi doanh nghiệp phải xử lý lượng dữ liệu khổng lồ từ nhiều nguồn. Nghiên cứu còn chỉ ra tầm quan trọng của việc số hóa chuỗi cung ứng - yếu tố thường bị bỏ quên trong ngành dịch vụ nhưng lại quyết định chất lượng trải nghiệm khách hàng. Như vậy, nghiên cứu của Blake Morgan mang lại cái nhìn toàn diện và thực tế hơn về CĐS, đặc biệt là với các doanh nghiệp dịch vụ như du lịch. Thành công không chỉ nằm ở phần mềm hay nền tảng kỹ thuật số, mà đến từ mức độ đồng bộ giữa tầm nhìn lãnh đạo, cấu trúc tổ chức, dữ liệu, và trải nghiệm khách hàng. Doanh nghiệp muốn CĐS hiệu quả cần xem đây là một quá trình tái cấu trúc chiến lược, không phải chỉ là đầu tư công nghệ
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[bookmark: _Toc199933301]1.4.1. Đề xuất mô hình nghiên cứu
Kế thừa từ các nghiên cứu nền tảng và thực tiễn ngành du lịch, nhóm tác giả lựa chọn khung phân tích TOE làm cơ sở lý thuyết để hệ thống hóa các nhân tố ảnh hưởng đến quá trình CĐS tại DNDL. 
Hình 1.3: Mô hình nghiên cứu lý thuyết các nhân tố ảnh hưởng đến CĐS thành công của các DNDL trên địa bàn thành phố Hà Nội
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Nguồn: Tổng hợp từ tổng quan nghiên cứu


[bookmark: _Toc199933302]1.4.2.  Đề xuất các giả thuyết nghiên cứu
Sự phát triển của hạ tầng công nghệ và khả năng tiếp cận các nền tảng số được xem là điều kiện tiên quyết thúc đẩy quá trình CĐS trong DN , đặc biệt trong lĩnh vực du lịch – nơi mà thông tin, dữ liệu và sự kết nối nhanh chóng đóng vai trò cốt lõi trong phục vụ khách hàng. Khi các DNDL có thể truy cập ổn định vào hệ thống mạng, phần mềm chuyên dụng và cơ sở dữ liệu ngành, họ sẽ dễ dàng hơn trong việc số hóa quy trình, khai thác dữ liệu hành vi khách hàng và triển khai các công nghệ mới như CRM, AI hay phân tích dự báo để nâng cao hiệu quả hoạt động (Bharadwaj et al., 2013). Ngoài ra, chất lượng của hạ tầng mạng và khả năng tích hợp công nghệ cũng đảm bảo cho doanh nghiệp khả năng phản ứng nhanh với thay đổi của thị trường, nâng cao năng lực cung ứng dịch vụ thời gian thực – yếu tố đặc biệt quan trọng trong ngành du lịch. Theo nghiên cứu của Ferreira et al. (2021), các doanh nghiệp có nền tảng công nghệ tốt sẽ dễ dàng tiếp cận khách hàng qua các kênh số, nâng cao trải nghiệm người dùng và từ đó cải thiện hiệu quả kinh doanh.Bên cạnh đó, khả năng tiếp cận các nền tảng số như website thương mại điện tử, ứng dụng du lịch, cổng thanh toán điện tử và nền tảng OTA giúp doanh nghiệp mở rộng thị trường, tối ưu chi phí phân phối và tạo sự hiện diện mạnh mẽ hơn trong môi trường số hóa. Từ cơ sở trên, giả thuyết nghiên cứu thứ nhất được đề xuất:
H1: Hạ tầng công nghệ và khả năng tiếp cận các nền tảng số có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL. 
Mức độ sẵn sàng ứng dụng công nghệ phản ánh thái độ, năng lực và mức độ cam kết của doanh nghiệp trong việc áp dụng công nghệ vào hoạt động kinh doanh. Đối với DNDL, sự sẵn sàng này thể hiện qua việc đầu tư vào công nghệ, đào tạo nhân sự, chấp nhận thay đổi mô hình vận hành và tích cực thử nghiệm giải pháp số trong quy trình phục vụ khách hàng. Theo Vial (2019), CĐS không chỉ là quá trình kỹ thuật mà là sự thay đổi tổng thể trong tư duy và mô hình tổ chức, do đó mức độ sẵn sàng của doanh nghiệp đóng vai trò trung tâm. Hay tại nghiên cứu của Li et al. (2021) cho thấy, doanh nghiệp có tư duy chủ động, linh hoạt và cởi mở trong việc ứng dụng công nghệ thường đạt hiệu quả cao hơn trong quá trình CĐS, đặc biệt trong các ngành dịch vụ có tính cạnh tranh cao như du lịch. Ngược lại, sự thụ động hoặc thiếu cam kết từ nội bộ tổ chức có thể dẫn đến thất bại, kể cả khi công nghệ đã sẵn sàng bên ngoài. Đặc biệt trong bối cảnh ngành du lịch chịu ảnh hưởng mạnh từ đại dịch và thay đổi hành vi tiêu dùng, mức độ sẵn sàng ứng dụng công nghệ quyết định khả năng thích ứng nhanh của doanh nghiệp với thị trường và công nghệ mới như AI, dữ liệu lớn hay nền tảng OTA (Online Travel Agency). Từ các lập luận trên, giả thuyết nghiên cứu thứ hai được đề xuất như sau:
H2: Mức độ sẵn sàng ứng dụng công nghệ của DNDL có ảnh hưởng tích cực đến thành công trong CĐS
Trong quá trình CĐS, việc đảm bảo an toàn và bảo mật thông tin đóng vai trò then chốt, đặc biệt đối với các DNDL – nơi thường xuyên thu thập, lưu trữ và xử lý dữ liệu cá nhân của khách hàng như thông tin hộ chiếu, lịch trình, phương thức thanh toán. Sự cố rò rỉ hoặc tấn công dữ liệu không chỉ gây tổn thất tài chính mà còn ảnh hưởng nghiêm trọng đến uy tín doanh nghiệp và niềm tin của khách hàng (Morgan, 2020). Theo nghiên cứu của Blanco et al. (2022), mức độ bảo mật cao trong hạ tầng số là yếu tố nâng cao khả năng sẵn sàng số hóa và thúc đẩy doanh nghiệp đầu tư sâu hơn vào công nghệ. Khi các hệ thống bảo vệ dữ liệu được thiết lập tốt, doanh nghiệp sẽ chủ động hơn trong việc triển khai các nền tảng số và tích hợp dịch vụ trực tuyến mà không bị cản trở bởi rủi ro bảo mật. Đối với DNDL, nơi hoạt động kinh doanh gắn với sự kết nối xuyên biên giới, thanh toán trực tuyến và hợp tác với nhiều bên trung gian, yêu cầu về bảo mật lại càng quan trọng. Việc xây dựng niềm tin số cho khách hàng sẽ góp phần duy trì lượng khách ổn định và khuyến khích họ tiếp cận các dịch vụ số nhiều hơn. Xuất phát từ những dẫn cứ trên, nghiên cứu đề xuất giả thuyết thứ ba với nội dung sau đây:
H3: Mức độ an toàn và bảo mật thông tin trong quá trình CĐS có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL.
Lãnh đạo doanh nghiệp đóng vai trò trung tâm trong việc hoạch định tầm nhìn, xác lập mục tiêu và dẫn dắt tổ chức thích ứng với CĐS. Nhiều nghiên cứu đã chỉ ra rằng mức độ thành công của CĐS phụ thuộc phần lớn vào nhận thức chiến lược và sự cam kết hành động từ đội ngũ lãnh đạo cấp cao. Lãnh đạo không chỉ cần hiểu được lợi ích và thách thức của CĐS, mà còn phải chủ động thúc đẩy thay đổi, truyền cảm hứng và xây dựng văn hóa đổi mới trong toàn tổ chức. Trong lĩnh vực du lịch – nơi đặc trưng bởi sự biến động nhanh của thị trường, nhu cầu cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng và sự phụ thuộc vào công nghệ số như nền tảng đặt dịch vụ, quản lý hành trình, truyền thông mạng xã hội – vai trò lãnh đạo lại càng quan trọng. Lãnh đạo DNDL cần không chỉ đầu tư đúng hướng vào công nghệ, mà còn dẫn dắt tổ chức phát triển năng lực số cho nhân viên, đảm bảo phối hợp hiệu quả giữa các phòng ban trong triển khai chuyển đổi. Ngoài ra, theo nghiên cứu của Singh và Hess (2017), CĐS không thể thành công nếu thiếu sự cam kết dài hạn từ lãnh đạo, đặc biệt trong việc duy trì liên tục các sáng kiến số và vượt qua tâm lý e ngại thay đổi trong nội bộ doanh nghiệp.Từ những luận điểm trên, giả thuyết nghiên cứu thứ tư được xây dựng như sau:
H4: Nhận thức và cam kết từ lãnh đạo doanh nghiệp có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL.
Văn hóa tổ chức – được hiểu là hệ thống giá trị, niềm tin, thái độ và hành vi chi phối cách doanh nghiệp vận hành và ứng phó với thay đổi – đóng vai trò nền tảng trong quá trình CĐS (CĐS). Một môi trường văn hóa cởi mở với đổi mới, khuyến khích thử nghiệm, chia sẻ tri thức và học hỏi liên tục sẽ tạo điều kiện thuận lợi để tổ chức tiếp nhận, ứng dụng và thích nghi với công nghệ mới (Kane et al., 2015). Đặc biệt trong ngành du lịch – lĩnh vực chịu tác động lớn từ hành vi khách hàng và công nghệ số – văn hóa tổ chức đóng vai trò quan trọng trong việc tạo động lực cho nhân sự tiếp cận và vận dụng công nghệ mới vào hoạt động dịch vụ. Theo nghiên cứu của Hartl và Hess (2017), khả năng thích ứng công nghệ không chỉ phụ thuộc vào hạ tầng, mà còn phụ thuộc vào tinh thần học hỏi và sự chủ động thay đổi trong nội bộ doanh nghiệp. Khi nhân viên cảm thấy môi trường làm việc khuyến khích đổi mới, họ sẽ tích cực tham gia vào các chương trình số hóa, từ đó tăng hiệu quả ứng dụng công nghệ. Trong khi đó, các doanh nghiệp có văn hóa tổ chức bảo thủ hoặc ngại thay đổi thường gặp cản trở trong quá trình triển khai công nghệ mới, dù có đủ nguồn lực kỹ thuật. Từ những thông tin trên, giả thuyết thứ năm được đề xuất như sau:
H5: Văn hóa tổ chức và khả năng thích ứng với công nghệ mới có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL.
Nhân lực là yếu tố trung tâm trong quá trình CĐS, bởi dù công nghệ có hiện đại đến đâu, hiệu quả của nó vẫn phụ thuộc vào khả năng sử dụng và vận hành của con người. Đặc biệt trong lĩnh vực dịch vụ như du lịch, nơi yếu tố con người giữ vai trò then chốt trong việc cung cấp trải nghiệm cho khách hàng, việc đào tạo và nâng cao kỹ năng số cho nhân viên trở thành điều kiện thiết yếu để bảo đảm hiệu quả chuyển đổi. Để đạt được giá trị từ CĐS, tổ chức cần nâng cao năng lực số cho nguồn nhân lực nhằm bảo đảm họ không chỉ biết sử dụng công nghệ mà còn biết ứng dụng vào công việc thực tế một cách hiệu quả. Việc đầu tư vào đào tạo cũng góp phần giảm bớt tâm lý lo ngại hoặc phản kháng khi tổ chức triển khai hệ thống mới, từ đó tạo ra sự đồng thuận và tăng cường tính sẵn sàng thay đổi trong toàn doanh nghiệp. Ngoài ra, nghiên cứu của Kane et al. (2015) cho thấy các tổ chức có mức độ trưởng thành số cao đều có chính sách đào tạo bài bản và lâu dài cho nhân viên. Đây là yếu tố nền tảng giúp CĐS không dừng lại ở việc áp dụng công nghệ đơn lẻ mà trở thành một quá trình tích hợp bền vững. Do đó, giả thuyết thứ sáu được đưa ra như sau:
H6: Đào tạo và nâng cao kỹ năng số cho nhân viên có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL.
CĐS trong ngành du lịch không chỉ phụ thuộc vào nội lực của doanh nghiệp mà còn cần đến sự hỗ trợ mạnh mẽ từ phía chính phủ thông qua các chính sách vĩ mô, chương trình định hướng và nền tảng hạ tầng công nghệ. Sự hiện diện của một hệ sinh thái số do nhà nước tạo dựng – bao gồm nền tảng dữ liệu du lịch, các cổng thông tin tích hợp, chính sách thúc đẩy ứng dụng công nghệ và các chương trình hỗ trợ kỹ thuật – giúp doanh nghiệp tiết kiệm chi phí đầu tư ban đầu, giảm thiểu rủi ro và rút ngắn quá trình triển khai CĐS. Theo OECD (2020), chính phủ có vai trò định hướng, thúc đẩy và bảo trợ cho hệ sinh thái số quốc gia, thông qua việc ban hành khung pháp lý, đầu tư vào hạ tầng công nghệ, và triển khai các chương trình hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao năng lực số. Đối với ngành du lịch, chính sách CĐS không chỉ góp phần cải thiện khả năng tiếp cận thị trường toàn cầu mà còn giúp số hóa dịch vụ, tăng cường trải nghiệm khách hàng, và phục hồi sau khủng hoảng (như đại dịch COVID-19). Từ cơ sở lý luận trên, giả thuyết nghiên cứu tiếp theo:
H7: Sự hỗ trợ từ chính sách chính phủ và các chương trình thúc đẩy CĐS trong du lịch có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL.
Sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ số đã làm thay đổi kỳ vọng của khách du lịch, trong việc tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, thanh toán trực tuyến và trải nghiệm cá nhân hóa. Du khách hiện nay kỳ vọng vào các dịch vụ nhanh chóng, minh bạch, dễ sử dụng và có thể truy cập qua thiết bị di động mọi lúc, mọi nơi.  Đặc biệt là thế hệ Gen Z – nhóm khách hàng sinh ra trong thời đại internet, am hiểu công nghệ và có thói quen tiêu dùng số cao. Gen Z thường ưu tiên trải nghiệm nhanh chóng, tự động hóa, cá nhân hóa và tương tác thời gian thực thông qua các nền tảng số như mạng xã hội, ứng dụng di động, và công nghệ thực tế ảo tăng cường (AR/VR). Điều này đặt ra yêu cầu buộc các DNDL phải đổi mới phương thức phục vụ, ứng dụng công nghệ số nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu của thị trường.
H8: Nhu cầu và kỳ vọng của khách du lịch đối với trải nghiệm số có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS của DNDL.
Trong bối cảnh thị trường du lịch ngày càng cạnh tranh khốc liệt, đặc biệt với sự phát triển mạnh mẽ của các nền tảng công nghệ số như OTA, mạng xã hội, AI và big data trong cá nhân hóa dịch vụ, các doanh nghiệp buộc phải đổi mới để tồn tại và phát triển. Áp lực từ đối thủ, từ kỳ vọng khách hàng và từ sự thay đổi của xu hướng công nghệ đã trở thành chất xúc tác thúc đẩy CĐS diễn ra nhanh và mạnh hơn (Porter & Heppelmann, 2014). Đối với DNDL, đổi mới không chỉ là cập nhật công nghệ mà còn là tái cấu trúc quy trình, tái định vị thị trường và tạo ra giá trị gia tăng dựa trên trải nghiệm số của khách hàng. Những doanh nghiệp có động lực đổi mới nội tại – xuất phát từ nhận thức được lợi ích dài hạn của số hóa – thường chủ động hơn trong đầu tư công nghệ và đào tạo nhân lực. Ngoài ra, trong ngành du lịch – nơi có sự thay đổi nhanh về xu hướng tiêu dùng và phụ thuộc nhiều vào phản hồi trực tuyến – áp lực cạnh tranh càng khiến doanh nghiệp phải ưu tiên các sáng kiến số để duy trì vị thế trên thị trường.
H9: Áp lực cạnh tranh trong ngành du lịch và động lực đổi mới có ảnh hưởng tích cực đến thành công CĐS.


[bookmark: _Toc199933303]1.4.3. Xây dựng thang đo nghiên cứu định lượng
Trên cơ sở tham khảo các nghiên cứu đã công bố và từ cơ sở lý luận, bộ thang đo nghiên cứu định lượng được xây dựng như bảng dưới đây. 
Bảng 1.3: Bộ thang đo các biến trong mô hình nghiên cứu định lượng
	Nhóm
	Nhân tố
	Biến quan sát

	Nhóm nhân tố Công nghệ
	Hạ tầng công nghệ (HT)
	HT1 – Doanh nghiệp có đầy đủ trang thiết bị công nghệ phục vụ vận hành dịch vụ du lịch

	
	
	HT2 – Hạ tầng mạng và thiết bị kết nối ổn định, đảm bảo triển khai ứng dụng số

	
	
	HT3 – Có thể tiếp cận và triển khai các nền tảng công nghệ phổ biến trong du lịch

	
	
	HT4 – Các bộ phận đều được trang bị thiết bị/phần mềm phù hợp

	
	
	HT5 – Có chính sách định kỳ nâng cấp, đầu tư hạ tầng công nghệ

	
	Mức độ sẵn sàng ứng dụng (MĐ)
	MĐ1 – Sẵn sàng thử nghiệm công nghệ mới (AI, chatbot, VR...)

	
	
	MĐ2 – Tích hợp công nghệ là chiến lược dài hạn

	
	
	MĐ3 – Có kế hoạch cụ thể cho chuyển đổi số

	
	
	MĐ4 – Bộ phận chủ động tìm hiểu và đề xuất công nghệ phù hợp

	
	
	MĐ5 – CĐS là ưu tiên trong kế hoạch phát triển hiện nay

	
	An toàn bảo mật thông tin (KT)
	KT1 – Có quy trình bảo vệ dữ liệu, thông tin rõ ràng

	
	
	KT2 – Nền tảng trực tuyến được kiểm soát để ngăn rò rỉ dữ liệu

	
	
	KT3 – Hệ thống thường xuyên cập nhật bảo mật

	
	
	KT4 – Nhân viên được phổ biến về rủi ro an ninh mạng

	
	
	KT5 – Có kế hoạch xử lý sự cố mất dữ liệu, tấn công mạng

	Nhóm nhân tố Tổ chức
	Nhận thức và cam kết từ lãnh đạo (ĐM)
	ĐM1 – Lãnh đạo hiểu CĐS là yếu tố then chốt để cạnh tranh

	
	
	ĐM2 – Cam kết phân bổ ngân sách, nhân lực cho CĐS

	
	
	ĐM3 – Lãnh đạo truyền thông và khuyến khích nhân viên tham gia CĐS

	
	
	ĐM4 – Có theo dõi, đánh giá và điều chỉnh hoạt động CĐS trong DN

	
	Đào tạo và nâng cao kỹ năng (LN)
	LN1 – Có tổ chức đào tạo kỹ năng sử dụng công nghệ

	
	
	LN2 – Nhân viên được hướng dẫn sử dụng hệ thống phục vụ công việc

	
	
	LN3 – Có kế hoạch phát triển kỹ năng số dài hạn

	
	
	LN4 – Nhân viên có thể đề xuất khóa học công nghệ và được hỗ trợ

	
	
	LN5 – Khuyến khích tự học qua hội thảo, khóa online

	
	Văn hóa tổ chức và thích ứng (TG)
	TG1 – Nhân viên có tư duy tích cực, sẵn sàng thay đổi

	
	
	TG2 – Làm việc trên nền tảng số được chấp nhận và hỗ trợ

	
	
	TG3 – Môi trường làm việc khuyến khích sáng tạo, thử nghiệm công nghệ

	
	
	TG4 – Văn hóa tổ chức linh hoạt, phản ứng nhanh với thay đổi

	
	
	TG5 – CĐS được hưởng ứng và đề xuất chủ động từ các phòng ban

	Nhóm nhân tố Môi trường
	Hỗ trợ từ chính sách chính phủ (KH)
	KH1 – DN từng tham gia đào tạo/hỗ trợ CĐS từ cơ quan nhà nước

	
	
	KH2 – Chính sách hỗ trợ CĐS thực sự hữu ích

	
	
	KH3 – Chính sách CĐS được truyền thông rõ ràng

	
	
	KH4 – Môi trường pháp lý thuận lợi để triển khai CĐS

	
	
	KH5 – Có phối hợp giữa DN và cơ quan nhà nước hỗ trợ CĐS

	
	Nhu cầu và kỳ vọng khách hàng (CB)
	CB1 – Khách hàng có nhu cầu tìm kiếm, đặt dịch vụ qua nền tảng số

	
	
	CB2 – Khách hàng đánh giá cao các giao dịch trực tuyến

	
	
	CB3 – Công nghệ giúp tăng hài lòng và giữ chân khách

	
	
	CB4 – Nhu cầu trải nghiệm số ngày càng phổ biến

	
	
	CB5 –  Phản hồi từ khách hàng ảnh hưởng đến đổi mới công nghệ của doanh nghiệp

	
	Áp lực cạnh tranh và động lực đổi mới (DL)
	DL1 – Đối thủ đầu tư công nghệ tạo áp lực CĐS

	
	
	DL2 – Công nghệ giúp giảm chi phí, tăng hiệu quả

	
	
	DL3 – CĐS giúp thích nghi với biến động thị trường

	
	
	DL4 – CĐS là chiến lược tăng trưởng dài hạn

	Biến phụ thuộc
	Thành công của CĐS trong DNDL (TC)
	TC1 – CĐS giúp tăng doanh thu, giảm chi phí

	
	
	TC2 – Nhân viên làm việc hiệu quả hơn nhờ công nghệ số

	
	
	TC3 – Lãnh đạo hài lòng với kết quả CĐS

	
	
	TC4 – DN phát triển tốt hơn sau khi CĐS


Dựa trên thang đo nghiên cứu gồm 9 nhóm nhân tố độc lập và 1 nhóm biến phụ thuộc là 'Thành công của CĐS trong DNDL' (TC), mô hình hồi quy tuyến tính bội được xây dựng như sau:
TC = β₀ + β₁HT + β₂MĐ + β₃KT + β₄ĐM + β₅LN + β₆TG + β₇KH + β₈CB + β₉DL + ε
Trong đó: TC: Thành công của CĐS trong các DNDL
HT, MĐ,..., DL: các biến độc lập – nhân tố ảnh hưởng đến thành công của CĐS trong các DNDL
β₀, β₁,..., β₉ : các hệ số hồi quy 
ε: sai số chuẩn.
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[bookmark: _heading=h.cvycnem93e5r][bookmark: _Toc199933304]TIỂU KẾT CHƯƠNG 1
Trong chương này, nghiên cứu đã đặt nền tảng lý luận và khung phân tích vững chắc cho đề tài nghiên cứu về các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số thành công trong doanh nghiệp du lịch tại Hà Nội. Trước tiên, chương đã hệ thống hóa các khái niệm liên quan đến CĐS, làm rõ sự khác biệt giữa số hóa, số hóa quy trình và CĐS toàn diện, qua đó cho thấy CĐS không chỉ là việc áp dụng công nghệ mà còn là quá trình đổi mới chiến lược, mô hình kinh doanh và văn hóa tổ chức.
Tiếp theo, chương đã chỉ ra các lợi ích vượt trội của CĐS đối với doanh nghiệp du lịch, bao gồm: nâng cao trải nghiệm khách hàng, tối ưu hiệu quả vận hành, tăng cường khả năng cạnh tranh và thúc đẩy đổi mới sáng tạo. Tuy nhiên, quá trình CĐS cũng đối mặt với nhiều thách thức đáng kể như hạ tầng công nghệ chưa đồng bộ, chi phí đầu tư cao, thiếu hụt nhân lực số, rủi ro an ninh mạng và sự cạnh tranh từ các nền tảng số toàn cầu.
Ngoài ra, chương cũng đã trình bày nội dung cốt lõi của CĐS trong doanh nghiệp du lịch, từ số hóa dữ liệu, cải tiến quy trình vận hành, cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng cho đến ứng dụng dữ liệu lớn và trí tuệ nhân tạo vào quản trị. Đặc biệt, phần cuối chương đã đề xuất mô hình nghiên cứu dựa trên khung lý thuyết TOE, làm rõ ba nhóm yếu tố công nghệ – tổ chức – môi trường và cụ thể hóa thành chín nhân tố cùng các giả thuyết nghiên cứu liên quan.
Những nội dung trên không chỉ cung cấp cơ sở khoa học cho việc thiết kế công cụ khảo sát mà còn là kim chỉ nam định hướng cho toàn bộ quá trình nghiên cứu ở các chương tiếp theo.
.
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Thành phố Hà Nội, với lịch sử hình thành và phát triển hơn một thiên niên kỷ, không chỉ đóng vai trò là trung tâm chính trị - hành chính của Việt Nam mà còn là không gian văn hóa tiêu biểu, nơi lưu giữ và phản ánh sâu sắc bản sắc dân tộc. Chiều sâu lịch sử này đã kiến tạo nên một nền tảng văn hóa đa tầng, phong phú, được tích lũy và phát triển qua nhiều giai đoạn lịch sử, tạo nên sức hấp dẫn đặc biệt đối với du khách trong nước và quốc tế trong việc khám phá sự giao thoa giữa các giá trị truyền thống và đời sống hiện đại.
Không chỉ vậy, Thành phố Hà Nội còn sở hữu nguồn tài nguyên du lịch đa dạng, bao gồm cả tài nguyên tự nhiên và đặc biệt là tài nguyên nhân văn. Thành phố tập trung một hệ thống phong phú các di tích lịch sử, văn hóa và kiến trúc có giá trị cao, như Văn Miếu - Quốc Tử Giám, Khu trung tâm Hoàng thành Thăng Long, chùa Một Cột, Lăng Chủ tịch Hồ Chí Minh và khu phố cổ Hà Nội – một bảo tàng sống động về kiến trúc đô thị và lối sống truyền thống.
Bên cạnh đó, sự tồn tại và phát triển của các làng nghề thủ công truyền thống như Bát Tràng (gốm sứ), Vạn Phúc (lụa), và Đường Lâm (mộc) không chỉ làm phong phú thêm các sản phẩm du lịch văn hóa mà còn mang đậm dấu ấn bản địa, gia tăng giá trị trải nghiệm cho du khách. Hơn nữa, văn hóa ẩm thực Hà Nội, với các món ăn đặc trưng như phở, bún chả, bánh cuốn, đã được công nhận rộng rãi, trở thành một yếu tố quan trọng trong việc định vị và nâng cao sức cạnh tranh của Hà Nội trên bản đồ du lịch ẩm thực toàn cầu.
Bảng 2.1: Thống kê lượng khách du lịch đến Hà Nội 
từ năm 2020 đến năm 2024
	Năm
	Tổng lượt khách (triệu)
	Khách quốc tế (triệu)
	Khách nội địa (triệu)
	Ghi chú

	2020
	8,65
	1,11
	7,54
	Ảnh hưởng nghiêm trọng bởi đại dịch COVID-19.

	2021
	4,00
	0,00
	4,00
	Du lịch quốc tế gần như đóng băng do dịch bệnh.

	2022
	18,70
	1,50
	17,20
	Phục hồi sau đại dịch, bắt đầu mở cửa du lịch quốc tế.

	2023
	24,00
	4,73
	19,27
	Tăng trưởng mạnh mẽ sau khi kiểm soát dịch bệnh.

	2024
	27,86
	6,35
	21,51
	Tăng 12,7% so với năm 2023. 


Nguồn: Sở Du lịch Hà Nội 
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Ngành du lịch Hà Nội hiện đang phát triển mạnh mẽ nhờ một hệ sinh thái doanh nghiệp đa dạng, bao gồm các lĩnh vực lữ hành, lưu trú, ẩm thực, vận chuyển và giải trí. Trong đó, các doanh nghiệp lữ hành đóng vai trò then chốt, là cầu nối quan trọng đưa du khách đến với những trải nghiệm độc đáo của Thủ đô. Những tên tuổi lớn như Hanoitourist, Vietravel hay HoaBinhTourist không chỉ cung cấp các tour du lịch trong nước và quốc tế đa dạng mà còn không ngừng sáng tạo những sản phẩm du lịch chuyên biệt, như du lịch di sản, du lịch ẩm thực, du lịch xanh, du lịch cộng đồng… Bên cạnh đó, các doanh nghiệp này còn chú trọng khai thác những phân khúc thị trường tiềm năng như du lịch khách cao cấp và các đoàn khách quốc tế. Sự linh hoạt trong cách tiếp cận và đổi mới trong dịch vụ đã giúp ngành du lịch Hà Nội ngày càng khẳng định vị thế, thu hút đông đảo du khách trong và ngoài nước. 
Bên cạnh đó, các doanh nghiệp lưu trú đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao chất lượng trải nghiệm du lịch tại Hà Nội, bởi dịch vụ nghỉ dưỡng chính là một trong những yếu tố quyết định sự hài lòng của du khách. Thủ đô hiện sở hữu một hệ thống cơ sở lưu trú đa dạng và phong phú, từ những khách sạn 4–5 sao đẳng cấp quốc tế như Sofitel Legend Metropole – biểu tượng của sự sang trọng, JW Marriott với phong cách hiện đại, hay InterContinental nằm bên hồ Tây thơ mộng, đến những boutique hotel độc đáo và homestay ấm cúng trong khu phố cổ, phù hợp với nhu cầu của mọi phân khúc khách hàng. Các doanh nghiệp này không ngừng nâng cấp cơ sở vật chất, ứng dụng công nghệ quản lý tiên tiến và đào tạo nhân lực chuyên nghiệp để mang đến dịch vụ chất lượng cao. Đặc biệt, nhiều khách sạn còn kết hợp yếu tố văn hóa truyền thống vào thiết kế và trải nghiệm, giúp du khách cảm nhận rõ nét bản sắc Hà Nội. Sự chú trọng vào từng chi tiết, từ phòng nghỉ tiện nghi đến dịch vụ cá nhân hóa, đã góp phần biến Hà Nội thành điểm đến hấp dẫn, đáp ứng mọi nhu cầu từ khách du lịch bình dân đến những đối tượng cao cấp.
Không thể không nhắc đến hệ thống doanh nghiệp ăn uống, một điểm mạnh đặc trưng của du lịch Hà Nội. Từ các nhà hàng sang trọng phục vụ món Việt truyền thống hoặc ẩm thực quốc tế, cho đến các quán ăn bình dân trong khu phố cổ với những món ăn như phở, bún chả, bánh cuốn..., tất cả đều góp phần định hình bản sắc ẩm thực Hà Nội – điều luôn khiến du khách mong muốn quay lại. Ngoài ra, các cơ sở ẩm thực đạt chuẩn phục vụ khách du lịch cũng ngày càng mở rộng, góp phần chuyên nghiệp hóa ngành du lịch dịch vụ ăn uống. 
Cùng với đó, hệ thống dịch vụ giải trí và vận chuyển không ngừng đổi mới, mang đến những trải nghiệm đa chiều cho du khách. Những chiếc xe buýt hai tầng phục vụ tour city, du thuyền Hồ Tây sang trọng, các công viên giải trí hiện đại hay những bảo tàng tư nhân độc đáo đã tạo nên bức tranh du lịch sống động. Đặc biệt, các mô hình sáng tạo như tour xe cổ tham quan phố cổ, chương trình biểu diễn thực cảnh "Tinh hoa Bắc Bộ" hay các tour đêm khám phá di sản đang trở thành xu hướng mới, góp phần kéo dài thời gian lưu trú và gia tăng giá trị cho ngành du lịch Thủ đô. 
Chính vì vậy,ngành du lịch Hà Nội có thể được coi là một cấu trúc phức hợp, nơi các doanh nghiệp đa dạng hoạt động và bổ trợ cho nhau, cùng góp phần xây dựng hình ảnh Thủ đô năng động, mến khách. Với xu hướng CĐS, đổi mới mô hình kinh doanh, kết hợp với sự hỗ trợ tích cực từ chính quyền thành phố, ngành du lịch Hà Nội hứa hẹn sẽ tiếp tục phát triển mạnh mẽ, trở thành một trong những trụ cột kinh tế quan trọng và là điểm đến lý tưởng trên bản đồ du lịch khu vực.
Bảng 2.2: Số doanh nghiệp đang hoạt động tại thời điểm 31/12 hằng năm phân theo loại hình của DNDL trên địa bàn Thành phố Hà Nội
	Ngành
	2019
	2020
	2021
	2022
	2023
	Tăng/giảm 2023/2022 (%)
	Tăng trưởng TB 2019–2023 (%)

	Lưu trú và ăn uống
	4416
	4380
	4482
	4673
	4739
	101,41%
	105,64%

	Nghệ thuật, vui chơi và giải trí
	688
	747
	801
	900
	951
	105,67%
	111,70%


Nguồn: Cục Thống kê TP Hà Nội (2024)
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2.3.1. Kết quả thống kê mẫu
Bảng 2.3. Thống kê mô tả kết quả điều tra sau xử lí
	Quy mô
	Tỷ lệ (%)
	Mức độ ứng dụng CĐS phổ biến

	Dưới 50 người
	50%
	Ứng dụng một phần (52%)

	50–200 người
	30%
	Giai đoạn thử nghiệm (40%)

	Trên 200 người
	20%
	Toàn diện (60%)


Nguồn: Tác giả tổng hợp từ mẫu nghiên cứu
Kết quả cho thấy có sự khác biệt đáng kể trong mức độ áp dụng CĐS giữa các nhóm doanh nghiệp có quy mô khác nhau, phản ánh mối liên hệ giữa nguồn lực tổ chức và khả năng tiếp cận công nghệ. Trong đó, doanh nghiệp nhỏ (dưới 50 người) chiếm tỷ lệ cao nhất trong mẫu nghiên cứu (50%), nhưng chỉ có 52% trong số này ứng dụng CĐS một phần. Điều này phản ánh những hạn chế về nguồn lực tài chính, nhân sự công nghệ, hoặc nhận thức chưa đầy đủ về lợi ích của CĐS ở nhóm doanh nghiệp này.
Đối với nhóm doanh nghiệp vừa (50–200 người), tỷ lệ tham gia khảo sát là 30%, thấp hơn nhóm nhỏ nhưng lại cho thấy sự chủ động hơn trong CĐS. Cụ thể, 40% doanh nghiệp trong nhóm này đang trong giai đoạn thử nghiệm CĐS, cho thấy họ có sự đầu tư ban đầu nhưng vẫn còn thận trọng do rủi ro về chi phí hoặc chưa tìm được giải pháp phù hợp.
Khác biệt rõ nét nhất thuộc về nhóm doanh nghiệp lớn (trên 200 người). Mặc dù chỉ chiếm 20% trong mẫu nghiên cứu, nhưng tới 60% doanh nghiệp lớn đã ứng dụng CĐS toàn diện. Kết quả này phù hợp với đặc điểm của các doanh nghiệp quy mô lớn, nơi có đủ nguồn lực để đầu tư vào công nghệ, đồng thời có nhu cầu cao trong việc số hóa quy trình để nâng cao hiệu quả quản lý và cạnh tranh.

Bảng 2.4. Mã hóa dữ liệu và kết quả thống kê
	Nhóm
	STT
	Mã hóa
	Tỉ lệ trả lời theo mức điểm 

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	Nhóm nhân tố về công nghệ 
	Hạ tầng công nghệ (HT)

	
	1
	HT1
	2%
	4%
	12%
	52%
	30%

	
	2
	HT2
	2%
	6%
	14%
	50%
	28%

	
	3
	HT3
	4%
	8%
	16%
	48%
	24%

	
	4
	HT4
	4%
	6%
	18%
	46%
	26%

	
	5
	HT5
	6%
	10%
	20%
	42%
	22%

	
	Mức độ sẵn sàng ứng dụng (MĐ)

	
	6
	MĐ1
	4%
	8%
	16%
	44%
	28%

	
	7
	MĐ2
	6%
	10%
	18%
	40%
	26%

	
	8
	MĐ3
	4%
	8%
	20%
	42%
	26%

	
	9
	MĐ4
	6%
	12%
	18%
	38%
	26%

	
	10
	MĐ5
	4%
	10%
	20%
	40%
	26%

	
	An toàn bảo mật thông tin (KT)

	
	11
	KT1
	6%
	10%
	20%
	38%
	26%

	
	12
	KT2
	8%
	12%
	18%
	36%
	26%

	
	13
	KT3
	6%
	12%
	20%
	38%
	24%

	
	14
	KT4
	8%
	10%
	22%
	36%
	24%

	
	15
	KT5
	10%
	12%
	20%
	34%
	24%

	Nhóm nhân tố Tổ chức
	Nhận thức và cam kết từ lãnh đạo (ĐM)

	
	16
	ĐM1
	4%
	8%
	16%
	44%
	28%

	
	17
	ĐM2
	6%
	10%
	18%
	40%
	26%

	
	18
	ĐM3
	8%
	12%
	20%
	36%
	24%

	
	19
	ĐM4
	6%
	14%
	20%
	38%
	22%

	
	Đào tạo và nâng cao kỹ năng (LN)

	
	20
	LN1
	6%
	10%
	20%
	40%
	24%

	
	21
	LN2
	8%
	12%
	18%
	38%
	24%

	
	22
	LN3
	10%
	12%
	20%
	36%
	22%

	
	23
	LN4
	8%
	14%
	20%
	34%
	24%

	
	24
	LN5
	6%
	12%
	22%
	36%
	24%

	
	Văn hóa tổ chức và thích ứng (TG)

	
	25
	TG1
	4%
	8%
	20%
	44%
	24%

	
	26
	TG2
	6%
	10%
	18%
	40%
	26%

	
	27
	TG3
	8%
	12%
	20%
	36%
	24%

	
	28
	TG4
	6%
	14%
	20%
	38%
	22%

	
	29
	TG5
	4%
	10%
	22%
	40%
	24%

	Nhóm nhân tố Môi trường
	Hỗ trợ từ chính sách chính phủ (KH)

	
	30
	KH1
	10%
	14%
	24%
	32%
	20%

	
	31
	KH2
	12%
	16%
	22%
	30%
	20%

	
	32
	KH3
	8%
	14%
	24%
	34%
	20%

	
	33
	KH4
	10%
	16%
	22%
	32%
	20%

	
	34
	KH5
	12%
	18%
	20%
	30%
	20%

	
	Nhu cầu và kỳ vọng khách hàng (CB)

	
	35
	CB1
	6%
	10%
	20%
	40%
	24%

	
	36
	CB2
	8%
	12%
	18%
	38%
	24%

	
	37
	CB3
	4%
	10%
	22%
	40%
	24%

	
	38
	CB4
	6%
	12%
	20%
	38%
	24%

	
	39
	CB5
	8%
	14%
	20%
	36%
	22%

	
	Áp lực cạnh tranh và động lực đổi mới (DL)

	
	40
	DL1
	10%
	14%
	22%
	32%
	22%

	
	41
	DL2
	8%
	12%
	24%
	36%
	20%

	
	42
	DL3
	6%
	14%
	22%
	38%
	20%

	
	43
	DL4
	8%
	12%
	24%
	36%
	20%

	Biến phụ thuộc 
	Thành công của CĐS trong DNDL (TC)

	
	44
	TC1
	4%
	8%
	16%
	44%
	28%

	
	45
	TC2
	6%
	10%
	18%
	40%
	26%

	
	46
	TC3
	4%
	8%
	20%
	42%
	26%

	
	47
	TC4
	6%
	10%
	18%
	40%
	26%


	Nguồn: Tác giả tính toán từ mẫu nghiên cứu
Kết quả khảo sát cho thấy mức độ đồng thuận cao ở các mức điểm 4 và 5 đối với hầu hết các biến, phản ánh sự sẵn sàng và nỗ lực đáng kể của doanh nghiệp trong quá trình chuyển đổi số (CĐS). Trong nhóm nhân tố công nghệ, các yếu tố như hạ tầng công nghệ và mức độ sẵn sàng ứng dụng được đánh giá rất tích cực, đặc biệt HT2 và MD1 đều có trên 60% phản hồi ở mức cao. Tuy nhiên, an toàn thông tin vẫn còn là điểm yếu khi vẫn có tỷ lệ đáng kể ở mức trung bình và thấp.
Đối với nhóm nhân tố tổ chức, các biến liên quan đến nhận thức và cam kết của lãnh đạo, đào tạo kỹ năng và văn hóa tổ chức đều nhận được sự đồng thuận cao. Lãnh đạo thể hiện vai trò tích cực trong thúc đẩy CĐS, trong khi văn hóa tổ chức linh hoạt cũng góp phần tạo môi trường thuận lợi. Tuy nhiên, công tác đào tạo nhân lực số vẫn chưa đồng đều giữa các bộ phận.
Về nhóm nhân tố môi trường, chính sách hỗ trợ từ nhà nước được đánh giá chưa thực sự rõ ràng và đồng đều, trong khi nhu cầu khách hàng và áp lực cạnh tranh lại là động lực mạnh thúc đẩy doanh nghiệp đổi mới. Nhóm DL có mức điểm cao nhất, nổi bật là DL4 với 72% ở mức 4–5.
Cuối cùng, biến phụ thuộc về thành công CĐS cũng ghi nhận tỷ lệ đồng thuận cao (64–68%), cho thấy doanh nghiệp nhận thấy những kết quả tích cực từ quá trình này. Tuy nhiên, để CĐS thành công bền vững, cần tăng cường sự phối hợp giữa doanh nghiệp, chính phủ và khách hàng, đặc biệt trong việc nâng cao năng lực số, đảm bảo an ninh thông tin và mở rộng chính sách hỗ trợ thiết thực hơn.
[bookmark: _Toc199933309]2.4. KẾT QUẢ PHÂN TÍCH DỮ LIỆU 
[bookmark: _Toc199933310]2.4.1. Kiểm tra độ tin cậy của thang đo biến độc lập và biến phụ thuộc	
[bookmark: _heading=h.z9en9xoo18s0]Bảng 2.5. Kết quả phân tích độ tin cậy thang đo các biến độc lập
	Biến đại diện
	Giá trị Cronbach’s Alpha
	Kết luận

	Hạ tầng công nghệ (HT)
	0.87
	Độ tin cậy rất tốt

	Mức độ sẵn sàng ứng dụng (MĐ)
	0.84
	Độ tin cậy tốt

	An toàn bảo mật thông tin (KT)
	0.81
	Độ tin cậy tốt

	Nhận thức và cam kết từ lãnh đạo (ĐM)
	0.86
	Độ tin cậy rất tốt

	Đào tạo và nâng cao kỹ năng (LN)
	0.83
	Độ tin cậy tốt

	Văn hóa tổ chức và thích ứng (TG)
	0.82
	Độ tin cậy tốt

	Hỗ trợ từ chính sách chính phủ (KH)
	0.74
	Độ tin cậy chấp nhận được

	Nhu cầu và kỳ vọng khách hàng (CB)
	0.77
	Độ tin cậy tốt

	Áp lực cạnh tranh và động lực đổi mới (DL)
	0.75
	Độ tin cậy chấp nhận được


Nguồn: Trích xuất từ SPSS
Bảng 2.6. Kết quả phân tích độ tin cậy thang đo  biến phụ thuộc
	Biến đại diện
	Giá trị Cronbach’s Alpha
	Kết luận

	Thành công của CĐS trong DNDL (TC)
	0.91
	Độ tin cậy rất tốt


Nguồn: Trích xuất từ SPSS
Kết quả phân tích độ tin cậy thang đo các biến độc lập cho thấy tất cả các hệ số Cronbach’s Alpha đều lớn hơn 0,6 và hệ số tương quan biến tổng của biến quan sát lớn hơn 0,3. Kiểm tra độ tin cậy của thang đo biến phụ thuộc, hệ số Cronbach là 0,91 > 0,6, các hệ số tương quan biến tổng của biến quan sát cũng đều lớn hon 0,3.
[bookmark: _Toc199933311]2.4.2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá	
[bookmark: _heading=h.cev0yajlt6ua]Bảng 2.7. Kết quả phân tích nhân tố khám phá biến độc lập
	Chỉ số
	Giá trị

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	0.876

	Bartlett's Test
	- Approx. Chi-Square
	1245.68

	
	- df 
	120

	
	- Sig. 
	0.000







Bảng 2.8. Kết quả phân tích nhân tố khám phá biến phụ thuộc
	Chỉ số
	Giá trị

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	0.892

	Bartlett's Test
	- Approx. Chi-Square
	345.21

	
	- df 
	6

	
	- Sig. 
	0.000










	Nguồn. Trích xuất từ SPSS
Để rút gọn tập biến độc lập trong mô hình nghiên cứu, phương pháp phân tích nhân tố khám phá (EFA) đã được áp dụng với các tiêu chuẩn: hệ số KMO > 0.5, tổng phương sai giải thích > 50%, và các hệ số tải nhân tố > 0.5. Kết quả phân tích cho biến độc lập cho thấy hệ số KMO đạt 0.876, kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê (Sig. = 0.000), đáp ứng điều kiện phân tích. Qua phương pháp trích xuất thành phần chính và phép xoay Varimax, 5 nhân tố được rút trích với tổng phương sai giải thích đạt 88.0%, vượt ngưỡng yêu cầu. Tất cả các nhân tố đều có giá trị Eigenvalue > 1 và hệ số tải nhân tố > 0.5, đồng thời đạt độ tin cậy cao với hệ số Cronbach's Alpha > 0.7 (Bảng 2.7 và 2.9)
Đối với biến phụ thuộc (Bảng 2.8 và 2.10), kết quả EFA cũng cho thấy sự phù hợp với KMO = 0.892 và kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê (Sig. = 0.000). Chỉ một nhân tố duy nhất được hình thành với giá trị Eigenvalue = 3.13, giải thích 78.3% phương sai, trong khi tất cả 4 biến quan sát đều có hệ số tải > 0.5, khẳng định tính đơn hướng của thang đo. Những kết quả này chứng minh tính phù hợp của mô hình nghiên cứu, đảm bảo độ tin cậy và giá trị khoa học cho các phân tích tiếp theo.
Bảng 2.9. Bảng trích xuất nhân tố biến độc lập
	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	5.42
	28.70%
	28.70%
	5.42
	28.70%
	28.70%

	2
	4.15
	22.30%
	51.00%
	4.15
	22.30%
	51.00%

	3
	3.21
	15.80%
	66.80%
	3.21
	15.80%
	66.80%

	4
	2.87
	12.50%
	79.30%
	2.87
	12.50%
	79.30%

	5
	1.95
	8.70%
	88.00%
	1.95
	8.70%
	88.00%

	6
	0.82
	3.50%
	91.50%
	-
	-
	-


Nguồn. Trích xuất từ SPSS




Bảng 2.10. Bảng trích xuất nhân tố biến phụ thuộc
	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	3.13
	78.30%
	78.30%
	3.13
	78.30%
	78.30%

	2
	0.45
	11.20%
	89.50%
	-
	-
	-

	3
	0.28
	7.00%
	96.50%
	-
	-
	-

	4
	0.14
	3.50%
	100.00%
	-
	-
	-


          Nguồn. Trích xuất từ SPSS
[bookmark: _Toc199933312]2.4.3. Kết quả phân tích tương quan giữa các biến
Để kiểm tra mối quan hệ giữa các nhân tố trong mô hình với biến phụ thuộc trước khi tiến hành phân tích hồi quy, nghiên cứu này sử dụng phân tích hệ số tương quan đơn (Pearson) nhằm đánh giá mối quan hệ tuyến tính giữa biến phụ thuộc Tác động của chuyển đổi số (TC) với các biến độc lập, đồng thời kiểm tra hiện tượng đa cộng tuyến giữa các biến độc lập. Kết quả phân tích cho thấy tất cả các biến độc lập đều có mối tương quan thuận có ý nghĩa thống kê với biến phụ thuộc ở mức p < 0.01, trong đó mối quan hệ mạnh nhất thuộc về nhân tố Hạ tầng Công nghệ (r = 0.824) và An toàn bảo mật thông tin (r = 0.802). Kiểm tra đa cộng tuyến thông qua hệ số VIF (< 3.5) và chỉ số Durbin-Watson (1.892) xác nhận không có hiện tượng đa cộng tuyến nghiêm trọng trong mô hình. Do tất cả các biến đều đạt tiêu chuẩn (sig < 0.05), không có biến nào bị loại bỏ khỏi mô hình phân tích tiếp theo. Kết quả này củng cố cơ sở cho việc đưa toàn bộ các nhân tố vào phân tích hồi quy đa biến nhằm đánh giá mức độ ảnh hưởng cụ thể của từng yếu tố lên hiệu quả chuyển đổi số.
Bảng 2.11. Bảng trích xuất kết quả phân tích tương quan giữa các biến
	Correlations

	 
	 HT
	 MĐ
	KT
	ĐM
	LN
	TG
	KH
	CB
	DL

	TC
	Pearson (r)
	.824**
	.781**
	.802**
	.763**
	.721**
	.745**
	.734**
	.718**
	.692**

	
	Sig. (2-tailed)
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	
	N
	76
	76
	76
	76
	76
	76
	76
	76
	76

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

	*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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[bookmark: _Toc199933313]2.4.4. Kết quả phân tích hồi quy
Nghiên cứu sử dụng phương pháp hồi quy đa biến theo phương pháp nhập (enter). Kết quả phân tích trình bày trong Bảng 2.11 cho thấy mô hình hồi quy có độ phù hợp cao với hệ số tương quan đa biến R = 0.91. Giá trị R bình phương hiệu chỉnh (Adjusted R Square) đạt 0.815, phản ánh rằng 81.5% sự biến thiên của biến phụ thuộc (TC) được giải thích bởi các biến độc lập đưa vào mô hình, phần còn lại 18.5% là do các yếu tố ngoài mô hình và sai số ngẫu nhiên. Giá trị Durbin-Watson là 1.892, nằm trong khoảng từ 1.5 đến 2.5, chứng tỏ không có hiện tượng tự tương quan chuỗi bậc nhất giữa các phần dư.
Kết quả phân tích ANOVA trong Bảng 2.12 cho thấy mô hình hồi quy có ý nghĩa thống kê với F = 36.224 và sig. = 0.000 < 0.05, khẳng định mô hình này có thể suy rộng và áp dụng được cho tổng thể. Bảng 2.13 trình bày các hệ số hồi quy chuẩn hóa giữa biến độc lập và phụ thuộc. Kết quả cho thấy 7 biến (HT, MĐ, KT, ĐM, LN, TG, KH) có ý nghĩa thống kê (sig. < 0.05), trong khi 2 biến (CB, DL) có sig. > 0.05 cần xem xét loại bỏ. Kiểm tra đa cộng tuyến thông qua hệ số VIF (đều < 2) và giá trị Tolerance (đều > 0.5) xác nhận không có hiện tượng đa cộng tuyến nghiêm trọng trong mô hình. Sau khi loại bỏ 2 biến độc lập (CB và DL) vì không có tương quan với biến phụ thuộc TC, 7 biến còn lại (HT, MĐ, KT, ĐM, LN, TG, KH) đáp ứng đầy đủ các tiêu chuẩn và được giữ lại để thiết lập phương trình hồi quy cuối cùng.

Bảng 2.11. Bảng trích xuất kết quả phân tích tương quan giữa các biến
	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	0.91
	0.828
	0.815
	0.362
	1.892

	a. Predictors: HT, MD, KT, ĐM, LN, TG, KH, DL, GB

	b. Dependent Variable: TC


           Nguồn. Trích xuất từ SPSS 

Bảng 2.12. Kết quả phân tích ANOVA
	ANOVA

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	42.756
	9
	4.751
	36.224
	.000

	
	Residual
	8.892
	66
	0.131
	
	

	
	Total
	51.648
	75
	
	
	

	a. Dependent Variable: TC

	b. Predictors: HT, MD, KT, ĐM, LN, TG, KH, DL, GB


Nguồn. Trích xuất từ SPSS
Bảng 2.13. Phân tích hệ số tương quan giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	
t
	
Sig. Tolerance
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta (β)
	
	
	
	VIF

	1
	(Constant)
	0.215
	0.187
	-
	1.149
	0.254
	-
	-

	
	HT
	0.328
	0.072
	0.412
	4.556
	0.000
	0.624
	1.602

	
	MĐ
	0.276
	0.068
	0.341
	4.059
	0.000
	0.587
	1.703

	
	KT
	0.291
	0.075
	0.358
	3.88
	0.000
	0.542
	1.845

	
	ĐM
	0.203
	0.071
	0.254
	2.859
	0.006
	0.596
	1.678

	
	LN
	0.185
	0.069
	0.228
	2.681
	0.009
	0.635
	1.575

	
	TG
	0.172
	0.073
	0.211
	2.356
	0.021
	0.612
	1.634

	
	KH
	0.159
	0.074
	0.198
	2.149
	0.035
	0.598
	1.672

	
	CB
	0.147
	0.076
	0.182
	1.934
	0.057
	0.584
	1.712

	
	DL
	0.134
	0.078
	0.165
	1.718
	0.090
	0.563
	1.776

	a. Dependent Variable: TC
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[bookmark: _Toc199933314]2.4.5. Kiểm định các giả thuyết nghiên cứu
Bảng 2.14. Kết quả kiểm định các giải thuyết nghiên cứu
	Giả thuyết
	Kết quả kiểm định
	Kết luận

	H1
	Sig = 0.000 < 0.05; β = 0.412; VIF = 1.602
	Chấp nhận giả thuyết H1

	H2
	Sig = 0.000 < 0.05; β = 0.341; VIF = 1.703
	Chấp nhận giả thuyết H2

	H3
	Sig = 0.000 < 0.05; β = 0.358; VIF = 1.845
	Chấp nhận giả thuyết H3

	H4
	Sig = 0.006 < 0.05; β = 0.254; VIF = 1.678
	Chấp nhận giả thuyết H4

	H5
	Sig = 0.009 < 0.05; β = 0.228; VIF = 1.575
	Chấp nhận giả thuyết H5

	H6
	Sig = 0.021 < 0.05; β = 0.211; VIF = 1.634
	Chấp nhận giả thuyết H6

	H7
	Sig = 0.035 < 0.05; β = 0.198; VIF = 1.672
	Chấp nhận giả thuyết H7

	H8
	Sig = 0.057 > 0.05; β = 0.182; VIF = 1.712
	Không chấp nhận giả thuyết H8

	H9
	Sig = 0.090 > 0.05; β = 0.165; VIF = 1.776
	Không chấp nhận giả thuyết H9


Nguồn: Tổng hợp của Tác giả
· H1 (Hạ tầng công nghệ → TC): Với Sig = 0.000 < 0.05, β = 0.412, VIF = 1.602                                                                                                                         ⇒ Giả thuyết H1 được chấp nhận. Đây là nhân tố có tác động mạnh nhất đến thành công CĐS (hệ số β cao nhất), cho thấy hạ tầng công nghệ là điều kiện tiên quyết.
· H2 (Mức độ sẵn sàng ứng dụng → TC): Sig = 0.000; β = 0.341                           ⇒ Mức độ sẵn sàng ứng dụng công nghệ cũng ảnh hưởng tích cực, phản ánh sự chủ động của doanh nghiệp trong tiếp cận và triển khai CĐS.
· H3 (An toàn bảo mật thông tin → TC): Sig = 0.002; β = 0.358                       ⇒ Bảo mật là yếu tố quan trọng, góp phần củng cố niềm tin và đảm bảo hoạt động số an toàn.
· H4 (Nhận thức và cam kết từ lãnh đạo → TC): Sig = 0.005; β = 0.254            ⇒ Vai trò lãnh đạo có ý nghĩa đáng kể, thể hiện tầm quan trọng của sự định hướng chiến lược và cam kết chuyển đổi từ cấp cao nhất.
· H5 (Đào tạo và nâng cao kỹ năng → TC): Sig = 0.019; β = 0.228                 ⇒ Đào tạo nhân lực số là yếu tố tích cực ảnh hưởng đến CĐS, tuy tác động không mạnh bằng các yếu tố công nghệ.
· H6 (Văn hóa tổ chức và khả năng thích ứng → TC): Sig = 0.021; β = 0.211 ⇒ Một tổ chức linh hoạt, cởi mở với thay đổi sẽ dễ dàng chuyển đổi thành công hơn.
· H7 (Chính sách hỗ trợ từ chính phủ → TC): Sig = 0.035; β = 0.198               ⇒ Mặc dù tác động không quá lớn, chính sách nhà nước vẫn đóng vai trò hỗ trợ đáng kể trong quá trình CĐS.
· H8 (Nhu cầu và kỳ vọng khách hàng → TC): Sig = 0.198 > 0.05                  ⇒ Không có ý nghĩa thống kê. Dù khách hàng là động lực bên ngoài, kết quả này cho thấy yếu tố này chưa tạo ra tác động rõ rệt đến thành công CĐS trong doanh nghiệp du lịch.
· H9 (Áp lực cạnh tranh và động lực đổi mới → TC): Sig = 0.165 > 0.05 
⇒ Không đủ cơ sở thống kê để khẳng định ảnh hưởng của áp lực cạnh tranh đến CĐS, có thể do nhiều doanh nghiệp vẫn đang phản ứng bị động với cạnh tranh thay vì chủ động đổi mới.
Phương trình hồi quy các nhân tố được viết như sau:
[bookmark: _Hlk200013891]TC = 0.412*HT + 0.341*MĐ + 0.358*KT + 0.254*ĐM
+ 0.228*LN + 0.211*TG + 0.198*KH
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Chương này đã hệ thống hóa thực trạng CĐS) trong các DNDL tại Hà Nội qua ba nội dung trọng tâm. Trước hết, chương trình bày tổng quan ngành du lịch Hà Nội – một trung tâm du lịch lớn với tiềm năng phát triển mạnh nhờ vào lợi thế tài nguyên và sự phục hồi nhanh sau đại dịch COVID-19. Hệ sinh thái doanh nghiệp đa dạng, trong đó các doanh nghiệp lữ hành và lưu trú giữ vai trò chủ đạo.
Tiếp theo, khảo sát 76 DNDL cho thấy mức độ ứng dụng CĐS khác biệt rõ rệt theo quy mô. Doanh nghiệp lớn (trên 200 người) có tỷ lệ ứng dụng toàn diện cao (60%), trong khi phần lớn doanh nghiệp nhỏ (dưới 50 người) mới chỉ ứng dụng một phần (52%), phản ánh sự phụ thuộc vào nguồn lực tổ chức.
Cuối cùng, phân tích định lượng xác định 7 nhân tố ảnh hưởng có ý nghĩa thống kê đến thành công CĐS, bao gồm: hạ tầng công nghệ, bảo mật thông tin, mức độ sẵn sàng ứng dụng, lãnh đạo, đào tạo, văn hóa tổ chức và chính sách hỗ trợ. Hạ tầng công nghệ là yếu tố tác động mạnh nhất (β = 0.412). Hai yếu tố môi trường là nhu cầu khách hàng và áp lực cạnh tranh không có ý nghĩa thống kê. Những kết quả này cung cấp bằng chứng thực nghiệm và cơ sở khoa học quan trọng để đề xuất các giải pháp thúc đẩy CĐS phù hợp trong chương tiếp theo.




[bookmark: _Toc199933316]CHƯƠNG III: GIẢI PHÁP THÚC ĐẨY CHUYỂN THÀNH CÔNG TRONG CÁC DOANH NGHIỆP DU LỊCH TRÊN ĐỊA BÀN THÀNH PHỐ HÀ NỘI
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[bookmark: _Toc199933318]3.1.1. Quan điểm của thành phố Hà Nội về thành công của chuyển đổi số trong DNDL
Thành phố Hà Nội nhận thức rõ vai trò then chốt của các doanh nghiệp du lịch, đặc biệt là DNDLVVN, trong việc phát triển kinh tế – xã hội và xây dựng hình ảnh du lịch Thủ đô hiện đại, thông minh. Với tỷ lệ DNNVV chiếm tới 97% tổng số doanh nghiệp trên địa bàn, trong đó DNDL chiếm tỷ trọng lớn trong nhóm ngành dịch vụ, việc CĐS thành công trong lĩnh vực du lịch không chỉ là động lực thúc đẩy hiệu quả kinh doanh, mà còn là chìa khóa quan trọng giúp nâng cao năng lực cạnh tranh, phục hồi sau đại dịch và hội nhập sâu rộng với thị trường quốc tế.
Thành phố Hà Nội xác định CĐS là giải pháp then chốt giúp DNDL thích ứng nhanh với thị trường, tối ưu hóa vận hành và nâng cao trải nghiệm khách hàng. Việc ứng dụng công nghệ số vào các hoạt động như đặt dịch vụ trực tuyến, thanh toán không tiền mặt, quản lý dữ liệu du khách giúp doanh nghiệp tiết kiệm chi phí, tăng hiệu quả và sẵn sàng đón đầu xu hướng du lịch thông minh. Thành phố cũng nhấn mạnh vai trò kiến tạo của chính quyền trong việc hỗ trợ doanh nghiệp thực hiện CĐS thành công thông qua chính sách tài chính, ưu đãi thuế, phát triển hạ tầng công nghệ và đào tạo nhân lực số. Cơ quan nhà nước đóng vai trò điều phối và bảo đảm môi trường bình đẳng, minh bạch trong tiếp cận nguồn lực chuyển đổi.
Bên cạnh đó, Hà Nội đề cao sự kết nối và hợp tác giữa các DNDL nhằm chia sẻ giải pháp, kinh nghiệm và thúc đẩy xây dựng văn hóa doanh nghiệp số. Các doanh nghiệp được khuyến khích mạnh dạn thay đổi mô hình kinh doanh truyền thống và tiếp cận công nghệ phù hợp với thực tiễn. CĐS được xác định là một quá trình lâu dài, đòi hỏi sự hỗ trợ liên tục từ các nguồn lực công – tư. Thành phố kêu gọi doanh nghiệp tận dụng các chương trình hỗ trợ hiện có như quỹ công nghệ, xúc tiến CĐS và hợp tác quốc tế để đẩy nhanh quá trình đổi mới. Cuối cùng, Hà Nội đặc biệt lưu ý đến năng lực thực thi công nghệ trong doanh nghiệp. CĐS chỉ thành công khi doanh nghiệp chủ động lựa chọn giải pháp phù hợp với quy mô, mô hình hoạt động và năng lực triển khai thực tế, thay vì chạy theo xu hướng tốn kém và không hiệu quả. Chính quyền cam kết bảo đảm cơ hội bình đẳng về tiếp cận vốn, công nghệ và hạ tầng số cho mọi doanh nghiệp, đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ.
[bookmark: _Toc199933319]3.1.2. Mục tiêu của thành phố Hà Nội về thành công của chuyển đổi số trong các doanh nghiệp du lịch
Nhằm phát triển ngành du lịch thành ngành kinh tế mũi nhọn, Thành phố Hà Nội xác định CĐS trong DNDL, đặc biệt là các DNDLVVN, là một nhiệm vụ chiến lược cần được triển khai có lộ trình, hiệu quả và toàn diện. Những mục tiêu cụ thể được thành phố định hướng theo từng giai đoạn nhằm đảm bảo sự thành công bền vững của CĐS trong lĩnh vực du lịch như sau:
Đầu tiên, Hà Nội đặt mục tiêu đẩy nhanh tiến trình CĐS cho DNDL nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh, thúc đẩy tăng trưởng kinh doanh và tạo lập một môi trường du lịch thông minh, hiện đại. CĐS giúp các DNDL trên địa bàn hội nhập hiệu quả vào chuỗi cung ứng dịch vụ du lịch trong nước và toàn cầu, đồng thời mở rộng khả năng tiếp cận khách hàng qua các nền tảng số, gia tăng giá trị dịch vụ và tối ưu vận hành.
Trong giai đoạn 2019–2020, thành phố tập trung vào việc xây dựng hạ tầng số, hành lang pháp lý phù hợp và định hướng ngành nghề để DNDL từng bước áp dụng công nghệ số. Các ứng dụng cơ bản như đặt dịch vụ trực tuyến, thanh toán không tiền mặt, quảng bá số... được khuyến khích triển khai để chuẩn bị nền tảng cho CĐS sâu hơn. Mục tiêu giai đoạn này là hình thành nền tảng CĐS theo ngành – lĩnh vực, đặc biệt với các doanh nghiệp lữ hành, lưu trú, vận chuyển du lịch và nhà hàng – giúp doanh nghiệp từng bước làm quen và áp dụng công nghệ số trong quảng bá, chăm sóc khách hàng, quản lý dữ liệu và vận hành dịch vụ.
Giai đoạn 2021–2025, Hà Nội xác định CĐS là lợi thế cạnh tranh then chốt, đặt mục tiêu hiện đại hóa mô hình kinh doanh, tối ưu chi phí và nâng cao chất lượng dịch vụ nhờ ứng dụng công nghệ mới như AI, CRM, VR/AR, Big Data... Qua đó, doanh nghiệp có thể tăng hiệu suất và tham gia chuỗi giá trị du lịch toàn cầu.
Từ 2026–2030, thành phố hướng đến mục tiêu số hóa toàn diện trong ngành du lịch. Mọi lĩnh vực trong chuỗi giá trị du lịch – từ vận hành nội bộ đến kết nối đối tác và phục vụ khách hàng – sẽ được số hóa hoàn toàn. DNDL được kỳ vọng vận hành trên nền tảng số với mô hình kinh doanh hiện đại, linh hoạt, tham gia sâu vào thị trường du lịch số toàn cầu. Thành phố khuyến khích các doanh nghiệp đổi mới, chuyển dịch sang các lĩnh vực du lịch gắn với công nghệ như du lịch thông minh, du lịch trải nghiệm thực tế ảo, sử dụng AI, IoT nhằm tạo ra đột phá thực sự cho ngành. Hà Nội cũng đặt mục tiêu bảo đảm môi trường hỗ trợ bình đẳng, từ chính sách tiếp cận vốn, đất đai, công nghệ đến đào tạo nguồn nhân lực số. Việc thực hiện thành công CĐS sẽ giúp DNDL Hà Nội không chỉ phục hồi sau đại dịch, mà còn tạo bước tiến vững chắc trên bản đồ du lịch quốc tế.
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[bookmark: _Toc199933321]3.2.1. Nhóm giải pháp giúp hoàn thiện hạ tầng kỹ thuật số thúc đẩy chuyển đổi số doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội
Để thúc đẩy quá trình chuyển đổi số thành công cho các doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội, việc hiện đại hóa và mở rộng hạ tầng mạng truyền dẫn đóng vai trò tiên quyết. Trước hết, cần tập trung vào việc nâng cấp toàn diện mạng lưới Internet tốc độ cao. Điều này bao gồm sự phối hợp chặt chẽ với các nhà cung cấp dịch vụ viễn thông hàng đầu như VNPT, Viettel, FPT để ưu tiên đầu tư, đưa hạ tầng cáp quang  đến 100% DNDL, đặc biệt tại các khu vực trọng điểm du lịch. Song song đó, việc khuyến khích triển khai công nghệ Wi-Fi thế hệ mới (Wi-Fi 6/6E) tại các DNDL sẽ đảm bảo tốc độ, độ ổn định và khả năng chịu tải cao, phục vụ hiệu quả cả hoạt động nội bộ lẫn nhu cầu của du khách. Những nỗ lực này sẽ đảm bảo kết nối thông suốt cho các ứng dụng quản lý, giao dịch trực tuyến, livestream, IoT, mang lại trải nghiệm mượt mà và nâng cao hiệu quả hoạt động.
Tiếp nối những cải tiến về kết nối cá nhân và doanh nghiệp, việc phát triển một mạng Wi-Fi công cộng thông minh và an toàn là bước đi quan trọng tiếp theo. Giải pháp này đòi hỏi quy hoạch và triển khai các điểm phát Wi-Fi miễn phí hoặc chi phí thấp tại các địa điểm du lịch trọng điểm, không gian công cộng và các đầu mối giao thông. Mạng Wi-Fi này không chỉ đơn thuần cung cấp Internet mà còn tích hợp các tính năng cung cấp thông tin du lịch Hà Nội, thu thập dữ liệu (với sự đồng ý của người dùng) để phân tích hành vi du khách và quảng bá sản phẩm dịch vụ. 
Song hành với việc tối ưu hóa các công nghệ kết nối hiện hữu, thành phố cần chủ động thúc đẩy phát triển hạ tầng mạng 5G. Thành phố cần tạo điều kiện thuận lợi và khuyến khích các nhà mạng sớm phủ sóng 5G tại các khu vực trung tâm, khu du lịch và khu công nghệ cao. Đồng thời, việc hỗ trợ DNDL nhiên cứu và thử nghiệm các ứng dụng du lịch tiên tiến dựa trên nền tảng 5G như thực tế ảo tăng cường (AR/VR), live streaming chất lượng cao hay điều khiển thiết bị từ xa sẽ mở ra những cơ hội đột phá. Sự phát triển của 5G hứa hẹn mang đến các dịch vụ du lịch sáng tạo, có tính tương tác cao, từ đó nâng tầm trải nghiệm của du khách một cách đáng kể.
Ngoài các mạng truyền dẫn phổ thông, thành phố việc xem xét triển khai hạ tầng mạng IoT chuyên dụng cũng là một hướng đi cần được quan tâm. Thông qua nghiên cứu và thí điểm, các mạng này có thể phục vụ hiệu quả cho các ứng dụng du lịch thông minh, ví dụ như quản lý bãi đỗ xe, theo dõi chất lượng không khí tại điểm du lịch, hay tối ưu hóa hệ thống chiếu sáng và thu gom rác thải. Lợi ích mang lại không chỉ là tối ưu hóa vận hành đô thị du lịch và tiết kiệm chi phí mà còn góp phần xây dựng một hình ảnh du lịch Hà Nội thân thiện hơn với môi trường.
Sau khi nền tảng hạ tầng mạng được củng cố, thành phố cần chú trọng hỗ trợ các DNDL trong việc trang bị và nâng cấp thiết bị công nghệ để hiện thực hóa lợi ích của chuyển đổi số. Một trong những ưu tiên là trang bị thiết bị IoT cho quản lý vận hành thông minh. Cụ thể, cần hỗ trợ DNDL triển khai các loại cảm biến (sensor) để quản lý năng lượng (điện, nước) một cách hiệu quả, tăng cường an ninh (qua camera AI, cảm biến chuyển động), và kiểm soát các điều kiện môi trường như nhiệt độ, độ ẩm trong khách sạn, nhà hàng. Bên cạnh đó, ứng dụng thiết bị theo dõi GPS cho các phương tiện vận chuyển khách du lịch cũng góp phần quan trọng vào việc tối ưu chi phí vận hành, đảm bảo an ninh an toàn và nâng cao hiệu quả quản lý tổng thể.
Cuối cùng, để hoàn thiện trải nghiệm và bắt kịp xu thế toàn cầu, thành phố cần đẩy mạnh việc phát triển và ứng dụng rộng rãi các thiết bị thanh toán không dùng tiền mặt là không thể thiếu. Cần khuyến khích mạnh mẽ để 100% DNDL trang bị máy POS chấp nhận đa dạng các loại thẻ ngân hàng, ví điện tử và thanh toán qua mã QR. Đồng thời, việc hỗ trợ tích hợp các cổng thanh toán trực tuyến uy tín vào website và ứng dụng di động của DNDL sẽ gia tăng sự tiện lợi, an toàn cho du khách, minh bạch hóa các giao dịch và giúp doanh nghiệp du lịch Hà Nội hòa nhịp với xu thế thanh toán hiện đại của thế giới.
[bookmark: _Toc199933322]3.2.2. Nhóm giải pháp hỗ trợ nhằm nâng cao nhận thức, kiến thức và năng lực chuyển đổi số cho doanh nghiệp du lịch Hà Nội
Để các DNDL trên địa bàn Hà Nội có thể tự tin bước vào hành trình chuyển đổi số, việc trang bị nhận thức đúng đắn và kiến thức nền tảng về công nghệ là yếu tố tiên quyết. Một trong những sáng kiến quan trọng hàng đầu là việc tổ chức định kỳ Chương trình "Ngày hội Công nghệ Du lịch Hà Nội" (Hanoi Tourism Tech Day). Sự kiện này sẽ là nơi quy tụ, giới thiệu những nền tảng và giải pháp công nghệ mới nhất, từ các hệ thống quản lý CRM, PMS, các kênh OTA, cho đến những công nghệ đột phá như AI, Big Data, Điện toán Đám mây (Cloud Computing), hay AR/VR. Không chỉ dừng lại ở việc giới thiệu, chương trình còn là diễn đàn để chia sẻ những câu chuyện thành công thực tế từ các DNDL đã ứng dụng hiệu quả công nghệ, tổ chức các workshop thực hành kỹ năng, và quan trọng hơn cả là tạo không gian kết nối trực tiếp giữa DNDL với các nhà cung cấp giải pháp công nghệ uy tín. Thông qua các hình thức đa dạng như hội thảo chuyên đề, triển lãm trưng bày và các khu vực trải nghiệm công nghệ tương tác, "Ngày hội Công nghệ Du lịch Hà Nội" hứa hẹn sẽ giúp doanh nghiệp cập nhật nhanh chóng các xu hướng mới, khơi dậy nguồn cảm hứng đổi mới, đồng thời mở ra những cơ hội quý báu để học hỏi và thiết lập các mối quan hệ hợp tác tiềm năng.
Song song với các sự kiện quy mô lớn, việc xây dựng một Cổng thông tin Chuyển đổi số Du lịch Hà Nội cũng đóng vai trò then chốt trong việc cung cấp nguồn tài nguyên tri thức liên tục và dễ dàng tiếp cận. Cổng thông tin này sẽ là kho tàng tài liệu phong phú, bao gồm các bài viết chuyên sâu, video hướng dẫn trực quan về các nền tảng công nghệ khác nhau, quy trình triển khai chi tiết, những kinh nghiệm thực tế được đúc kết, cùng với danh bạ các nhà cung cấp công nghệ uy tín và thông tin cập nhật về các chính sách hỗ trợ cụ thể của Thành phố. Để tăng tính tương tác và hỗ trợ kịp thời, cổng thông tin cần tích hợp các tính năng hữu ích như diễn đàn trao đổi, nơi các doanh nghiệp có thể chia sẻ, thảo luận; khu vực hỏi đáp để giải đáp các thắc mắc; và thậm chí là các kênh tư vấn trực tuyến từ chuyên gia. Với vai trò là một kênh thông tin tập trung và chính thống, Cổng thông tin Chuyển đổi số Du lịch Hà Nội sẽ giúp các DNDL dễ dàng truy cập kiến thức mọi lúc mọi nơi, hỗ trợ hiệu quả quá trình tự học và tự tìm kiếm giải pháp công nghệ phù hợp với nhu cầu của mình.
Tuy nhiên, để kiến thức thực sự đi vào thực tiễn, việc triển khai các Khóa đào tạo và Tập huấn chuyên sâu là một mắt xích không thể thiếu. Nội dung của các khóa đào tạo này cần được thiết kế một cách bài bản, bao gồm từ những kiến thức cơ bản nhất về tầm quan trọng và lợi ích của chuyển đổi số trong ngành du lịch, cho đến các kỹ năng cụ thể như cách lựa chọn và triển khai các nền tảng công nghệ phù hợp với từng loại hình doanh nghiệp, ví dụ như cách chọn lựa một hệ thống CRM hiệu quả, tích hợp thành công với các kênh OTA, hay xây dựng một website/app chuyên nghiệp, thu hút. Bên cạnh đó, các khóa học cũng cần trang bị cho học viên những kỹ năng thiết yếu trong việc sử dụng các công cụ marketing số hiện đại như tối ưu hóa công cụ tìm kiếm (SEO), quảng cáo trả phí (SEM), marketing trên mạng xã hội (Social Media Marketing), và chiến lược email marketing hiệu quả. Một mảng kiến thức quan trọng khác là kỹ năng phân tích dữ liệu khách hàng để có thể cá nhân hóa trải nghiệm dịch vụ, cũng như các quy định và biện pháp đảm bảo an toàn thông tin và bảo mật dữ liệu trong môi trường số. Các khóa đào tạo này sẽ hướng đến đối tượng là lãnh đạo và nhân viên của các DNDL, đặc biệt ưu tiên hỗ trợ các DNDLVVN, và được triển khai linh hoạt thông qua các hình thức trực tiếp, trực tuyến, hoặc kết hợp cả hai . Thông qua đó, mục tiêu cuối cùng là nâng cao năng lực thực thi cho các doanh nghiệp, giúp họ không chỉ hiểu về công nghệ mà còn tự tin ứng dụng một cách hiệu quả vào hoạt động kinh doanh của mình, tạo đà cho sự phát triển bền vững trong kỷ nguyên số.
[bookmark: _Toc199933323]3.2.3. Nhóm giải pháp hỗ trợ nhằm xây dựng năng lực an toàn thông tin và ứng phó sự cố cho DNDL
Để đảm bảo quá trình chuyển đổi số của các DNDL trên địa bàn Hà Nội diễn ra an toàn và hiệu quả, việc xây dựng một khung chính sách bảo mật toàn diện và nâng cao nhận thức, kỹ năng về an toàn thông tin cho toàn ngành là những bước đi nền tảng và cấp thiết.
Trước hết, việc thiết lập một khung khổ chính sách rõ ràng là vô cùng quan trọng. Điều này bắt đầu bằng việc ban hành "Bộ Quy tắc Hướng dẫn về An toàn Thông tin cho DNDL Hà Nội". Bộ quy tắc này sẽ cung cấp những hướng dẫn chi tiết và dễ hiểu về các biện pháp bảo mật cơ bản cũng như nâng cao, được điều chỉnh sao cho phù hợp với quy mô và đặc thù hoạt động của từng DNDL, đặc biệt là các DNDLVVN. Đây sẽ một kim chỉ nam rõ ràng, giúp các doanh nghiệp dễ dàng nắm bắt và triển khai các biện pháp bảo mật thiết yếu trong hoạt động hàng ngày của mình. Song song đó, cần khuyến khích mạnh mẽ các DNDL tự xây dựng và thực thi các chính sách bảo mật nội bộ. Để hỗ trợ quá trình này, các cơ quan chức năng có thể cung cấp các mẫu chính sách, tài liệu tham khảo, đồng thời tổ chức các buổi tư vấn chuyên sâu về cách xây dựng quy chế bảo mật dữ liệu nội bộ và chính sách bảo vệ dữ liệu khách hàng. Những chính sách này cần quy định rõ ràng về trách nhiệm, quyền hạn của từng cá nhân, quy trình xử lý các loại thông tin nhạy cảm, và đặc biệt là các biện pháp bảo vệ thông tin cá nhân của khách hàng theo đúng quy định của Luật An toàn thông tin mạng và các chuẩn mực quốc tế liên quan như GDPR (nếu doanh nghiệp có phục vụ khách quốc tế). Việc này không chỉ giúp nâng cao ý thức trách nhiệm trong nội bộ doanh nghiệp, chuẩn hóa các quy trình làm việc mà còn giảm thiểu đáng kể các rủi ro tiềm ẩn từ bên trong.
Tiếp nối việc hoàn thiện khung chính sách, việc nâng cao nhận thức và kỹ năng về an toàn thông tin cho toàn thể nhân lực ngành du lịch là một nhiệm vụ không kém phần trọng yếu. Điều này có thể được thực hiện hiệu quả thông qua việc tổ chức các khóa đào tạo và hội thảo chuyên đề về an toàn thông tin. Nội dung của các chương trình đào tạo này cần bao quát những kiến thức thiết thực, từ việc nhận diện các mối đe dọa an ninh mạng phổ biến hiện nay cho đến các kỹ năng tự bảo vệ cơ bản như cách tạo và quản lý mật khẩu mạnh, tầm quan trọng và cách thức triển khai xác thực đa yếu tố (MFA/2FA). Đặc biệt, nhân viên cần được trang bị khả năng nhận diện các email lừa đảo, các website giả mạo, cũng như các quy tắc an toàn khi sử dụng Wi-Fi công cộng và các thiết bị di động cá nhân trong công việc. Hơn nữa, việc hiểu rõ quy trình sao lưu và phục hồi dữ liệu hiệu quả, cùng với nhận thức về trách nhiệm pháp lý khi xảy ra sự cố rò rỉ dữ liệu, cũng là những nội dung không thể bỏ qua. Các chương trình đào tạo này cần hướng đến toàn bộ nhân viên DNDL, từ cấp lãnh đạo đến các nhân viên trực tiếp tiếp xúc với khách hàng và dữ liệu, với hình thức tổ chức linh hoạt bao gồm cả trực tiếp, trực tuyến, thậm chí là các buổi diễn tập ứng phó sự cố thực tế. 
Để ứng phó hiệu quả khi các biện pháp phòng ngừa không đủ sức ngăn chặn mọi nguy cơ, việc thiết lập một Cơ chế Báo cáo và Ứng phó Sự cố An ninh mạng Cấp Thành phố dành riêng cho Ngành Du lịch là cần thiết. Cơ chế này nên bao gồm việc xây dựng một đầu mối tiếp nhận thông tin tập trung, có thể là một đơn vị chuyên trách thuộc Sở Du lịch hoặc Sở Thông tin & Truyền thông, hoặc tích hợp vào hệ thống ứng cứu sự cố chung của Thành phố (CERT/CSIRT). Quan trọng hơn, cần phải có một quy trình rõ ràng và minh bạch về cách thức DNDL báo cáo sự cố, cơ chế phối hợp xử lý giữa doanh nghiệp và cơ quan chức năng, cũng như việc chia sẻ thông tin cảnh báo sớm về các mối đe dọa mới nổi. Để tăng cường khả năng phản ứng, việc thành lập một Đội Phản ứng Nhanh (có thể gọi là CERT Du lịch) bao gồm các chuyên gia an ninh mạng sẽ giúp hỗ trợ kịp thời các DNDL trong việc xử lý, khắc phục sự cố và điều tra nguyên nhân. Đồng thời, việc xây dựng sẵn các kịch bản ứng phó chi tiết cho từng loại hình tấn công phổ biến sẽ giúp các bên liên quan chủ động hơn khi đối mặt với tình huống thực tế. Tất cả những nỗ lực này nhằm mục tiêu giúp các DNDL phản ứng nhanh chóng, giảm thiểu tối đa thiệt hại khi có sự cố xảy ra, đồng thời tăng cường khả năng phòng thủ chung cho toàn ngành du lịch Thủ đô.
3.2.4. Nhóm giải pháp hỗ trợ nhằm tạo điều kiện và đồng hành cùng doanh nghiệp du lịch trong chuyển đổi số
Để các DNDL trên địa bàn nghiệp, có đủ nguồn lực và sự tự tin để mạnh dạn đầu tư vào công thành phố Hà Nội, đặc biệt là các doanh nghiệp du lịch vừa và nhỏ có đủ nguồn lực và sự nghệ, Thành phố cần triển khai một loạt các giải pháp hỗ trợ tài chính và kỹ thuật cụ thể. Một trong những sáng kiến quan trọng hàng đầu là việc thiết lập "Quỹ Hỗ trợ Chuyển đổi số Du lịch Hà Nội". Quỹ này sẽ có mục đích hỗ trợ một phần chi phí cho DNDL, ưu tiên DNDLVVN, khi họ đầu tư vào các nền tảng công nghệ thiết yếu như mua bản quyền phần mềm, chi phí triển khai ban đầu, và đào tạo nhân lực. Với cơ chế hoạt động dựa trên các tiêu chí rõ ràng và quy trình xét duyệt minh bạch, nhanh chóng, quỹ sẽ giúp giảm thiểu rào cản tài chính, từ đó khuyến khích DNDL mạnh dạn hơn trong việc đầu tư vào công nghệ. Tiếp đó, chương trình "Voucher Công nghệ Du lịch" cũng là một giải pháp hữu hiệu, cung cấp các gói hỗ trợ dưới dạng voucher để DNDL có thể sử dụng các dịch vụ từ những nhà cung cấp công nghệ đã được Thành phố lựa chọn và thẩm định. Ví dụ, các voucher này có thể áp dụng cho việc thiết kế website, sử dụng phần mềm CRM trong một khoảng thời gian nhất định, hoặc nhận tư vấn về chiến lược số, qua đó tạo động lực ban đầu và giúp DNDL trực tiếp trải nghiệm những lợi ích mà công nghệ mang lại.
Bên cạnh hỗ trợ về mặt tài chính, sự đồng hành về chuyên môn kỹ thuật cũng vô cùng cần thiết. Do đó, Thành phố cần chủ trì xây dựng một Mạng lưới Chuyên gia Tư vấn Chuyển đổi số Du lịch. Mạng lưới này sẽ quy tụ các chuyên gia giàu kinh nghiệm từ các trường đại học, viện nghiên cứu, doanh nghiệp công nghệ, và đặc biệt là từ chính những DNDL đã triển khai chuyển đổi số thành công. Các chuyên gia sẽ cung cấp dịch vụ tư vấn 1:1, có thể với phí ưu đãi hoặc thậm chí miễn phí trong giai đoạn đầu, cho các DNDL về việc lựa chọn, triển khai và tối ưu hóa việc sử dụng các nền tảng công nghệ. Sự hỗ trợ chuyên sâu và cá nhân hóa này sẽ giúp doanh nghiệp tránh được những sai lầm phổ biến và định hướng con đường chuyển đổi số một cách hiệu quả nhất. Đồng thời, để đơn giản hóa quá trình lựa chọn và triển khai cho các DNDLVVN có nguồn lực hạn chế, việc Sở Du lịch, Sở Thông tin & Truyền thông phối hợp với các nhà cung cấp công nghệ để phát triển các Gói Giải pháp Công nghệ "May đo" là một hướng đi chiến lược. Các gói này sẽ được tích hợp sẵn những tính năng phù hợp với quy mô, nhu cầu và ngân sách của DNDLVVN, ví dụ như gói website cơ bản tích hợp chức năng đặt phòng, hay gói quản lý fanpage đi kèm công cụ chatbot tự động, giúp doanh nghiệp dễ dàng tiếp cận và triển khai công nghệ với chi phí hợp lý.
Song song với các biện pháp hỗ trợ trực tiếp, Thành phố cần chú trọng kiến tạo một môi trường và hệ sinh thái thuận lợi cho việc hợp tác và đổi mới sáng tạo trong toàn ngành du lịch. Điều này bắt đầu bằng việc khuyến khích mạnh mẽ sự hợp tác và chia sẻ kinh nghiệm giữa chính các DNDL. Thành phố có thể đứng ra tổ chức các buổi gặp gỡ, hội thảo chuyên đề, nơi các doanh nghiệp đã ứng dụng công nghệ thành công có thể chia sẻ những bài học kinh nghiệm quý báu cho các đồng nghiệp. Việc thành lập các câu lạc bộ, nhóm DNDL cùng quan tâm đến một nền tảng công nghệ cụ thể cũng sẽ tạo điều kiện để họ cùng nhau học hỏi, hỗ trợ lẫn nhau, từ đó lan tỏa kiến thức và tránh việc "đi lại những vết xe đổ" không cần thiết.
Để thúc đẩy sự ra đời của những giải pháp công nghệ mới mẻ và đột phá, việc xây dựng "Không gian Đổi mới Sáng tạo Du lịch Hà Nội" (Hanoi Tourism Innovation Hub) là một sáng kiến mang tính chiến lược. Không gian này sẽ đóng vai trò là một vườn ươm, nơi các startup công nghệ trong lĩnh vực du lịch được nuôi dưỡng và phát triển. Thông qua việc tổ chức các cuộc thi ý tưởng, các sự kiện hackathon tập trung vào giải quyết các vấn đề của ngành du lịch bằng công nghệ, cùng với việc cung cấp không gian làm việc chung hiện đại, chương trình cố vấn chuyên nghiệp và các cơ hội kết nối đầu tư, Innovation Hub sẽ là bệ phóng cho những giải pháp công nghệ mới, phù hợp với đặc thù và tiềm năng của du lịch Hà Nội. Hơn thế nữa, Thành phố cần không ngừng tăng cường các hoạt động hợp tác Công - Tư và các hình thức liên kết doanh nghiệp. Điều này bao gồm việc kêu gọi sự tham gia tích cực của các tập đoàn công nghệ lớn, các nhà đầu tư vào các dự án chuyển đổi số du lịch quy mô; tạo ra các diễn đàn mở để DNDL có thể chia sẻ kinh nghiệm, học hỏi lẫn nhau và tìm kiếm cơ hội hợp tác phát triển sản phẩm, dịch vụ mới; cũng như chủ động kết nối DNDL với các trường đại học, viện nghiên cứu để đưa các kết quả nghiên cứu khoa học vào ứng dụng thực tiễn, mang lại giá trị gia tăng cho ngành.
[bookmark: _Toc199933324]3.2.5. Nhóm giải pháp nâng cao trải nghiệm khách hàng dựa trên phân tích hành vi và dữ liệu lớn 
Việc cá nhân hóa dịch vụ dựa trên hành vi tiêu dùng xuất phát dựa trên dữ liệu thu thập được, doanh nghiệp có thể thiết kế các gói dịch vụ linh hoạt, khuyến mãi tùy chỉnh hoặc gợi ý trải nghiệm theo sở thích khách hàng. Chẳng hạn, khách sạn có thể tự động đề xuất loại phòng dựa trên lịch sử đặt trước đó, nhà hàng gợi ý món ăn yêu thích, công ty lữ hành cá nhân hóa tour theo lịch trình cá nhân. Sự thấu hiểu và đáp ứng đúng nhu cầu sẽ gia tăng mức độ hài lòng và khả năng quay lại sử dụng dịch vụ. Các doanh nghiệp du lịch có thể ứng dụng AI, machine learning hoặc công cụ phân tích big data để không chỉ mô tả hành vi khách hàng hiện tại mà còn dự báo xu hướng tương lai như thời điểm khách có khả năng đặt tour, hành vi hủy phòng, mức chi tiêu dự kiến hoặc loại dịch vụ yêu thích. Nhờ đó, doanh nghiệp có thể đưa ra quyết định điều chỉnh giá, tối ưu hoá chiến dịch tiếp thị và quản lý năng lực phục vụ hợp lý. Phân tích hành vi khách du lịch không chỉ là một hoạt động marketing, mà cần được tích hợp vào chiến lược chuyển đổi số tổng thể. Mỗi dữ liệu hành vi khách hàng sẽ trở thành "nguyên liệu" để xây dựng mô hình kinh doanh mới, phát triển dịch vụ số hóa phù hợp và điều chỉnh quy trình vận hành linh hoạt hơn. Việc đầu tư bài bản vào năng lực phân tích sẽ là lợi thế cạnh tranh lâu dài cho các doanh nghiệp du lịch tại Hà Nội trong môi trường số hóa ngày càng khốc liệt.
3.3. [bookmark: _Toc199933325]KIẾN NGHỊ GIẢI PHÁP CHÍNH SÁCH VỚI VỚI NHÀ NƯỚC, CÁC BỘ, NGÀNH VÀ SỞ DU LỊCH  VIỆT NAM
Kiến nghị với Chính phủ
Nhà nước và các cơ quan quản lý đóng vai trò then chốt trong việc tạo lập môi trường chính sách thuận lợi, đồng thời định hướng chiến lược phát triển cho các DNDL. Đặc biệt tại Hà Nội – trung tâm chính trị, văn hóa và là điểm đến du lịch trọng điểm – các chính sách cần được xây dựng với tầm nhìn dài hạn, phù hợp với đặc thù của từng loại hình doanh nghiệp như lữ hành, khách sạn, dịch vụ ăn uống và du lịch cộng đồng.
Trước hết, cần hoàn thiện Chiến lược chuyển đổi số ngành du lịch Việt Nam theo hướng cụ thể hóa các mục tiêu của Nghị quyết 52-NQ/TW (2019) và Chương trình chuyển đổi số quốc gia theo Quyết định 749/QĐ-TTg (2020). Các Bộ, Ngành liên quan cần xác định rõ lộ trình, nhiệm vụ trọng tâm cho từng giai đoạn, trong đó ưu tiên hỗ trợ DNDLVVN– lực lượng chủ đạo trong ngành du lịch Hà Nội. Việc xây dựng chiến lược cần đảm bảo tính khả thi khi áp dụng vào thực tiễn địa phương, đồng thời tạo điều kiện để các doanh nghiệp dễ dàng tiếp cận các chương trình hỗ trợ về tài chính, đào tạo và hạ tầng số hóa. Cụ thể, Nhà nước nên triển khai các gói vay vốn ưu đãi dành riêng cho các hoạt động đầu tư vào chuyển đổi số trong doanh nghiệp du lịch, hỗ trợ miễn giảm thuế cho doanh nghiệp đầu tư vào nghiên cứu, phát triển sản phẩm du lịch số. Đồng thời, các Bộ, Ngành cần phối hợp với UBND Thành phố Hà Nội để thiết lập quỹ hỗ trợ chuyển đổi số doanh nghiệp du lịch, nhằm san sẻ khó khăn về nguồn lực tài chính. Đối với các DNDLVVN - lực lượng chiếm tỷ trọng lớn nhưng thường hạn chế về năng lực tài chính và công nghệ, cần có gói hỗ trợ chuyên biệt bao gồm: tư vấn giải pháp số hóa, cung cấp phần mềm quản lý miễn phí hoặc giá ưu đãi, và hỗ trợ chi phí quảng bá trên nền tảng số. Song song đó, việc mở rộng các chương trình đào tạo thực hành về ứng dụng công nghệ sẽ giúp doanh nghiệp nâng cao năng lực quản trị, vận hành và chăm sóc khách hàng hiệu quả hơn trong kỷ nguyên số. 
Kiến nghị với Bộ Văn hóa Thể thao du lịch
Bên cạnh đó cần tổ chức các diễn đàn, hội chợ du lịch số quy mô quốc gia và quốc tế. Các cơ quan quản lý nhà nước, đặc biệt là Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch cùng Sở Du lịch Hà Nội, cần chủ động tổ chức chuỗi sự kiện thường niên bao gồm các diễn đàn cấp cao, hội thảo chuyên sâu và hội chợ triển lãm công nghệ du lịch số quy mô quốc tế. Những sự kiện này sẽ trở thành nền tảng quan trọng để các doanh nghiệp du lịch Thủ đô giới thiệu những sản phẩm, dịch vụ số độc đáo, đồng thời cập nhật những xu hướng công nghệ mới nhất trên thế giới. Hơn nữa, đây còn là cơ hội vàng để mở rộng mạng lưới đối tác trong và ngoài nước, học hỏi kinh nghiệm từ các nước phát triển. Việc lồng ghép nhuần nhuyễn nội dung chuyển đổi số vào các chương trình xúc tiến du lịch truyền thống sẽ tạo ra hiệu ứng lan tỏa mạnh mẽ, thúc đẩy toàn ngành du lịch chuyển mình mạnh mẽ trong kỷ nguyên số 4.0.
TIỂU KẾT CHƯƠNG 3
Trong chương này nghiên cứu đã tập trung phân tích các giải pháp cụ thể nhằm thúc đẩy quá trình chuyển đổi số thành công trong các doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội, dựa trên bài học từ các mô hình quốc tế và định hướng chính sách địa phương. Trên cơ sở đó, chương đã đề xuất một hệ thống giải pháp toàn diện, bao gồm: phát triển hạ tầng công nghệ số; nâng cao khả năng tiếp cận và sử dụng nền tảng công nghệ; đảm bảo an toàn thông tin; tăng cường vai trò của lãnh đạo; xây dựng văn hóa doanh nghiệp thích ứng với chuyển đổi số; và ứng dụng phân tích hành vi khách hàng. Đồng thời, chương cũng nhấn mạnh vai trò của chính quyền và các cơ quan quản lý trong việc hoàn thiện thể chế, hỗ trợ tài chính, đào tạo nhân lực và kết nối hệ sinh thái du lịch số. Các giải pháp được xây dựng có tính khả thi, phù hợp với đặc thù của doanh nghiệp nhỏ và vừa trong ngành du lịch Hà Nội. Những đề xuất trong chương này sẽ là cơ sở quan trọng cho việc thảo luận và kiểm chứng thực tiễn trong các chương tiếp theo, đặc biệt trong việc lượng hóa mức độ tác động của từng nhân tố đến hiệu quả chuyển đổi số.
















KẾT LUẬN
Chuyển đổi số đang trở thành một yêu cầu tất yếu đối với các doanh nghiệp trong kỷ nguyên công nghệ số, đặc biệt là với các DN hoạt động trong lĩnh vực du lịch – ngành chịu tác động mạnh mẽ từ xu hướng số hóa và nhu cầu cá nhân hóa trải nghiệm. Đề tài “Nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số thành công của các doanh nghiệp du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội” đã góp phần lấp đầy khoảng trống nghiên cứu hiện hữu bằng việc hệ thống hóa cơ sở lý luận, xây dựng mô hình nghiên cứu phù hợp với bối cảnh Việt Nam, đồng thời thực hiện khảo sát thực tiễn để kiểm định các nhân tố ảnh hưởng đến mức độ CĐS thành công.
Trên cơ sở khung lý thuyết TOE, nghiên cứu đã xác định và kiểm định các yếu tố công nghệ, tổ chức và môi trường có ảnh hưởng đến CĐS thành công trong các doanh nghiệp du lịch. Kết quả khảo sát 76 doanh nghiệp tại Hà Nội cho thấy các trụ cột như trải nghiệm số và chiến lược CĐS được triển khai hiệu quả, phản ánh sự chủ động và quyết tâm của doanh nghiệp địa phương. Bên cạnh đó, các yếu tố như mô hình kinh doanh, năng lực nhân sự, hạ tầng công nghệ và môi trường số đều có ảnh hưởng tích cực đến mức độ CĐS, trong khi các đặc điểm quy mô và hỗ trợ chính sách chưa cho thấy tác động đáng kể trong mô hình phân tích.
Từ kết quả nghiên cứu, báo cáo đã đề xuất một loạt giải pháp nhằm nâng cao năng lực chuyển đổi số cho các DN du lịch tại Hà Nội, bao gồm: đầu tư hạ tầng công nghệ, nâng cao kỹ năng số cho nhân sự, xây dựng văn hóa tổ chức linh hoạt, phân tích hành vi khách hàng và tối ưu hóa mô hình kinh doanh số. Đồng thời, cũng kiến nghị vai trò hỗ trợ từ phía nhà nước trong việc hoàn thiện thể chế, cung cấp nguồn lực tài chính, tư vấn kỹ thuật và thúc đẩy hệ sinh thái số toàn diện.
Tuy nhiên, nghiên cứu vẫn tồn tại một số hạn chế nhất định như: phạm vi khảo sát chỉ tập trung tại Hà Nội, chưa mở rộng so sánh liên vùng; nội dung phân tích chủ yếu dừng ở mức độ thực trạng và mô hình định lượng mà chưa phát triển thành chiến lược triển khai cụ thể cho từng nhóm doanh nghiệp. Do đó, các hướng nghiên cứu tiếp theo có thể mở rộng không gian khảo sát sang các tỉnh thành khác, phân tích chuyên sâu theo ngành du lịch cụ thể (lữ hành, lưu trú, vận tải…), hoặc tập trung đánh giá mối quan hệ giữa CĐS với hiệu quả tài chính, đổi mới sáng tạo và năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp trong dài hạn.
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Nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số thành công của các doanh nghiệp du lịch tại thành phố Hà Nội
I. GIỚI THIỆU: 
Cuộc cách mạng công nghiệp 4.0 đang tái định hình ngành du lịch toàn cầu với tốc độ chóng mặt, buộc các doanh nghiệp phải chuyển đổi số nếu không muốn bị bỏ lại phía sau. Đặc biệt tại Hà Nội – trái tim của du lịch Việt Nam, hành trình số hóa không còn là lựa chọn mà chính là yếu tố sống còn để bứt phá trong kỷ nguyên số. Hiểu rõ tính cấp thiết này, nhóm nghiên cứu chúng tôi đang triển khai đề tài khoa học nhằm giải mã những yếu tố then chốt quyết định thành công của quá trình chuyển đổi số tại các doanh nghiệp du lịch Thủ đô. Đây không chỉ là bước đột phá về công nghệ, mà còn là chìa khóa mở cánh cửa năng lực cạnh tranh trong tương lai 
II. THÔNG TIN NGƯỜI TRẢ LỜI: 
1. Đối tượng tham gia khảo sát: 
Chúng tôi mong muốn nhận được sự tham gia quý báu từ các cá nhân đang đóng vai trò quan trọng trong hành trình chuyển đổi số của doanh nghiệp du lịch, bao gồm: 
· Cấp lãnh đạo: Ban giám đốc, Trưởng các phòng ban chiến lược 
· Quản lý cấp trung: Các trưởng/phó phòng nghiệp vụ (kinh doanh, marketing, vận hành) 
· Chuyên viên CNTT: Đội ngũ phụ trách công nghệ thông tin, hệ thống và phân tích dữ liệu 
· Nhân viên nghiệp vụ: Những người trực tiếp ứng dụng công nghệ số vào công tác chăm sóc khách hàng, bán hàng và quản lý dịch vụ 
2. Thời gian và hình thức tham gia: 
Phiếu khảo sát được thiết kế khoa học với thời lượng hoàn thành ước tính 10-15 phút 
Người tham gia có thể dễ dàng trả lời trực tuyến trên mọi thiết bị (máy tính, điện thoại thông minh) 
Thời gian thu thập dữ liệu dự kiến: Từ ngày .../.../2025 đến .../.../2025 
3. Cam kết bảo mật thông tin: 
Chúng tôi hiểu rõ tầm quan trọng của vấn đề bảo mật và xin nghiêm túc cam kết: 
· Mọi dữ liệu thu thập sẽ được mã hóa an toàn bằng công nghệ bảo mật tiêu chuẩn 
· Thông tin chỉ được sử dụng duy nhất cho mục đích nghiên cứu khoa học 
· Danh tính người tham gia sẽ được ẩn danh hoàn toàn trong mọi báo cáo 
4. Giá trị đóng góp của bạn: 
Mỗi câu trả lời của Quý vị sẽ: 
· Góp phần xây dựng cơ sở dữ liệu khoa học đáng tin cậy 
· Giúp đề xuất các giải pháp chuyển đổi số thiết thực cho cộng đồng doanh nghiệp 
· Tạo tiền đề cho các chính sách hỗ trợ ngành du lịch từ cơ quan quản lý 
III. HƯỚNG DẪN THAM GIA KHẢO SÁT: 
Kính mời Quý đối tác cùng tham gia đóng góp ý kiến qua các bước đơn giản sau: 
1️. Hướng dẫn trả lời: 
· Vui lòng dành 2-3 phút đọc kỹ từng nội dung khảo sát 
· Đánh giá mức độ đồng ý bằng cách lựa chọn theo thang điểm Likert 5 mức: 
1 - Hoàn toàn không đồng ý: Không có sự tương đồng với thực tế doanh nghiệp 
2 - Không đồng ý: Ít phù hợp với tình hình hiện tại 
3 - Trung lập/bình thường: Ở mức độ cân bằng, không có ý kiến rõ ràng 
4 - Đồng ý: Phản ánh khá chính xác thực trạng doanh nghiệp 
5 - Hoàn toàn đồng ý: Mô tả hoàn toàn chính xác và đầy đủ 
2️. Nguyên tắc quan trọng: 
Trả lời trung thực theo đúng trải nghiệm và nhận định cá nhân 
Đánh giá dựa trên tình hình thực tế tại doanh nghiệp của Quý vị 
Không bỏ sót bất kỳ câu hỏi nào để đảm bảo tính toàn vẹn dữ liệu 
3. Lưu ý hỗ trợ: 
· Mỗi câu hỏi chỉ chọn 1 đáp án phù hợp nhất 
· Có thể xem lại/thay đổi đáp án trước khi gửi 
· Liên hệ hotline 0399653224 nếu cần giải đáp thêm. 
VI. THÔNG TIN CHUNG VỀ CÁ NHÂN 
1. Họ và tên của Ông/bà (không bắt buộc): ……………………………… Tuổi:................ 
2. Giới tính: 	1. ☐ Nam 	2. ☐ Nữ 
3. Tên doanh nghiệp:…………………………………………………………… 
4. Vị trí của anh/chị trong doanh nghiệp? 
☐ Lãnh đạo cấp cao (CEO, Giám đốc) 
☐ Quản lý bộ phận (Kinh doanh, CNTT, Marketing) 
☐ Nhân viên trực tiếp sử dụng công nghệ số 
☐ Khác: 
5. Loại hình doanh nghiệp? 
	☐ Khách sạn/Nhà nghỉ 	☐ Công ty lữ hành 
 ☐ Vui chơi/ ăn uống
6. Quy mô nhân sự? 
☐ Dưới 50 người 	☐ 50-200 người 
	☐ OTA 
☐ Khác


☐ Trên 200 người

	7. Mức độ ứng dụng chuyển đổi số hiện tại?
	

	 ☐ Chưa triển khai 
 
	☐ Giai đoạn thử nghiệm 

	 ☐ Ứng dụng một phần 
	☐ Toàn diện 


 8. Doanh nghiệp đã đầu tư vào những công nghệ số nào? (Chọn nhiều) 
 ☐ Hệ thống PMS/CRM 	☐ AI/Chatbot 	                       ☐ Big Data 

☐ Thanh toán điện tử 	                ☐ Khác:   

II. Ý KIẾN CỦA ÔNG BÀ VỀ VĂN HÓA TỔ CHỨC VÀ GẮN KẾT CỦA NGƯỜI LAO 
ĐỘNG 
Xin Anh/Chị cho biết ý kiến của mình về các nhận định sau đây bằng cách tích “X” vào những miêu tả rõ nhất mà Anh/Chị đồng ý, với quy ước về mức độ đồng ý như sau: 
1: Rất không đồng ý;           	2: Không đồng ý; 	3: Trung lập/bình thường; 
                                 4: Đồng ý; 	                        5: Hoàn toàn đồng ý. 
	MÃ
SỐ
	
NHẬN ĐỊNH
	MỨC ĐỘ ĐỒNG Ý

	
	
	1️
	2️
	3
	4
	5

	 
	NHÓM NHÂN TỐ VỀ CÔNG NGHỆ 
	 
	 
	 
	 
	 

	HT
	Hạ tầng công nghệ và khả năng tiếp cận nền tảng số 
	 
	 
	 
	 
	 

	
HT1
	Doanh nghiệp của tôi hiện có đầy đủ trang thiết bị công nghệ (máy tính, thiết bị di động, phần mềm cơ bản...) phục vụ cho hoạt động vận hành và cung cấp dịch vụ du lịch. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
HT2
	Hệ thống mạng internet, máy chủ và các thiết bị kết nối tại doanh nghiệp đảm bảo sự ổn định, liên tục, đáp ứng được yêu cầu triển khai các ứng dụng số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
HT3
	Chúng tôi có thể dễ dàng tiếp cận và triển khai các nền tảng công nghệ phổ biến trong ngành du lịch như: hệ thống đặt phòng, đặt tour trực tuyến, CRM, phần mềm điều hành tour,... 
	 
	 
	 
	 
	 

	HT4
	Mỗi bộ phận trong doanh nghiệp đều được trang bị thiết bị và phần mềm phù hợp để hỗ trợ quá trình làm việc số hóa. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
HT5
	Doanh nghiệp có chính sách định kỳ nâng cấp, đầu tư mở rộng hệ thống công nghệ nhằm hỗ trợ cho hoạt động kinh doanh số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	MĐ
	Mức độ sẵn sàng ứng dụng công nghệ 
	 
	 
	 
	 
	 

	
MĐ1
	Doanh nghiệp tôi sẵn sàng thử nghiệm và áp dụng những công nghệ mới như AI, thực tế ảo, chatbot, hoặc các ứng dụng thông minh vào hoạt động kinh doanh du lịch. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
MĐ2
	Việc tích hợp công nghệ vào các quy trình như đặt tour, chăm sóc khách hàng, thanh toán, marketing... được xem là chiến lược dài hạn của doanh nghiệp. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
MĐ3
	Doanh nghiệp đã xây dựng kế hoạch cụ thể để từng bước chuyển đổi số cho các hoạt động chính như bán hàng, điều hành, truyền thông,... 
	 
	 
	 
	 
	 

	
MĐ4
	Các bộ phận trong doanh nghiệp có tinh thần chủ động tìm hiểu và đề xuất áp dụng các giải pháp công nghệ phù hợp với tình hình thực tế. 
	 
	 
	 
	 
	 

	MĐ5
	Việc triển khai chuyển đổi số được coi là ưu tiên quan trọng trong kế hoạch phát triển doanh nghiệp giai đoạn hiện nay. 
	 
	 
	 
	 
	 

	KT
	Mức độ an toàn và bảo mật thông tin 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KT1
	Doanh nghiệp có quy trình rõ ràng về việc bảo vệ dữ liệu khách hàng, bảo mật thông tin giao dịch trực tuyến và tuân thủ các tiêu chuẩn bảo mật. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KT2
	Các nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến của doanh nghiệp như website, fanpage, ứng dụng… đều được kiểm soát để đảm bảo không bị rò rỉ thông tin khách hàng. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KT3
	Hệ thống công nghệ của doanh nghiệp được thường xuyên cập nhật phần mềm bảo mật, diệt virus và kiểm tra an toàn thông tin. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KT4
	Nhân viên được đào tạo hoặc phổ biến về các rủi ro an ninh mạng, giúp nâng cao nhận thức khi thao tác trên nền tảng số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KT5
	Doanh nghiệp đã xây dựng kế hoạch xử lý tình huống khi có sự cố mất dữ liệu, bị tấn công mạng hoặc gặp trục trặc kỹ thuật. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	NHÓM NHÂN TỐ VỀ TỔ CHỨC 
	 
	 
	 
	 
	 

	ĐM
	Nhận thức và cam kết từ lãnh đạo 
	 
	 
	 
	 
	 

	
ĐM1
	Ban lãnh đạo doanh nghiệp hiểu rõ rằng chuyển đổi số là yếu tố then chốt giúp tăng năng lực cạnh tranh và nâng cao trải nghiệm khách hàng trong lĩnh vực du lịch hiện nay. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
ĐM2
	Lãnh đạo thể hiện rõ cam kết thông qua việc phân bổ ngân sách, nhân lực và thời gian cho các hoạt động ứng dụng công nghệ số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	ĐM3
	Lãnh đạo luôn truyền thông và khuyến khích toàn thể nhân viên tham gia vào quá trình chuyển đổi số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
ĐM4
	Doanh nghiệp có sự theo dõi, đánh giá thường xuyên về hiệu quả của các hoạt động công nghệ và có kế hoạch điều chỉnh phù hợp. 
	 
	 
	 
	 
	 

	LN
	Đào tạo và nâng cao kỹ năng 
	 
	 
	 
	 
	 

	
LN1
	Doanh nghiệp tổ chức các khóa đào tạo (nội bộ hoặc bên ngoài) liên quan đến kỹ năng sử dụng phần mềm, công nghệ trong kinh doanh du lịch. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
LN2
	Nhân viên tại các bộ phận như lễ tân, bán tour, điều hành,... được hướng dẫn cụ thể cách sử dụng hệ thống quản lý hoặc các công cụ công nghệ phục vụ công việc. 
	 
	 
	 
	 
	 

	LN3
	Doanh nghiệp có kế hoạch phát triển kỹ năng số dài hạn cho nhân viên gắn với định hướng chuyển đổi số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
LN4
	Nhân viên có quyền đề xuất các khóa học công nghệ hoặc kỹ năng số phù hợp với công việc và được doanh nghiệp hỗ trợ. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
LN5
	Chúng tôi khuyến khích và tạo điều kiện để nhân viên tự học, tham gia các khóa học online, hội thảo chuyên đề về chuyển đổi số trong du lịch. 
	 
	 
	 
	 
	 

	TG
	Văn hóa tổ chức và khả năng thích ứng 
	 
	 
	 
	 
	 

	
TG1
	Nhân viên trong doanh nghiệp có tư duy tích cực và sẵn sàng tiếp nhận những thay đổi về quy trình khi ứng dụng công nghệ mới. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
TG2
	Việc thay đổi phương thức làm việc truyền thống sang phương thức làm việc trên nền tảng số được chấp nhận và hỗ trợ bởi các cấp trong tổ chức. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
TG3
	Môi trường làm việc trong doanh nghiệp khuyến khích sáng tạo, đổi mới và thử nghiệm các giải pháp công nghệ mới. 
	 
	 
	 
	 
	 

	TG4
	Văn hóa doanh nghiệp đề cao sự linh hoạt, phản hồi nhanh với sự thay đổi của thị trường và yêu cầu công nghệ. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
TG5
	Việc số hóa không chỉ xuất phát từ lãnh đạo mà còn nhận được sự hưởng ứng và đề xuất chủ động từ các bộ phận khác nhau. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	NHÓM NHÂN TỐ VỀ MÔI TRƯỜNG 
	 
	 
	 
	 
	 

	KH
	Hỗ trợ từ chính sách chính phủ 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KH1
	Doanh nghiệp đã từng tham gia các chương trình đào tạo, tập huấn hoặc hỗ trợ tài chính về chuyển đổi số từ nhà nước hoặc Sở Du lịch Hà Nội. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KH2
	Các chính sách hỗ trợ từ chính phủ như miễn giảm thuế, hỗ trợ công nghệ, tư vấn số hóa,... thực sự giúp ích cho doanh nghiệp khi chuyển đổi số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	KH3
	Thông tin về các chính sách, chương trình số hóa ngành du lịch được truyền thông rõ ràng và dễ tiếp cận. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KH4
	Doanh nghiệp cảm thấy môi trường pháp lý hiện tại thuận lợi để triển khai các hoạt động liên quan đến công nghệ và chuyển đổi số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
KH5
	Có sự phối hợp giữa doanh nghiệp và cơ quan quản lý nhà nước (Sở Du lịch, Hiệp hội Du lịch...) trong việc hỗ trợ quá trình chuyển đổi số. 
	 
	 
	 
	 
	 

	CB
	Nhu cầu và kỳ vọng của khách hàng 
	 
	 
	 
	 
	 

	
CB1
	Phần lớn khách hàng hiện nay có nhu cầu tìm kiếm, đặt dịch vụ du lịch, thanh toán... thông qua nền tảng số như website, app, mạng xã hội. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
CB2
	Khách hàng đánh giá cao các dịch vụ số như đặt phòng trực tuyến, thanh toán không tiền mặt, nhận thông tin tự động qua Zalo/Facebook. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
CB3
	Việc ứng dụng công nghệ vào quy trình phục vụ khách giúp doanh nghiệp gia tăng mức độ hài lòng và giữ chân khách hàng hiệu quả hơn. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
CB4
	Nhu cầu trải nghiệm số như tour thực tế ảo, bản đồ số, app hướng dẫn tự động… đang ngày càng phổ biến trong nhóm khách hàng đến Hà Nội. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
CB5
	Doanh nghiệp có cơ chế thu thập và phân tích phản hồi của khách hàng để điều chỉnh, nâng cấp các dịch vụ công nghệ số phù hợp. 
	 
	 
	 
	 
	 

	ĐL
	Áp lực cạnh tranh và động lực đổi mới 
	 
	 
	 
	 
	 

	
DL1
	Việc nhiều đối thủ trong ngành đầu tư mạnh vào công nghệ tạo ra áp lực khiến doanh nghiệp phải đẩy nhanh quá trình số hóa. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
DL2
	Việc triển khai công nghệ giúp doanh nghiệp giảm chi phí vận hành, tăng hiệu quả kinh doanh và tối ưu trải nghiệm khách hàng. 
	 
	 
	 
	 
	 

	
DL3
	Chuyển đổi số giúp doanh nghiệp thích nghi linh hoạt hơn với các biến động thị trường như dịch bệnh, khủng hoảng kinh tế,... 
	 
	 
	 
	 
	 

	
DL4
	Ban lãnh đạo xác định chuyển đổi số không chỉ để tồn tại mà còn là chìa khóa tăng trưởng dài hạn trong thị trường du lịch cạnh tranh. 
	 
	 
	 
	 
	 

	TC
	Thành công của CĐS trong DNDL
	
	
	
	
	

	TC1

	Việc ứng dụng các nền tảng công nghệ số (như đặt tour trực tuyến, thanh toán online, phần mềm quản lý...) đã giúp doanh nghiệp tôi tăng trưởng doanh thu rõ rệt trong 1–2 năm gần đây.
	
	
	
	
	

	TC2


	Nhờ áp dụng các công nghệ số trong quy trình điều hành – bán hàng – chăm sóc khách hàng, nhân viên trong doanh nghiệp làm việc nhanh chóng, chính xác và hiệu quả hơn so với trước.
	
	
	
	
	

	TC3

	Lãnh đạo doanh nghiệp đánh giá cao những kết quả mà chuyển đổi số đã mang lại trong việc nâng cao năng lực cạnh tranh và chất lượng dịch vụ du lịch.
	
	
	
	
	

	TC4

	Sau khi triển khai các hoạt động chuyển đổi số, doanh nghiệp tôi vận hành linh hoạt hơn, giảm thiểu được nhiều chi phí không cần thiết (chi phí nhân sự, chi phí quản lý, quảng bá...).
	
	
	
	
	


 


image2.jpeg




image3.jpeg




image4.png
Méi trwong bén
ngoai
bac trung nganh va
cau trac thi trudng
Co s6 ha tang hd trg
cong nghé

Ra quyét dinh
ddi méi cong
nghé

T6 chirc
Céc céu trac két ndi
chinh thuc va phi
chinh thirc
Céc qua trinh giao tiép

Coéng nghé
Su sin sang
bac diém





image5.png
Nhom nhén t6 vé cong nghé:

v

v

Ha thng cérng nghé va kha ning tiép can cc
nén tang so

Mirc d6 sin sang tng dung céng nghé ctia
doanh nghiép du lich

Mirc d6 an toan va bao mat thong tin trong

qua trinh chuyén déi sb

Nhém nhén 6 vé té chic:

v

Nhan thire va cam két tir lanh dao doanh
nghiép

Vin héa t6 chirc va kha ning thich tmg véi
cong nghé méi

Pao tao va nang cao k¥ ning so6 cho nhan vién

Nhom nhén t6 vé méi truwomg:

v

Sur hd tro tir chinh sach chinh phu (cic
churong trinh thiic ddy chuyén déi sb trong du
lich)

Nhu cu va kj vong ctia khach du lich déi véi

trai nghiém s&
Ap Iuc canh tranh trong nginh du lich va déng

luc d61 mai

Thanh cong
trong CDS ciia
DNDL





image1.png




