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Tóm tắt
Nội dung của bài viết trình bày các vấn đề chung về du lịch điện tử như: khái niệm về công nghệ thông tin & truyền thông và du lịch điện tử. Trên cơ sở những khái niệm trên, bài viết trình bày các tác động của công nghệ thông tin & truyền thông đến kinh doanh du lịch, các ứng dụng công nghệ thông tin & truyền thông trong kinh doanh du lịch. Đồng thời, bài viết cũng nêu ra một số xu hướng mới ứng dụng trong kinh doanh du lịch hiện nay trên thế giới.
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ĐẶT VẤN ĐỀ
Với sự bùng nổ của khoa học công nghệ và internet, du lịch điện tử đang trở thành một xu hướng không thể phủ nhận, mang lại nhiều cơ hội nhưng cũng đồng thời đặt ra nhiều thách thức mới cho các doanh nghiệp trong ngành. Một trong những vấn đề chính của du lịch điện tử là việc làm thế nào để tạo ra sự kết nối giữa trải nghiệm du lịch truyền thống và những tiện ích mà công nghệ mang lại. Điều này đặc biệt quan trọng trong bối cảnh môi trường kinh doanh đang chuyển đổi nhanh chóng và khách hàng ngày càng đòi hỏi sự tiện lợi và tùy biến cao trong trải nghiệm của họ. Vì vậy, cần phải hiểu rõ những vấn đề cơ bản về du lịch điện tử và ứng dụng của công nghệ thông tin & truyền thông trong hoạt động kinh doanh, từ đó vận dụng vào điều kiện cụ thể của từng doanh nghiệp nhằm thích ứng với môi trường kinh doanh biến động hiện nay.
NỘI DUNG
1. Khái quát về CNTT-TT và du lịch điện tử
1.1. Công nghệ thông tin và truyền thông 
1.1.1. Công nghệ thông tin và công nghệ truyền thông
Công nghệ thông tin (tiếng Anh: information technology, viết tắt: CNTT-TT), theo Wikipedia, là một nhánh ngành kỹ thuật sử dụng máy tính và phần mềm máy tính để chuyển đổi, lưu trữ, bảo vệ, xử lý, truyền tải và thu thập thông tin [6]. Ở Việt Nam, khái niệm công nghệ thông tin được hiểu và định nghĩa trong ký ngày 4 tháng 8 năm 1993 như sau: “Công nghệ thông tin là tập hợp các phương pháp khoa học, các phương tiện và công cụ kỹ thuật hiện đại - chủ yếu là kỹ thuật máy tính và viễn thông - nhằm tổ chức khai thác và sử dụng có hiệu quả các nguồn tài nguyên thông tin rất phong phú và tiềm năng trong mọi lĩnh vực hoạt động của con người và xã hội”[1]. Có thể hiểu công nghệ thông tin đề cập đến việc sử dụng máy tính, phần mềm, mạng và công nghệ khác để quản lý và xử lý dữ liệu. Nó chủ yếu tập trung vào phần cứng, phần mềm và cơ sở hạ tầng được sử dụng để lưu trữ, truy xuất, truyền tải và thao tác dữ liệu.
Công nghệ truyền thông là sự ứng dụng các tiến bộ của khoa học công nghệ vào các lĩnh vực về truyền thông, hỗ trợ lan truyền thông tin, kết nối từ cá nhân, tổ chức này tới cá nhân, tổ chức khác hay tới cộng đồng [10]. Trong suốt quá trình lịch sử, con người đã sử dụng nhiều phương pháp khác nhau để gửi tin nhắn qua một khoảng cách xa về mặt không gian. Trước khi có sự phát triển công nghệ, con người đã sử dụng tiếng trống và tín hiệu khói để liên lạc với nhau. Khi khoa học công nghệ tiến bộ hơn, mọi người bắt đầu sử dụng điện báo, điện thoại và radio không dây để gửi thông tin. Trong thời kỳ hiện đại, các nhà khoa học đã phát minh ra những công nghệ mới giúp việc liên lạc trở nên thuận tiện và hiệu quả hơn. Do đó, mọi người sử dụng nhiều công nghệ truyền thông khác nhau trong cuộc sống hàng ngày, chẳng hạn như máy tính xách tay, điện thoại thông minh và thậm chí là cả các đồ gia dụng như tivi, tủ lạnh nếu được kết nối mạng internet.
Sự khác biệt của công nghệ thông tin và công nghệ truyền thông đó là công nghệ thông tin  là các kỹ thuật sử dụng máy tính và phần mềm máy tính để quản lý và xử lý dữ liệu, trong khi công nghệ truyền thông là việc sử dụng các tiến bộ công nghệ để thúc đẩy giao tiếp giữa con người với nhau. Công nghệ thông tin và công nghệ truyền thông đều có mối liên hệ với nhau và phụ thuộc vào nhau để hoạt động liền mạch. Công nghệ truyền thông không thể hoạt động nếu không có nền tảng của công nghệ thông tin và công nghệ thông tin cũng phụ thuộc vào công nghệ viễn thông. Cả hai công nghệ này đều tạo ra sự phát triển tích cực của các doanh nghiệp trên toàn thế giới ở mọi lĩnh vực.
1.1.2. Công nghệ thông tin và truyền thông
Thuật ngữ “công nghệ thông tin và truyền thông” (tiếng Anh: information and communication technology - ICT) được đưa ra lần đầu vào năm 1997 trong một báo cáo của Dennis Stevenson gửi chính phủ Anh và sau đó trở nên phổ biến trong các tài liệu giảng dạy ở Anh từ năm 2000 [21]. CNTT-TT thường được sử dụng như một từ đồng nghĩa rộng hơn cho công nghệ thông tin, là một thuật ngữ phổ biến được sử dụng để chỉ sự kết hợp của các công nghệ liên quan đến truyền thông và viễn thông. CNTT-TT không chỉ đơn thuần là việc xử lý thông tin mà còn bao gồm sự kết hợp giữa các hệ thống viễn thông như điện thoại và tín hiệu không dây, hệ thống quản lý tòa nhà thông minh và các công nghệ nghe-nhìn hiện đại trong lĩnh vực công nghệ thông tin [7]. 
CNTT-TT là việc sử dụng các công nghệ, hệ thống, công cụ điện toán và viễn thông để hỗ trợ cách tạo, thu thập, xử lý, truyền tải và lưu trữ thông tin. Nó bao gồm các công nghệ điện toán như máy chủ, máy tính xách tay và ứng dụng phần mềm, cũng như các công nghệ truyền thông có dây và không dây hỗ trợ như điện thoại, Internet, Internet vạn vật (Internet of Thing - IoT) và siêu dữ liệu. Mục tiêu của CNTT-TT là cải thiện khả năng tiếp cận thông tin và làm cho giao tiếp giữa người với người, giữa người với máy và giữa máy với máy (Machine-to-machine - M2M) trở nên dễ dàng và hiệu quả hơn. Hiểu rộng hơn, CNTT-TT bao gồm các thành phần cơ sở hạ tầng và viễn thông cho phép liên lạc đồng bộ và không đồng bộ trên khoảng cách ngắn và dài. Nó cũng bao gồm các dịch vụ viễn thông, điện toán đám mây, và các chính sách quản trị hỗ trợ việc sử dụng chúng [20].
Công nghệ thông tin thường được coi là một tập hợp con của CNTT-TT, liên quan đến các khía cạnh kỹ thuật của việc quản lý thông tin, trong khi CNTT-TT là một thuật ngữ rộng hơn bao gồm cả công nghệ thông tin và công nghệ truyền thông. Trong khi công nghệ thông tin chủ yếu liên quan đến phần cứng, phần mềm và công nghệ mạng máy tính, CNTT-TT không chỉ bao gồm các công nghệ này mà còn bao gồm các công nghệ truyền thông như điện báo, điện thoại, phát thanh, vô tuyến truyền hình… (Hình 1.1)
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Hình 1.1. Mối quan hệ giữa công nghệ thông tin, công nghệ truyền thông, công nghệ thông tin và truyền thông


Theo Buhalis (1996), công nghệ thông tin và truyền thông là toàn bộ các công cụ điện tử tạo điều kiện thuận lợi cho việc quản lý hoạt động và chiến lược của các tổ chức bằng cách cho phép họ quản lý thông tin, chức năng và quy trình cũng như giao tiếp với các bên liên quan, cho phép đạt được sứ mệnh và mục tiêu [9]. CNTT-TT không chỉ bao gồm phần cứng (hardware) và phần mềm (software) cần thiết mà còn bao gồm phần mềm nhóm (groupware), phần mềm mạng (netware) và năng lực trí tuệ (human ware) để phát triển, lập trình và bảo trì thiết bị. CNTT-TT tích hợp một cách hiệu quả toàn bộ phạm vi phần cứng, phần mềm, phần mềm nhóm, phần mềm mạng và phần mềm con người, đồng thời xóa mờ ranh giới giữa thiết bị và phần mềm [10]. 
Do đó, CNTT-TT nổi lên như một hệ thống tích hợp các thiết bị và phần mềm được nối mạng, cho phép xử lý dữ liệu và liên lạc hiệu quả vì lợi ích của doanh nghiệp, hướng tới việc chuyển đổi các doanh nghiệp hoạt động theo cách truyền thống sang doanh nghiệp điện tử. Ngày nay, CNTT-TT đã trở thành nền tảng của xã hội hiện đại - thúc đẩy đổi mới, nâng cao năng suất và thúc đẩy kết nối toàn cầu.
Trong suốt hơn 40 năm qua, ngành du lịch đã chặt chẽ liên kết với sự tiến bộ của CNTT-TT. Bằng việc ra đời của hệ thống đặt chỗ máy tính (Computer Reservation System - CRS) vào những năm 1970, hệ thống phân phối toàn cầu (Global Distribution System - GDS) vào cuối những năm 1980 và Internet vào cuối những năm 1990, ngành du lịch đã chứng kiến sự thay đổi đáng kể trong các hoạt động mang tính chiến lược và điều hành trong du lịch [8, 10]. Ban đầu, ngành du lịch hướng tới việc áp dụng các hệ thống máy tính như CRS và GDS để nâng cao hiệu suất trong việc xử lý thông tin nội bộ và quản lý phân phối. Tuy nhiên, trong thời đại hiện đại, internet cũng như CNTT-TT đã trở thành phần không thể thiếu ở mọi cấp độ của hoạt động du lịch, từ cấu trúc tổ chức, chiến lược đến hoạt động tiếp thị, nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho sự tương tác toàn cầu giữa các nhà cung cấp dịch vụ, trung gian và khách hàng trên khắp thế giới [8, 13]. 
1.1.3. Những lợi ích và hạn chế của công nghệ thông tin và truyền thông 
a) Những lợi ích công nghệ thông tin và truyền thông 
Sự phát triển của CNTT-TT đã có nhiều tác động đáng kể đến hoạt động, cơ cấu và chiến lược của các tổ chức, doanh nghiệp cũng như cách thức giao tiếp với người tiêu dùng. Sự xuất hiện và phổ biến của internet đã trao quyền cho mạng máy tính toàn cầu, cho phép các cá nhân và tổ chức truy cập vô số nguồn thông tin và kiến thức đa phương tiện, bất kể vị trí hoặc quyền sở hữu của họ một cách miễn phí. Nhờ vào CNTT-TT, các tổ chức, doanh nghiệp trong ngành du lịch đã có cơ hội phát triển và điều chỉnh quy trình quản lý của họ để tận dụng các công cụ và cơ chế kỹ thuật số mới [12], nhằm:
- Cải thiện hoạt động nội bộ, quản lý nguồn lực và danh mục đầu tư một cách có hiệu quả. Ví dụ, hệ thống đặt chỗ của một cơ sở lưu trú cho phép doanh nghiệp quản lý quỹ phòng của họ hiệu quả hơn. Cơ sở lưu trú cũng có thể kết hợp các hệ thống quản lý lợi nhuận phức tạp để hỗ trợ điều chỉnh giá theo biến động của nhu cầu thị trường nhằm tối đa hóa lợi nhuận của doanh nghiệp.
- Hỗ trợ sự hợp tác hiệu quả giữa các đối tác trong chuỗi giá trị. Ví dụ: Hệ thống CRS cho phép các cơ sở lưu trú phân phối tình trạng phòng trống của họ thông qua trang webite của doanh nghiệp cũng như các đối tác trực tuyến khác.
- Tương tác hiệu quả với người tiêu dùng và cho phép cá nhân hóa sản phẩm. Ví dụ, các hãng hàng không ngày nay đều cho phép hành khách thực hiện một số quy trình bao gồm đặt vé, làm thủ tục chuyến bay, lựa chọn chỗ ngồi và bữa ăn… một cách thuận tiện bằng các thao tác trên máy tính hoặc thiết bị di động của họ.
- Trao quyền cho người tiêu dùng để giao tiếp với người tiêu dùng khác. Ví dụ, www. tripadvisor.com, www.virtualtourist.com... hỗ trợ trao đổi thông tin và mẹo về điểm đến.
- Cung cấp dịch vụ dựa trên vị trí bằng cách kết hợp dữ liệu, nội dung và thông tin đa phương tiện trên Google Maps và Google Earth.
- Cách mạng hóa trung gian du lịch và tăng điểm bán hàng. Ví dụ, Expedia, Travelocity, Last Minute, Booking, Agoda… đã nổi lên như một số đại lý du lịch trực tuyến thống trị toàn cầu, cung cấp dịch vụ dưới dạng một sàn thương mại điện tử hướng đến khách du lịch.
- Cho phép các doanh nghiệp mở rộng về mặt địa lý và hợp tác phát triển trong khu vực, quốc gia và toàn cầu. Việc mở rộng hoạt động kinh doanh, phát triển doanh nghiệp được hỗ trợ vì CNTT-TT giúp doanh nghiệp quản lý nhiều nguồn lực hơn, do đó tạo điều kiện thuận lợi cho việc mở rộng, sáp nhập, mua lại và tăng trưởng.
Tóm lại, CNTT-TT đóng vai trò quan trọng trong việc hỗ trợ sự phát triển và duy trì năng lực cũng như lợi thế cạnh tranh của các doanh nghiệp. Sự đổi mới liên tục trong các ứng dụng phần cứng, phần mềm và mạng máy tính đòi hỏi sự linh hoạt từ các tổ chức, doanh nghiệp. Chỉ có những tổ chức, doanh nghiệp linh hoạt mới có thể đánh giá yêu cầu của các bên liên quan và đáp ứng một cách có hiệu quả, kịp thời, từ đó giúp họ vượt qua đối thủ cạnh tranh và duy trì sự thịnh vượng lâu dài. Sự phát triển nhanh chóng của khoa học công nghệ đồng nghĩa với việc CNTT-TT ngày một trở nên phức tạp hơn, nhưng cũng trở nên gần gũi hơn với người dùng và có giá cả phải chăng hơn, tạo điều kiện thuận lợi cho nhiều tổ chức, doanh nghiệp đạt được lợi thế cạnh tranh trên thị trường.
b) Những hạn chế của công nghệ thông tin và truyền thông
CNTT-TT mang lại nhiều lợi ích cho các cá nhân và tổ chức. Tuy nhiên, cũng có những hạn chế và rào cản trong việc sử dụng CNTT-TT. Thiếu các tiêu chuẩn toàn cầu về chất lượng, an ninh và độ tin cậy là một trong những rào cản công nghệ được quan tâm nhất [22]. Rào cản này cuối cùng sẽ làm tăng chi phí vận hành trong việc tích hợp hệ thống công nghệ trong quản lý và truyền thông của các doanh nghiệp. Mặc dù các tập đoàn khách sạn lớn đã đầu tư để chuyển đổi hệ thống của họ thành một hệ thống phần mềm mạng tổng thể, nhưng các doanh nghiệp du lịch vừa và nhỏ lại gặp khó khăn trong việc tích hợp hệ thống do thiếu nguồn lực tài chính. Do đó, dường như các doanh nghiệp vừa và nhỏ gặp bất lợi trong cạnh tranh và ngày càng khó duy trì vị thế của mình trên thị trường.
Bên cạnh đó, một trong những rào cản lớn ngăn cản người tiêu dùng hoàn tất giao dịch trực tuyến là những lo ngại về bảo mật thanh toán và quyền riêng tư. Chính vì vậy các tổ chức kinh doanh cần chú ý hơn để bảo vệ khách hàng và doanh nghiệp của mình khỏi những tổn thất do tội phạm mạng gây ra như gửi thư rác, trộm danh tính, hack thông tin đặt phòng… Tất cả những rủi ro này đều có thể gây ra những hậu quả nghiêm trọng cho doanh nghiệp [8]. 
Tính sẵn có của Internet đã tạo ra một lượng thông tin khổng lồ, trong đó một số không đảm bảo tính chính xác cao hoặc sai lệch [15]. Điều này dẫn đến việc giảm hiệu quả của quá trình tìm kiếm thông tin trên internet. Từ góc độ của người tiêu dùng, việc có một số lượng lớn các lựa chọn thay thế hoặc thuộc tính trong tập hợp các lựa chọn (hiện tượng xảy ra khi lượng thông tin mở rộng, không được kiểm soát) sẽ làm tăng tính không chắc chắn và rủi ro trong quá trình lựa chọn [16], cũng như tăng chi phí giao dịch [15].
Trong thực tế phát triển của các ứng dụng khoa học công nghệ vào hoạt động kinh doanh của các doanh nghiệp du lịch, việc sử dụng CNTT-TT không chỉ đơn thuần là một sáng kiến độc lập mà còn đòi hỏi sự kết hợp với việc thiết kế lại các quy trình, cấu trúc và hệ thống kiểm soát, quản lý của bản thân mỗi doanh nghiệp. Để đạt được thành công, doanh nghiệp cần lập kế hoạch và quản lý một cách hợp lý và sáng tạo, đồng thời cần có khả năng ứng phó với những thách thức hiện tại và tương lai bằng cách có đủ nguồn lực và kiến thức chuyên môn để thiết kế các quy trình mới ngay từ đầu một cách kịp thời. Một thách thức quan trọng mà các doanh nghiệp phải đối mặt đó là đào tạo các nhà quản lý thành những cá nhân xuất sắc, có khả năng sử dụng CNTT-TT một cách hiệu quả và sáng tạo, đồng thời đảm bảo rằng họ có khả năng lãnh đạo và ra quyết định dựa trên công nghệ. Do đó, trí tuệ của nhà quản lý và nhân viên trở thành một tài sản quan trọng của doanh nghiệp, trong khi giáo dục và đào tạo trở thành công cụ quan trọng giúp các doanh nghiệp du lịch sử dụng CNTT-TT một cách sáng tạo, từ đó tăng cường khả năng cạnh tranh của họ với các đối thủ trên thị trường.
1.2. Du lịch điện tử
1.2.1. Khái niệm
Du lịch là một ngành dịch vụ chịu ảnh hưởng và biến đổi đặc biệt bởi sự phát triển của khoa học công nghệ. Thông thường, sản phẩm du lịch rất phức tạp và mang tính vô hình; việc sản xuất và tiêu dùng diễn ra gần như đồng thời, không thể tách rời; sản phẩm du lịch cũng không thể lưu trữ hay chuyển nhượng và trải nghiệm tiêu dùng khác nhau tùy thuộc vào từng khách du lịch ở những thời điểm khác nhau [2]. Ngoài ra, du lịch là một ngành có tính tổng hợp, liên ngành, liên vùng và đòi hỏi nỗ lực rất lớn trong việc điều phối các loại dịch vụ khác nhau cũng như cung cấp thông tin phong phú nhằm giảm bớt sự không chắc chắn của khách du lịch trong “tiêu thụ” sản phẩm du lịch. Vì vậy, trong ngành du lịch, nhu cầu sử dụng thông tin là rất lớn và để đáp ứng được điều này, CNTT-TT đóng một vai trò quan trọng. 
Theo Buhalis (2003), du lịch điện tử (tiếng Anh: Electronic tourism hay E-tourism) là một hiện tượng và lĩnh vực nghiên cứu, trong đó việc áp dụng CNTT-TT bởi cả khách du lịch và doanh nghiệp đã tác động đến các quy trình và chuỗi giá trị trong ngành du lịch. Sự phát triển này không chỉ thay đổi quy trình trong một doanh nghiệp hoặc tổ chức mà còn làm thay đổi cấu trúc bối cảnh thương mại [10]. Ma và cộng sự (2003) cho rằng du lịch điện tử là việc số hóa các qui trình và chuỗi giá trị trong ngành công nghiệp du lịch, bao gồm cả khách sạn, dịch vụ... với mục tiêu tối ưu hóa hiệu quả của các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch [14]. Buhalis và Jun (2011) đã một lần nữa định nghĩa du lịch điện tử là khả năng cạnh tranh của một doanh nghiệp bằng cách sử dụng mạng nội bộ để cải thiện tổ chức bên trong doanh nghiệp và khai thác mạng diện rộng để phát triển giao dịch với các đối tác tin cậy, cũng như sử dụng internet để tương tác với tất cả các bên liên quan và khách hàng của mình [12].
Khái niệm về du lịch điện tử không chỉ đơn giản là việc áp dụng công nghệ trong ngành du lịch mà còn bao gồm một loạt các hoạt động kinh doanh như thương mại điện tử, marketing điện tử, tài chính điện tử, kế toán điện tử, mua sắm trực tuyến và nhiều lĩnh vực liên quan khác trong ngành du lịch. Điều này có nghĩa là du lịch điện tử không chỉ là việc số hóa các khía cạnh trong doanh nghiệp du lịch mà còn liên quan đến việc quản trị kinh doanh, quản trị hệ thống thông tin và các hoạt động kinh doanh trong ngành du lịch (Hình 1.2.) [10].
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Các định nghĩa trên làm rõ rằng du lịch điện tử là việc số hóa toàn bộ các hoạt động trong chuỗi giá trị trong ngành du lịch, bao gồm cả kinh doanh lữ hành, kinh doanh lưu trú, kinh doanh vận tải khách du lịch và các lĩnh vực kinh doanh du lịch khác. Khái niệm này không thể được hiểu là một quá trình hoặc hệ thống độc lập vì nó liên quan đến nhiều bên tham gia và các tổ chức, doanh nghiệp du lịch có thể sử dụng CNTT-TT để tiếp cận khách hàng một cách trực tiếp hoặc gián tiếp. Vì vậy du lịch điện tử sẽ có nhiều hình thức biểu hiện khác nhau, hay nói một cách khác, khách du lịch có thể tiếp cận các tổ chức, doanh nghiệp du lịch thông qua các kênh và hệ thống phân phối khác nhau.
1.2.2. Lịch sử phát triển của du lịch điện tử
Sự ra đời của CNTT-TT có tác động rất lớn đến các dịch vụ đa dạng trên thị trường. Du lịch là một trong những ngành chính sử dụng CNTT-TT để cải thiện hoặc tái cấu trúc quy trình và hoạt động, giúp ngành trở nên hấp dẫn và hiệu quả hơn. Tuy nhiên, việc chuyển đổi các hoạt động và quy trình sang việc sử dụng máy tính không thể thực hiện được chỉ trong một đêm. Sự phát triển của ngành du lịch phối hợp hoàn toàn với CNTT-TT đã mất hơn một thập kỷ để hoàn thành. Lịch sử phát triển của du lịch điện tử đến nay đã trải qua 4 giai đoạn quan trọng của sự tiến bộ công nghệ, làm thay đổi hoàn toàn cách thức các doanh nghiệp du lịch hoạt động trên toàn cầu. Đầu tiên là hệ thống đặt chỗ máy tính (tiếng Anh: Computer Reservation System - CRS), được áp dụng từ những doanh nghiệp du lịch đầu tiên. Sau đó khoảng 10 năm, hệ thống phân phối toàn cầu (tiếng Anh: Global Distribution System - GDS) xuất hiện, mở ra một cánh cửa mới cho ngành du lịch. Tiếp theo là hệ thống phân phối Internet (tiếng Anh: Internet Distribution System - IDS), một cách tiếp cận tích hợp sử dụng cả phương tiện điện tử và công nghệ truyền thông. IDS là một hệ thống toàn diện, sử dụng cả GDS và CRS. Cuối cùng, là sự ra đời của hệ thống quản lý điểm đến (tiếng Anh: Destination Management System - DMS). Mặc dù các công nghệ này xuất hiện với khoảng cách khoảng 10 năm, nhưng hiện tại chúng hoạt động độc lập, phục vụ các chức năng và thị trường mục tiêu khác nhau.
Giai đoạn đầu – những năm 1970: Hệ thống đặt chỗ máy tính (CRS)
Vào đầu những năm 1970, mạng máy tính và phân phối điện tử đã xuất hiện trong ngành du lịch thông qua hệ thống CRS nội bộ. CRS nhanh chóng trở thành trụ cột trong việc xử lý, phân phối đặt chỗ và hỗ trợ chiến lược của các hãng hàng không. Với vai trò tiên phong trong thời đại điện tử của ngành du lịch, CRS đã xây dựng một hệ thống phân phối và tiếp thị du lịch hoàn toàn mới. Về bản chất, CRS là một cơ sở dữ liệu quản lý chỗ trống (phòng, vé...) của các doanh nghiệp du lịch, cho phép phân phối điện tử đến các văn phòng bán hàng từ xa và các đối tác bên ngoài. Nhờ vào CRS, các doanh nghiệp lữ hành và khách du lịch có thể truy cập để thực hiện và xác nhận việc đặt chỗ.
Sự tăng trưởng nhanh chóng của cả cung và cầu đã chỉ ra rằng chỉ có các hệ thống máy tính mạnh mẽ mới có thể quản lý được danh mục kinh doanh trong ngành du lịch. Trong khi các hãng hàng không dẫn đầu trong việc áp dụng công nghệ này, các chuỗi khách sạn và công ty lữ hành cũng đã phát triển CRS của riêng họ. CRS cung cấp cho chủ sở hữu khả năng kiểm soát, quảng bá và bán sản phẩm trên phạm vi toàn cầu, đồng thời giúp tối ưu hóa quản lý lợi nhuận. Đồng thời, chúng tích hợp các chức năng kinh doanh, góp phần vào lợi nhuận và sự thịnh vượng dài hạn của doanh nghiệp. CRS thường cung cấp tỷ lệ hoa hồng cạnh tranh và linh hoạt trong việc thay đổi công suất và giá cả để đáp ứng biến động cung cầu. Ngoài ra, CRS cũng giảm chi phí liên lạc và cung cấp thông tin dự báo về mô hình cung - cầu và xác định mức độ cạnh tranh của đối thủ. Do đó, CRS đóng góp một phần quan trọng vào hoạt động quản trị chiến lược và hoạt động kinh doanh trong ngành du lịch.
Giai đoạn thứ hai – những năm 1980: hệ thống phân phối toàn cầu (GDS)
GDS ban đầu có nguồn gốc từ ngành hàng không. Với sự xuất hiện của các chuyến bay thương mại, các hãng hàng không cần một hệ thống để các đại lý du lịch có thể truy cập đặt chỗ chuyến bay. Ban đầu, CRS của hãng hàng không đã dần phát triển thành GDS bằng cách mở rộng phạm vi địa lý và tích hợp cả theo chiều ngang với các hãng hàng không khác, lẫn theo chiều dọc bằng cách kết hợp toàn bộ phạm vi hoạt động chính như lưu trú, vận tải khách du lịch (bao gồm cả việc cho thuê ô tô, vé tàu...), cũng như các dịch vụ giải trí. GDS sau này đã trở thành một lực lượng chủ đạo trong CNTT-TT của ngành du lịch, là trụ cột và yếu tố hỗ trợ quan trọng nhất cho quá trình toàn cầu hóa.
Kể từ khi ra đời, GDS đã trở thành một hệ thống chuyên phân phối du lịch. Hệ thống đặt chỗ máy tính của hàng không đã phát triển thành GDS - một hệ thống phân phối toàn cầu. Để tránh sự trùng lặp quá mức, các doanh nghiệp đã tích hợp hệ thống CRS của họ với GDS bằng cách phát triển các giao diện. Điều này cho phép hiển thị và mua các sản phẩm du lịch trực tuyến một cách thuận tiện. Với GDS kết nối với hầu hết tổ chức du lịch và các bên trung gian trên toàn cầu, chúng đứng đầu trong việc tiêu chuẩn hóa và kiểm soát thị trường. GDS nổi lên như "hệ tuần hoàn" hoặc "xương sống" của ngành bằng cách thiết lập tiêu chuẩn truyền thông toàn cầu và kênh phân phối du lịch điện tử mới. Rõ ràng, GDS đã phát triển thành một doanh nghiệp đích thực khi chúng chuyển từ là công cụ cho các hãng hàng không và tập đoàn lưu trú sang trở thành "siêu thị du lịch điện tử" và các đối tác chiến lược cho tập đoàn của họ.
Giai đoạn thứ ba – những năm cuối thế kỷ 20: hệ thống phân phối Internet (IDS)
Hệ thống IDS là một công cụ hoặc hệ thống được sử dụng trong ngành du lịch để phân phối sản phẩm và dịch vụ du lịch qua Internet. Đây là phương tiện cho các nhà cung cấp dịch vụ du lịch như khách sạn, hãng hàng không, nhà hàng và các đối tác du lịch khác để đưa thông tin về sản phẩm và dịch vụ của họ lên Internet để bán trực tuyến. Có thể hiểu nôm na, IDS là những "đại lý du lịch ảo" hoặc "đại lý du lịch trực tuyến". So với GDS, IDS khác biệt ở chỗ nó cũng sử dụng GDS. Các hệ thống IDS thường kết nối với các hệ thống đặt phòng trực tuyến, trang web đặt vé máy bay và trang web đặt tour du lịch để mở rộng phạm vi tiếp cận và tăng cơ hội bán hàng cho các nhà cung cấp dịch vụ du lịch. Tại Việt Nam, các đại lý du lịch trực tuyến như Booking.com, Agoda.com và Traveloka.com… đang có sự hiện diện mạnh mẽ, đóng góp vào sự phát triển của ngành du lịch thông qua sự hiện diện trực tuyến, thu hút một lượng lớn khách hàng trên toàn quốc.

Các đại lý du lịch trực tuyến cung cấp dịch vụ từ những nhu cầu nhỏ nhất đến những yêu cầu lớn nhất và cung cấp nhiều gói khác nhau bao gồm mọi thứ cần thiết cho hoạt động du lịch. Tổ chức du lịch ảo thông qua IDS phối hợp và sử dụng GDS và CRS để cung cấp các dịch vụ cần thiết được đặt qua web. Điều này giúp giảm chi phí phân phối vì không cần đầu tư cơ sở vật chất cho văn phòng và nhân sự.
Giai đoạn thứ tư – những năm đầu thế kỷ 21: hệ thống quản lý điểm đến (DMS)
Hệ thống DMS bắt đầu xuất hiện vào khoảng đầu thế kỷ 21. Đây là một hệ thống thông tin được phát triển để quản lý và tổ chức các hoạt động du lịch tại một điểm đến cụ thể. Hệ thống này bao gồm quản lý thông tin về khách sạn, nhà hàng, các hoạt động giải trí, vận chuyển và các dịch vụ khác. Chức năng chính của DMS là giúp các điểm đến du lịch quản lý và tiếp thị sản phẩm du lịch của mình một cách hiệu quả hơn, từ việc quản lý đặt phòng đến việc tổ chức các tour du lịch.
Phiên bản cơ bản của DMS bao gồm Cơ sở dữ liệu sản phẩm và Cơ sở dữ liệu khách hàng, cùng với cơ chế kết nối cả hai. DMS không chỉ cho phép phối hợp các loại sản phẩm và dịch vụ từ các nhà cung cấp địa phương và quảng bá chúng trên quy mô toàn cầu, mà còn tạo điều kiện cho khách du lịch tạo ra trải nghiệm cá nhân tại điểm đến. DMS tập trung vào các khía cạnh sau đây:
· Cung cấp thông tin và thực hiện các hoạt động tiếp thị qua quảng cáo trên các phương tiện truyền thông đại chúng.
· Cung cấp dịch vụ tư vấn cho người tiêu dùng và doanh nghiệp du lịch.
· Thiết kế và phân phối tài liệu quảng cáo như tờ rơi, hướng dẫn du lịch.
· Phối hợp các sáng kiến địa phương.
Quản lý điểm đến yêu cầu sự hợp tác giữa chính quyền trung ương và địa phương, cộng đồng địa phương cùng các bên liên quan. Các bên này có thể bao gồm các cơ quan xúc tiến du lịch chính phủ và phi chính phủ, tổ chức quản lý điểm đến, nhà cung cấp dịch vụ du lịch, đại lý du lịch, hệ thống phân phối toàn cầu, cổng thông tin du lịch và lĩnh vực công nghệ thông tin và truyền thông. DMS cũng cung cấp thông tin về các điểm tham quan và sản phẩm du lịch có sẵn tại địa phương, đồng thời hỗ trợ giải quyết các vấn đề thời vụ bằng cách mở rộng và cân bằng nhu cầu du lịch.
2. Tác động của CNTT-TT đến kinh doanh du lịch
2.1. Nhận định từ phía cầu
Khách du lịch ngày nay phụ thuộc rất nhiều vào Internet do tính chất chuyên sâu của các sản phẩm du lịch. Thường thì họ phải mua các sản phẩm này trước khi trải nghiệm thực tế, chỉ có thể tận hưởng khi đến địa điểm du lịch và tham gia vào quá trình tạo ra trải nghiệm du lịch. Vì những đặc điểm đặc biệt này, việc mua các sản phẩm du lịch thường được coi là mạo hiểm hơn so với việc mua các sản phẩm vật lý. Do đó, khách du lịch thường tìm kiếm thông tin một cách cẩn thận trên Internet để giảm thiểu rủi ro. 
Internet cung cấp cơ hội truy cập vào thông tin chính xác và đáng tin cậy, cũng như cho phép họ đặt chỗ một cách nhanh chóng và thuận tiện, tiết kiệm thời gian và chi phí so với các phương pháp truyền thống. Điều này giúp cải thiện chất lượng dịch vụ và tăng cường sự hài lòng của khách du lịch. Ngoài ra, Internet còn cung cấp quyền truy cập dễ dàng vào thông tin minh bạch và dễ so sánh giữa các điểm đến, gói du lịch, dịch vụ và giá cả. Ngày nay, người tiêu dùng ngày càng sử dụng các trang web thương mại và phi thương mại để lập kế hoạch, tìm kiếm, đặt chỗ và mua các sản phẩm du lịch của họ. Điều này thúc đẩy việc sử dụng CNTT-TT, đáp ứng nhu cầu ngày càng phức tạp trong ngành du lịch và sự phát triển không ngừng của các sản phẩm mới, nhằm phục vụ đa dạng nhu cầu của thị trường. 
Có những dấu hiệu cho thấy du lịch điện tử đã phát triển ở một số quốc gia. Tại châu Âu, Internet hiện nay có độ quan trọng gấp đôi so với các doanh nghiệp lữ hành truyền thống khi là nguồn thông tin chính, mặc dù thương mại du lịch truyền thống vẫn đóng vai trò quan trọng trong phân phối du lịch. Theo dữ liệu Giám sát Du lịch Châu Âu của IPK International năm 2006, khách du lịch Châu Âu thường sử dụng các nguồn thông tin sau:
· Internet: 45%
· Đại lý lữ hầnh: 20%
· Bạn bè/người thân: 17%
· Hướng dẫn du lịch: 8%
· Tờ rơi du lịch: 7%
· Báo: 3%
· Văn phòng du lịch: 2%
· TV: 2%
· Khác: 5%
Theo dữ liệu từ nền tảng thương mại điện tử trải nghiệm và du lịch Klook (2023), 54% của thế hệ Z ở khu vực châu Á - Thái Bình Dương và 69% tại Việt Nam ưa thích sử dụng mạng xã hội như một công cụ chính để tìm kiếm cảm hứng và lập kế hoạch du lịch. Trong khi đó, 67% du khách ở khu vực châu Á - Thái Bình Dương và 73% ở Việt Nam thường xem xét các đánh giá và gợi ý du lịch trên mạng xã hội khi chuẩn bị cho kỳ nghỉ, coi đây là một nguồn thông tin quan trọng trước khi đặt vé [4].
Nghiên cứu cách khách du lịch tương tác với CNTT-TT có thể đem lại nhiều giá trị. Công nghệ mới có thể thất bại nếu chúng không được phát triển và tung ra thị trường đúng thời điểm hoặc nếu chúng không đáp ứng được nhu cầu của người tiêu dùng. Ngược lại, sự xuất hiện của các thị trường mới hoặc những thay đổi trong hành vi có thể tạo ra cơ hội cho việc áp dụng công nghệ mới. Do đó, quan hệ giữa người tiêu dùng và công nghệ là một quan hệ hai chiều: công nghệ có thể thay đổi hành vi của người tiêu dùng, nhưng ngược lại, người tiêu dùng cũng có thể ảnh hưởng đến việc phát triển và sử dụng công nghệ mới [17]. Việc nghiên cứu về mối tương tác giữa khách du lịch và CNTT-TT là một yếu tố quan trọng trong việc hiểu rõ hơn về cách thức công nghệ đang thay đổi và tác động đến hành vi của khách du lịch. Cụ thể, các khía cạnh này bao gồm:
- Sử dụng và chấp nhận công nghệ: Mức độ phản ứng cảm xúc và nhận thức của khách du lịch đối với việc sử dụng công nghệ trong du lịch phụ thuộc vào nhiều yếu tố cá nhân như nhân khẩu học, đặc điểm của chuyến đi, thái độ, nhận thức, động cơ và kinh nghiệm trước đó. Hiểu rõ hơn về những yếu tố này là chìa khóa để các nhà quản lý du lịch có thể tạo ra các trải nghiệm công nghệ phù hợp và hấp dẫn hơn cho du khách. 
- Ra quyết định: CNTT-TT đóng vai trò quan trọng trong quá trình ra quyết định của khách du lịch, từ việc tìm kiếm thông tin đến đặt vé và lập kế hoạch chuyến đi. Nghiên cứu về ảnh hưởng của công nghệ vào quy trình này sẽ cung cấp cái nhìn sâu hơn về cách khách du lịch tương tác với các công nghệ và cách chúng ảnh hưởng đến quyết định của họ. Kết quả có thể giúp doanh nghiệp du lịch tối ưu hóa trải nghiệm của khách hàng, cung cấp thông tin chính xác và hấp dẫn hơn, đồng thời giảm thời gian cần thiết cho việc lên kế hoạch.
- Chia sẻ thông tin: Khách du lịch có thể chia sẻ thông tin về chuyến đi của họ dễ dàng hơn nhờ sự phát triển của các trang web Web 2.0 nơi họ có thể tạo nội dung của riêng mình. Những nội dung do người dùng tạo ra (User Generated Content)  có thể được tìm thấy trên wiki, blog, bài đánh giá, trang chia sẻ ảnh và video cũng như mạng xã hội và được gọi là truyền miệng điện tử (eWOM). Việc hiểu rõ những nội dung mà khách du lịch chia sẻ trực tuyến là bước quan trọng giúp doanh nghiệp du lịch hiểu cách nội dung này ảnh hưởng đến người xem. Điều này có thể giúp doanh nghiệp tối ưu hóa chiến lược truyền thông và tiếp thị, thu hút khách hàng và tạo ra sự tương tác tích cực từ phía họ. 
- Đồng sáng tạo trải nghiệm: CNTT-TT có thể đóng vai trò quan trọng trong việc tạo ra trải nghiệm độc đáo cho khách du lịch. Ví dụ, một ứng dụng di động có thể cung cấp hướng dẫn âm thanh tại các điểm tham quan lịch sử, cho phép du khách tìm hiểu thêm về các địa điểm đó thông qua các câu chuyện thú vị và dễ hiểu. Điều này không chỉ làm cho họ cảm thấy hứng thú hơn với chuyến đi, mà còn tạo ra những kỷ niệm không thể quên và thú vị, thúc đẩy sự hài lòng và trải nghiệm tích cực từ khách hàng.
Tóm lại, nghiên cứu về mối tương tác giữa khách du lịch và CNTT-TT không chỉ là một lĩnh vực nghiên cứu quan trọng, mà còn là chìa khóa để định hình tương lai của ngành du lịch, tạo ra những trải nghiệm đáng nhớ và tốt hơn cho du khách. Việc này đã mở ra một loạt các cơ hội và thách thức cho ngành du lịch. Từ việc sử dụng và chấp nhận công nghệ đến việc ra quyết định, từ chia sẻ thông tin đến đồng sáng tạo trải nghiệm, mỗi khía cạnh đều đóng vai trò quan trọng trong việc cung cấp trải nghiệm du lịch độc đáo và tùy chỉnh cho khách du lịch. Những nghiên cứu này không chỉ giúp các doanh nghiệp du lịch hiểu được nhu cầu và mong muốn của khách hàng một cách chi tiết hơn, mà còn giúp họ tối ưu hóa chiến lược truyền thông, tiếp thị, và cung cấp dịch vụ. Bằng cách này, họ có thể thu hút khách hàng một cách hiệu quả hơn và tạo ra một sự tương tác tích cực từ phía họ. 
2.2. Nhận định từ phía cung
CNTT-TT có thể được xem là một công cụ mạnh mẽ mà nếu được áp dụng và sử dụng đúng cách, chắc chắn có thể mang lại những lợi thế lớn trong việc thúc đẩy và tăng cường các hoạt động của ngành du lịch [23]. Trong thực tế phát triển, ngành du lịch đã sử dụng một loạt các hệ thống CNTT-TT. Một số được thiết kế riêng cho từng doanh nghiệp như các ứng dụng quản lý nội bộ tạo điều kiện thuận lợi cho việc quản lý và tiếp thị của các tổ chức có quy mô toàn cầu. Các hệ thống này sử dụng cơ sở dữ liệu cũng như phần mềm tự động hóa văn phòng để kiểm soát chỗ trống và cho các mục đích quản trị chung. Internet cung cấp một cửa sổ nhìn ra thế giới cho các doanh nghiệp du lịch, tạo điều kiện cho doanh nghiệp phát triển hoạt động kinh doanh một cách tối ưu và không bị hạn chế bởi khoảng cách địa lý cũng như ngôn ngữ trong tiếp cận với khách hàng. Mạng nội bộ (intranet) và mạng ngoại vi (extranet) ngày càng được sử dụng để cung cấp quyền truy cập thân thiện cho người dùng là nhân viên cũng như các đối tác của tổ chức, doanh nghiệp du lịch trong xử lý công việc.
Trong môi trường cạnh tranh ngày nay, việc ứng dụng CNTT-TT vào hoạt động kinh doanh một cách chiến lược là điều cực kỳ quan trọng đối với mọi doanh nghiệp. Các ứng dụng này có thể hỗ trợ trong việc định hình chiến lược cho doanh nghiệp theo nhiều cách khác nhau. Trong khi một số ứng dụng CNTT-TT tác động đến quá trình sản xuất hàng hóa và dịch vụ, thì các ứng dụng khác lại ảnh hưởng đến hoạt động marketing. Cash và cộng sự (1992) đã đưa ra một mô hình cho thấy cách các doanh nghiệp du lịch có thể sử dụng CNTT-TT để cải thiện hoạt động sản xuất và tiếp thị của họ. Mô hình này dựa trên một ma trận hai nhân hai, trong đó trục hoành biểu diễn tác động của CNTT-TT lên các hoạt động marketing, trong khi trục tung biểu diễn tác động của nó lên quá trình sản xuất hàng hóa và dịch vụ [11]. Các lĩnh vực kinh doanh chính của ngành du lịch được đặt vào ma trận như thể hiện trong Hình 2.1.
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Hình 2.1. Tác động của CNTT-TT đến hoạt động marketing và quá trình sản xuất hàng hóa và dịch vụ của trong ngành du lịch


Mô hình này cho thấy sức ảnh hưởng đáng kể của CNTT-TT đối với hoạt động marketing của các lĩnh vực kinh doanh có sản phẩm đa dạng, đặc biệt là trong bối cảnh thị hiếu của khách hàng và sự không ổn định trong việc định giá sản phẩm. Đối với quá trình sản xuất hàng hóa và dịch vụ, CNTT-TT sẽ có vai trò quan trọng trong trường hợp như: công nghệ cao được đưa vào sản phẩm, quá trình sản xuất đòi hỏi quy trình thiết kế lâu dài, chi phí sản xuất được tối ưu hóa thông qua tự động hóa. Các doanh nghiệp tương ứng với các lĩnh vực kinh doanh du lịch được đặt trong ma trận bao gồm công ty lữ hành, đại lý lữ hành, khách sạn, cơ sở vui chơi giải trí và hãng hàng không[footnoteRef:1]. Phần lớn các lĩnh vực kinh doanh này được đặt ở phía bên phải của ma trận vì CNTT-TT có tác động mạnh mẽ đến hoạt động marketing của tất cả các hoạt động kinh doanh du lịch. [1:  Ngành hàng không không thuộc phạm trù du lịch nhưng lại có mối quan hệ mật thiết trong hoạt động vận tải khách du lịch] 

Theo ma trận, lĩnh vực hàng không được xem là có vị trí cao nhất trên cả hai khía cạnh. Các hãng hàng không đã sử dụng hệ thống phân phối toàn cầu, cơ sở dữ liệu khách hàng được cập nhật thường xuyên và các chương trình quản lý lợi nhuận để tiếp thị và phân phối sản phẩm của mình. CNTT-TT cũng đã được áp dụng một cách hiệu quả trong hoạt động sản xuất, bao gồm thiết kế, vận hành và bảo trì máy bay cũng như xử lý hành lý. Trái lại, các lĩnh vực vận tải khác như tàu hỏa và cho thuê ô tô không đạt vị trí cao trên trục marketing, nhưng lại có vị trí cao trên trục sản xuất, vì các công nghệ mới thường được áp dụng để cải thiện dịch vụ vận chuyển.
Các công ty lữ hành, đại lý lữ hành và các trung gian du lịch khác có lẽ là những doanh nghiệp có nhu cầu thông tin nhiều nhất trong ngành du lịch. Tuy nhiên, họ hầu như chỉ xử lý thông tin và không có sản phẩm hữu hình nào của riêng mình. Có một số lý do để giải thích vì sao các doanh nghiệp này lại được định vị ở vị trí cao trên trục marketing. Đó là sự phức tạp của quá trình lựa chọn sản phẩm, việc phải ra quyết định và xác nhận một cách nhanh chóng thường là cần thiết, và không thể không kể đến thực tế rằng thị hiếu của khách du lịch cùng với giá cả của các sản phẩm du lịch thường không ổn định. Ngoài ra, CNTT-TT cũng có tác động to lớn đến hoạt động sản xuất trong lĩnh vực này vì nhu cầu tiếp cận và phân phối thông tin ở mức độ cao của các doanh nghiệp này.
Lĩnh vực kinh doanh lưu trú cũng được định vị cao ở cả hai trục của ma trận, tuy không bằng các hãng hàng không. Hệ thống đặt phòng máy tính, kèm theo lịch sử khách hàng, đóng vai trò quan trọng trong việc hỗ trợ hoạt động marketing của các cơ sở lưu trú. Sự ảnh hưởng của CNTT-TT lên quá trình sản xuất thì thấp hơn so với các hãng hàng không, bởi vì quá trình chuyển đổi công nghệ ở các cơ sở lưu trú quy mô nhỏ thường diễn ra một cách chậm rãi. Tuy nhiên, ngày càng có nhiều cơ sở lưu trú lắp đặt hệ thống quản lý tài sản, hệ thống khóa điện tử, hệ thống quản lý năng lượng cùng các công nghệ tiên tiến khác để tăng hiệu suất hoạt động của họ. Do đó, theo thời gian, ngành khách sạn đã dịch chuyển ngày càng cao hơn về phía bên phải của ma trận. 
Việc đánh giá tác động của CNTT-TT đối với các cơ sở vui chơi giải trí khá phức tạp vì một số cơ sở tích hợp công nghệ nhiều vào quy trình sản xuất, như các công viên giải trí, trong khi một số khác ít sử dụng công nghệ trong sản xuất, như các điểm tham quan tự nhiên. Do đó, vị trí của lĩnh vực này được đặt ở giữa trục sản xuất và trục marketing.
Để thành công trong kinh doanh, các doanh nghiệp du lịch cần nhanh chóng nhận biết nhu cầu của khách du lịch và tương tác với khách hàng tiềm năng thông qua các phương tiện truyền thông toàn diện, cá nhân hóa và được cập nhật để thiết kế các sản phẩm phù hợp với nhu cầu du lịch. Sự phát triển của CNTT-TT đã đem lại các phương pháp quản lý vận hành và chiến lược mới, giúp các doanh nghiệp đi từ cách tiếp cận dựa trên sản phẩm sang cách tiếp cận dựa trên nhu cầu của người khách hàng. Điều này giúp tùy chỉnh sản phẩm và dịch vụ, cũng như áp dụng các chiến lược linh hoạt và phản ứng với thị trường. Sự thành công ngày càng phụ thuộc vào việc nhận biết và đáp ứng nhanh chóng những nhu cầu đang thay đổi của khách hàng, và sử dụng CNTT-TT để cung cấp sản phẩm phù hợp, vào thời điểm phù hợp, với giá phù hợp, cho khách hàng phù hợp. Ở mức độ mà CNTT-TT có thể đóng góp vào chuỗi giá trị của sản phẩm và dịch vụ, bằng cách cải thiện vị thế chi phí hoặc sự khác biệt hóa, CNTT-TT có thể định hình lại khả năng cạnh tranh và do đó có ý nghĩa chiến lược đối với sự phát triển của doanh nghiệp [18, 19]. Do đó, khả năng cạnh tranh của cả doanh nghiệp du lịch và điểm đến sẽ phụ thuộc vào khả năng của họ trong việc sử dụng CNTT-TT một cách chiến lược và chiến thuật để cải thiện vị trí của mình.
Quản lý CNTT-TT một cách chiến lược là không thể phủ nhận trong việc phát triển lợi thế cạnh tranh của các tổ chức và doanh nghiệp trong lĩnh vực du lịch. Sự áp dụng của CNTT-TT không chỉ nằm ở việc tối ưu hoá các vấn đề vận hành, mà còn cần có một cách tiếp cận có hệ thống để mang lại lợi ích tối đa [18]. Trước hết và quan trọng nhất, sự cam kết từ ban lãnh đạo của doanh nghiệp là không thể thiếu để hỗ trợ việc triển khai CNTT-TT, bằng việc cung cấp nguồn lực đầy đủ và thiết lập một cơ cấu tổ chức linh hoạt nhằm tối ưu hóa việc áp dụng CNTT-TT. Đồng thời, việc đào tạo nhân viên để có khả năng sử dụng các hệ thống điện tử là rất quan trọng để đảm bảo rằng lợi ích của CNTT-TT được khai thác một cách có hiệu quả. Việc đánh giá liên tục các công nghệ mới để xác định tính phù hợp của chúng với định hướng chiến lược của tổ chức cũng là cần thiết và điều này cần có sự tham gia của tất cả nhân viên trong tổ chức. 
Có nhiều cách mà doanh nghiệp có thể áp dụng CNTT-TT một cách chiến lược. Dưới đây là một số ứng dụng chiến lược của CNTT-TT:
1. Quản lý thông tin: Quản lý thông tin thông minh là yếu tố quan trọng trong thành công của doanh nghiệp. Hệ thống quản lý thông tin trong du lịch liên quan đến việc sử dụng máy tính một cách tinh vi để tạo ra thông tin có thể dùng trong việc ra quyết định. Công nghệ máy tính mang lại tiềm năng lớn trong lĩnh vực này, từ việc lưu trữ và xử lý hàng triệu hồ sơ, tài khoản, đánh giá sản phẩm của khách hàng để tạo ra kiến thức hỗ trợ quyết định.
2. Quản lý chuỗi giá trị: Chuỗi giá trị là các hoạt động hoặc một chuỗi các hoạt động tạo ra và xây dựng giá trị cho các trung gian hoặc nhà cung cấp dịch vụ du lịch.  Điều này có thể được thực hiện thông qua việc thiết kế sản phẩm và dịch vụ hoặc thông qua quản lý chuỗi cung ứng.  Ứng dụng CNTT-TT có thể tác động đến chuỗi giá trị bằng cách thay đổi thông tin và kênh phân phối, đồng thời làm cho chúng dễ tiếp cận và minh bạch hơn, từ đó tạo ra nhiều lợi nhuận hơn. 
3. Quản trị marketing và phát triển lợi thế cạnh tranh: Ứng dụng CNTT-TT mang lại lợi thế cạnh tranh mạnh mẽ trong bán hàng và tiếp thị. Việc sử dụng các kênh phân phối điện tử, nền tảng truyền thông xã hội và các cải tiến khác kết nối nhà cung cấp với các thị trường khác nhau cũng như tiếp cận thị trường mới. 
4. Cung cấp dịch vụ và quản lý quan hệ khách hàng: Hiểu biết về nhu cầu, mong muốn và mong đợi của khách du lịch là rất quan trọng trong việc cung cấp dịch vụ hiệu quả. Quản lý quan hệ khách hàng (CRM) tập trung vào xây dựng mối quan hệ có ý nghĩa với khách hàng thông qua cơ sở dữ liệu lớn, giúp các nhà cung cấp du lịch hiểu rõ nhu cầu của họ và cung cấp dịch vụ khách hàng tốt nhất.
Quản lý CNTT-TT được thực hiện một cách chiến lược không chỉ là yếu tố quyết định mà còn là điểm mạnh giúp tạo lợi thế cạnh tranh trong ngành du lịch. Sự sáng tạo và áp dụng đúng đắn của CNTT-TT không chỉ giúp tối ưu hoá hoạt động vận hành mà còn cung cấp những giá trị hữu ích và thú vị cho khách hàng. Điều quan trọng nhất trong việc triển khai CNTT-TT là sự cam kết từ ban lãnh đạo và cung cấp nguồn lực đủ để hỗ trợ quá trình này. Đồng thời, việc đào tạo nhân viên để nắm vững các công nghệ mới cũng đóng vai trò quan trọng, giúp tối ưu hóa hiệu suất và hiệu quả trong triển khai. Ứng dụng chiến lược của CNTT-TT trong du lịch có thể thấy qua việc quản lý thông tin, quản lý chuỗi giá trị, quản trị marketing và quản lý quan hệ khách hàng. Từ việc tạo ra thông tin hỗ trợ quyết định đến việc tối ưu hóa chuỗi cung ứng và marketing, CNTT-TT đóng vai trò không thể phủ nhận trong việc tạo ra trải nghiệm du lịch tốt nhất cho khách hàng.
3. Ứng dụng CNTT-TT trong kinh doanh du lịch
3.1. Ứng dụng CNTT-TT trong kinh doanh lữ hành
3.1.1. Đối với công ty lữ hành
Khách du lịch thường mua sản phẩm du lịch “trọn gói” do các công ty lữ hành thiết kế, bao gồm cả vé máy bay, lưu trú, ăn uống, các hoạt động tham quan và giải trí… Những năm trở lại đây, các công ty lữ hành Việt Nam đã nhận ra lợi ích của việc sử dụng CNTT-TT trong việc tổ chức, quảng bá, phân phối và điều phối các gói sản phẩm du lịch của họ. Dần dần, tất cả các công ty lữ hành lớn đều phát triển hoặc mua lại cơ sở dữ liệu và thiết lập các liên kết điện tử với các doanh nghiệp trong ngành du lịch, nhằm giảm chi phí xử lý thông tin và tăng tốc độ cũng như khả năng truy xuất thông tin. Điều này đã cải thiện hiệu suất và quản lý hiệu quả nguồn lực của các doanh nghiệp, đồng thời nâng cao chất lượng dịch vụ cho các đại lý du lịch và du khách. Các công ty du lịch cũng sử dụng hệ thống CRS để thu thập thông tin thị trường, từ đó điều chỉnh nguồn cung của họ theo biến động của nhu cầu, cũng như để theo dõi tiến độ đặt chỗ và hiệu suất của các đại lý du lịch.
[bookmark: _Hlk167869688]Các công ty lữ hành hiện nay đều nhận ra sự thay đổi đáng kể của thị trường. CNTT-TT được coi là công cụ hỗ trợ hiệu quả cho các hoạt động của doanh nghiệp và là công cụ đắc lực để giảm chi phí kinh doanh. Đa số các công ty lữ hành đã sử dụng các tài liệu quảng cáo điện tử và phát triển các chiến lược truyền thông trực tuyến. Hệ thống điện tử cho phép các công ty lữ hành tập trung vào việc cung cấp các gói sản phẩm đa dạng và cho phép họ thường xuyên cập nhật tài liệu quảng cáo của mình. Nói một cách khác, các công ty lữ hành đang tận dụng Internet để tiếp cận trực tiếp khách hàng và quảng bá sản phẩm của mình. Họ cũng sử dụng Internet để phân loại và bán các gói sản phẩm du lịch riêng lẻ. Ví dụ, Vietravel đã phát triển một chiến lược trực tuyến toàn diện để cung cấp thông tin đa phương tiện trên trang website www.travel.com.vn của mình. Công ty hỗ trợ livestream, phân phối nội dung có thương hiệu trên nhiều nền tảng như Youtube, Facebook, Instagram để thu hút người tiêu dùng đến trang web của mình và khuyến khích họ đặt chỗ. Như vậy, rõ ràng là các công ty lữ hành biết sử dụng công nghệ một cách sáng tạo sẽ mang lại giá trị cho khách hàng và bảo vệ vị thế của chính mình trên thị trường.
3.1.2. Đối với đại lý lữ hành
CNTT-TT đã trở thành công cụ hỗ trợ không thể thiếu đối với các đại lý lữ hành truyền thống khi chúng cung cấp thông tin và phương tiện đặt chỗ, đồng thời hỗ trợ quá trình trao đổi trung gian giữa khách du lịch và các công ty lữ hành. Các đại lý lữ hành thường sử dụng nhiều hệ thống đặt chỗ khác nhau để kiểm tra tình trạng chỗ trống và đặt chỗ cho các dịch vụ du lịch. Hệ thống GDS (Global Distribution System) đóng một vai trò vô cùng quan trọng trong việc cung cấp thông tin và đặt chỗ với các hãng hàng không, chuỗi khách sạn, dịch vụ cho thuê ô tô và nhiều dịch vụ hỗ trợ khác. 
Đặc biệt, việc tăng cường sự phối hợp và kiểm soát giữa các chi nhánh và trụ sở chính của các đại lý lữ hành đã mang lại nhiều lợi ích hơn cho họ. GDS còn cung cấp các mô-đun quản lý nội bộ tích hợp, bao gồm "back office" (kế toán, quản lý tiền hoa hồng, nhân sự) và "front office" (lịch sử của khách hàng, xây dựng hành trình, bán vé và liên lạc với nhà cung cấp). Các giao dịch không chỉ cung cấp thông tin quý báu để kiểm soát tài chính và hoạt động hàng ngày, mà còn cung cấp dữ liệu cần thiết cho các chiến lược tiếp thị và nghiên cứu thị trường. Nhờ vào việc phân tích các biến động của thị trường, các quyết định chiến lược có thể được cải thiện, tạo ra lợi ích rõ ràng cho doanh nghiệp.
Công nghệ du lịch điện tử đã mở ra cơ hội cho sự ra đời của các đại lý du lịch trực tuyến (tiếng Anh: Online Travel Agency) như Gotadi.com, Tugo.com.vn, VnTrip.vn, Ivivu.com, Chudu24.com, Mytour.vn, Vinabooking.vn... Mặc dù xuất hiện trên thị trường nội địa muộn, các OTA Việt đã dần khẳng định vị thế của mình trong "làng OTAs Việt Nam": Gotadi.com không chỉ cung cấp dịch vụ lưu trú mà còn mở rộng sang việc cung cấp vé máy bay giá rẻ và hỗ trợ thiết kế các hành trình di chuyển bằng máy bay, đồng thời cung cấp các phòng khách sạn với giá cả hợp lý. VnTrips.vn đã xác lập vị thế của mình với lượng truy cập cao trong các website OTAs. Tugo.com.vn, một startup OTAs, đã đạt mốc 60.000 lượt khách du lịch vào năm 2016. Các OTA khác như Ivivu.com, Mytour.vn... cũng đã chọn những chiến lược riêng để củng cố vị thế của mình trên thị trường du lịch Việt Nam [5].
3.2. Ứng dụng CNTT-TT trong kinh doanh lưu trú	
Các cơ sở lưu trú sử dụng CNTT-TT để cải thiện hoạt động kinh doanh, quản lý quỹ phòng và tối đa hóa lợi nhuận. Hai hệ thống thông tin quan trọng được sử dụng trong ngành khách sạn là hệ thống quản lý tài sản (PMS) và hệ thống đặt chỗ trung tâm (CRS). PMS là trung tâm điều hành các chức năng văn phòng, bán hàng, lập kế hoạch và vận hành bằng cách quản lý đặt chỗ và tổ chức lưu trú. Hệ thống này điều kiện thuận lợi cho việc quản lý nội bộ và phân phối thông qua các kênh điện tử. PMS tích hợp các hoạt động front-office và back-office để cải thiện quản lý nội bộ và tăng cường chức năng quản trị tổng thể như kế toán và tài chính, marketing, dự báo và quản lý sản lượng, nhân sự, và mua hàng. Các chuỗi khách sạn cũng hưởng lợi từ PMS vì nó giúp họ có thể thực hiện kế hoạch, quản lý ngân sách và tài sản một cách hiệu quả thông qua một hệ thống thống nhất và tập trung. CRS, mặt khác, là một hệ thống giúp quản lý các đặt phòng và thông tin về tình trạng phòng trống của cơ sở lưu trú trên nhiều kênh phân phối, bao gồm cả trực tuyến và ngoại tuyến. Nó giúp tối ưu hóa việc quản lý giá, lập kế hoạch và tổ chức các hoạt động đặt phòng. Cả CRS và PMS đều là những công cụ phục vụ đắc lực cho việc mở rộng quy mô kinh doanh của khách sạn, đồng thời giúp cho việc quản lý được đơn giản và hiệu quả hơn. Việc tích hợp CRS và PMS cung cấp cho các cơ sở lưu trú sự linh hoạt và hiệu quả trong quản lý đặt phòng, dịch vụ khách hàng và hoạt động kinh doanh hàng ngày [10].
Sự bùng nổ phát triển của Internet vào cuối thập kỷ 1990 và cuộc cách mạng công nghệ đã mang lại một loạt công cụ tiếp thị mới. Trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú, mạng Internet đóng vai trò then chốt trong việc cải thiện trải nghiệm của khách hàng và tối ưu hóa chi phí vận hành. Sử dụng Internet sẽ giúp các cơ sở lưu trú có một bước khởi đầu mạnh mẽ nhờ vào những lợi ích mà Internet mang lại. Hoạt động trực tuyến không chỉ tăng doanh thu và thị phần của khách sạn mà còn giảm chi phí về phân phối, marketing, từ đó góp phần trực tiếp vào lợi nhuận. Ngoài việc hiển thị hình ảnh về tiện nghi và vị trí, Internet cũng tập trung vào việc tạo ra các giao dịch thông qua việc cung cấp khả năng lưu trữ nội dung cho hồ sơ cá nhân của khách hàng [17]. 
Hiện nay, phần lớn các khách sạn và chuỗi khách sạn đều có trang web riêng, cho phép khách hàng thực hiện việc tìm kiếm và đặt phòng trực tuyến. Điều này giúp khách sạn duy trì sự kiểm soát chặt chẽ hơn đối với tình trạng phòng trống của họ, đặc biệt là khi có nhiều cơ hội đặt phòng trực tuyến từ các đại lý lữ hành trực tuyến. Ngoài tính năng đặt phòng, trang web khách sạn còn cung cấp các chức năng quan trọng khác như so sánh giá, bản đồ, email, công cụ tìm kiếm và hỗ trợ đa ngôn ngữ.
Mặc dù CNTT-TT có tiềm năng mang lại nhiều lợi ích to lớn, nhiều cơ sở lưu trú quy mô vừa và nhỏ, cũng như các khách sạn độc lập, theo mùa và doanh nghiệp gia đình, vẫn đối diện với nhiều thách thức khi áp dụng khoa học công nghệ trong quản lý kinh doanh. Điều này thường xuất phát từ hạn chế về nguồn lực tài chính và kiến thức chuyên môn về công nghệ. Đối mặt với môi trường cạnh tranh khốc liệt và sự phụ thuộc ngày càng tăng vào các công nghệ số, các cơ sở lưu trú này thường gặp khó khăn trong việc duy trì hoặc mở rộng doanh nghiệp của họ mà không có sự hỗ trợ và đào tạo phù hợp về công nghệ. Điều này làm giảm khả năng cạnh tranh của họ so với các đối thủ lớn có nguồn lực và khả năng đầu tư mạnh mẽ vào công nghệ [10].
3.3. Ứng dụng CNTT-TT trong quản lý điểm đến
Các điểm đến đại diện cho sự kết hợp hài hòa của các sản phẩm du lịch, cơ sở vật chất kỹ thuật và dịch vụ du lịch, tạo nên một trải nghiệm du lịch toàn diện dưới một thương hiệu du lịch. Các chức năng quy hoạch, quản lý và điều phối của các điểm đến được thực hiện bởi các cơ quan quản lý nhà nước (ở cấp quốc gia, khu vực hoặc địa phương) hoặc bởi sự hợp tác giữa các bên liên quan trong ngành du lịch địa phương [3].
Ngày càng nhiều tổ chức quản lý điểm đến sử dụng CNTT để tạo điều kiện thuận lợi cho trải nghiệm của du khách trước, trong và sau chuyến tham quan, cũng như cho điều phối tất cả các đối tác tham gia vào việc sản xuất và cung cấp dịch vụ du lịch bằng cách thiết lập hệ thống quản lý điểm đến (tiếng Anh: Destination Management System – DMS). DMS là một hệ thống thông tin điện tử, quản lý dữ liệu về điểm đến một cách hiệu quả và có thể truy cập dễ dàng. Thông thường, DMS chứa thông tin về các điểm tham quan, cơ sở vật chất, và thường đi kèm với chức năng đặt chỗ. Hệ thống DMS có khả năng tích hợp toàn bộ thông tin về điểm đến, bao gồm cơ sở dữ liệu sản phẩm và khách hàng, và tạo ra kết nối giữa hai cơ sở dữ liệu này. Do đó, DMS được xem như một công cụ hỗ trợ quản lý và xúc tiến hoạt động của các thành viên trong điểm đến. Nó giúp quản lý điểm đến bằng cách xử lý các yêu cầu và cung cấp thông tin về điểm đến một cách đều đặn, đồng thời kiểm soát cả lượng và chất lượng thông tin, từ đó đảm bảo mọi người có thể tiếp cận thông tin một cách dễ dàng. Ngoài ra, thông qua DMS, điểm đến cũng có thể tận dụng cơ sở dữ liệu marketing để phân tích thị trường mục tiêu và điều chỉnh sản phẩm dịch vụ để phù hợp với nhu cầu của thị trường [10].
4. Một số xu hướng ứng dụng công nghệ mới trong kinh doanh du lịch
Trí tuệ nhân tạo 
Các công nghệ mới như thực tế ảo, thực tế tăng cường và trí tuệ nhân tạo đang được phát triển và ứng dụng mạnh mẽ, mang lại sự tự chủ và trải nghiệm tốt hơn cho khách du lịch. Một loạt ứng dụng và thiết bị du lịch thông minh như Google Maps, Google Street View, Samsung Galaxy Gear, Google Glass, Nike Fuelband và kính trượt tuyết Oakley đang trở thành xu hướng chủ đạo, mang lại một môi trường tương tác tự nhiên hơn giữa con người và công nghệ. Các hệ thống khuyến nghị du lịch và các công nghệ hỗ trợ như GPS trên ô tô đang giúp hướng dẫn và tạo động lực cho khách du lịch khám phá những địa điểm mới. 
“Storytelling”
Trong thời đại hiện nay, khách du lịch đang dần chuyển từ việc đánh giá sản phẩm dựa trên các yếu tố khách quan như giá cả và tình trạng sẵn có sang việc tập trung vào trải nghiệm. Các doanh nghiệp du lịch hiện nay đang tập trung vào việc tạo ra trải nghiệm hấp dẫn nhất cho khách hàng. Marketing tương tác (tiếng Anh: Experiential Marketing) hay tiếp thị trải nghiệm tập trung vào khía cạnh giác quan và cảm xúc, thúc đẩy một trải nghiệm tổng thể cho người tiêu dùng. Khách du lịch ngày nay mong đợi những trải nghiệm quảng cáo và giải trí kích thích cảm xúc, đồng thời mang thông tin truyền tải. Thương hiệu không chỉ được coi là các yếu tố nhận dạng mà còn là nguồn trải nghiệm, gợi lên những liên tưởng về giác quan, tình cảm và phong cách sống. Từ đó, việc kể chuyện đã làm mờ đi ranh giới giữa điểm đến, quảng cáo, mua hàng và trải nghiệm tại điểm đến, tạo ra những "câu chuyện" mà khách du lịch có thể diễn giải và trải nghiệm như thể chúng nằm trong một bảo tàng hay phòng trưng bày nghệ thuật.
Khách du lịch được trao quyền trong môi trường kỹ thuật số
Trong môi trường du lịch kỹ thuật số, khách du lịch có quyền kiểm soát và tham gia tích cực vào việc tạo ra và định hình thương hiệu du lịch. Họ tìm kiếm thông tin trực tuyến và chia sẻ trải nghiệm của mình, tạo ra các cộng đồng du lịch kỹ thuật số tập trung vào thực tiễn và cá nhân hóa. Các tổ chức du lịch cần thiết lập mối quan hệ lâu dài và cung cấp dịch vụ cá nhân hóa để đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng của khách du lịch này. Trong môi trường này, trải nghiệm cá nhân và sự quan tâm đến cá nhân hóa dịch vụ trở thành yếu tố quan trọng.
Dữ liệu lớn 
Dữ liệu lớn được ứng dụng trong ngành du lịch để thích nghi với môi trường kinh tế và chính trị mới. Các tổ chức du lịch hàng đầu đang phát triển các công cụ và hướng dẫn để đánh giá hiệu suất hoạt động của điểm đến. Dữ liệu lớn được sử dụng để thu thập thông tin từ nhiều nguồn khác nhau như mạng xã hội, dữ liệu định vị, dữ liệu du lịch… để hiểu rõ hơn về hành vi và nhu cầu của khách du lịch. Sự phát triển của các hệ thống quản lý và marketing dựa trên dữ liệu lớn hỗ trợ cho việc cải thiện quy trình kinh doanh và phát triển chiến lược mới. Điều này giúp tạo ra trải nghiệm du lịch cá nhân hóa và tăng sự tập trung vào khách du lịch trong các chương trình quản lý khách hàng, thúc đẩy sự hiện thực hóa tầm nhìn của khách du lịch thông qua CNTT-TT.
Rô-bốt thông minh
Xu hướng sử dụng trí tuệ nhân tạo vào công nghệ cơ điện tử trong ngành du lịch đang ngày càng gia tăng. Robot được đưa vào thực tiễn hoạt động kinh doanh trong nhiều lĩnh vực, từ lễ tân, phục vụ đến xe tự lái và xử lý hành lý. Một phần mở rộng của robot là việc sử dụng cơ điện tử để tạo ra các hệ thống lai kết hợp cơ khí, điện tử và máy tính.  Tự động hóa các công việc trong ngành du lịch mang lại trải nghiệm đáng nhớ cho du khách. Mặc dù du lịch là một ngành dịch vụ luôn tập trung vào yếu tố con người, nhưng sự tiến bộ của trí tuệ nhân tạo và cơ điện tử mang lại nhiều ứng dụng mới trong các điểm đến du lịch. Công nghệ sinh trắc học cũng đang được sử dụng rộng rãi, ví dụ như việc sử dụng máy móc thông minh trong khách sạn để kiểm tra khách, thực hiện thanh toán tự động và thực hiện các công việc khác như dọn dẹp và xử lý hành lý.
Hội tụ công nghệ
Sự hội tụ công nghệ đã biến các thiết bị như điện thoại thông minh trở nên đa năng, gói gọn nhiều chức năng trong một thiết bị cầm tay nhỏ gọn. Xu hướng này kết hợp giữa trí tuệ nhân tạo, máy móc thông minh, hệ thống mở và công nghệ vật liệu. Các tiến bộ công nghệ liên tục giúp nâng cao tính phổ biến, chức năng và khả năng tương tác của các thiết bị. Mặc dù khách du lịch có thể tiếp tục sử dụng nhiều loại công nghệ khác nhau, nhưng họ ngày càng mong đợi khả năng tương tác để sử dụng các thiết bị cho nhiều mục đích khác nhau. Sự hội tụ của các công nghệ này hỗ trợ một loạt các chức năng ngày càng đa dạng, bao gồm liên lạc, truy cập thông tin, mua sắm, đặt vé, điều hớng vị trí, xác minh danh tính, cũng như đảm bảo an toàn và bảo mật.
KẾT LUẬN
Nội dung bài viết trước hết trình bày những vấn đề liên quan đến công nghệ thông tin & truyền thông và du lịch điện tử, đó là những khái niệm, những lợi ích và hạn chế của CNTT-TT và lịch sử phát của du lịch điện tử. Từ những nội dung trên đi vào phân tích tác động của CNTT-TT đến kinh doanh du lịch được nhận định từ phía cầu và cung du lịch. Bài viết cũng trình bày các ứng dụng CNTT-TT trong một số lĩnh vực kinh doanh du lịch như kinh doanh lữ hành, kinh doanh lưu trú và quản lý điểm đến. Đồng thời, bài viết cũng đưa ra các xu hướng ứng dụng công nghệ mới trong du lịch hiện nay trên thế giới. Bài viết chỉ nhằm mục đích nêu khái quát những vấn đề chung nhất về du lịch điện tử để từ đó đi sâu nghiên cứu những nội dung có liên quan đến lĩnh vực này.
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