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ToÙM TAéT:
Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, trí tueä nhaân taïo (AI) ñaõ trôû thaønh moät coâng ngheä quan troïng trong

vieäc naâng cao traûi nghieäm du lòch vaø hoã trôï khaùch haøng. ÖÙng duïng AI trong ngaønh Du lòch khoâng
chæ giuùp toái öu hoùa quy trình tìm kieám thoâng tin, laäp keá hoaïch chuyeán ñi, maø coøn mang ñeán caùc dòch
vuï hoã trôï khaùch haøng thoâng minh, hieäu quaû. Baøi vieát naøy phaân tích vai troø cuûa AI trong höôùng daãn
du lòch vaø hoã trôï khaùch haøng, nhöõng lôïi ích maø noù mang laïi, ñoàng thôøi chæ ra caùc thaùch thöùc vaø trieån
voïng trong töông lai.

Töø khoùa: trí tueä nhaân taïo, höôùng daãn du lòch, hoã trôï khaùch haøng, coâng ngheä, dòch vuï du lòch
thoâng minh, AI trong du lòch.

276

1. Ñaët vaán ñeà:
Trong kyû nguyeân soá hieän nay, coâng ngheä ñang

ngaøy caøng trôû thaønh moät phaàn khoâng theå thieáu
trong moïi lónh vöïc, ñaëc bieät laø trong ngaønh Du lòch.
Vôùi söï phaùt trieån maïnh meõ cuûa trí tueä nhaân taïo
(AI), ngaønh Du lòch ñang chöùng kieán nhöõng thay
ñoåi vöôït baäc veà caùch thöùc töông taùc giöõa khaùch
haøng vaø caùc dòch vuï du lòch. AI khoâng chæ giuùp toái
öu hoùa quaù trình tìm kieám thoâng tin maø coøn ñoùng
vai troø quan troïng trong vieäc naâng cao chaát löôïng
dòch vuï khaùch haøng, töø ñoù mang laïi traûi nghieäm du
lòch möôït maø vaø thuaän tieän hôn. Khi khaùch haøng tìm
kieám thoâng tin veà caùc ñieåm ñeán, phöông tieän di
chuyeån, hoaëc caùc hoaït ñoäng du lòch, hoï mong muoán
coù ñöôïc söï hoã trôï nhanh choùng, chính xaùc vaø phuø
hôïp vôùi nhu caàu caù nhaân. Ñeå ñaùp öùng nhöõng yeâu
caàu ñoù, caùc coâng ty du lòch ñaõ baét ñaàu öùng duïng AI,
töø vieäc cung caáp caùc gôïi yù töï ñoäng döïa treân döõ lieäu
ngöôøi duøng cho ñeán vieäc söû duïng caùc trôï lyù aûo ñeå hoã
trôï khaùch haøng 24/7. Tuy nhieân, duø mang laïi nhieàu

lôïi ích, vieäc öùng duïng AI trong ngaønh Du lòch vaãn
coøn gaëp khoâng ít thaùch thöùc, töø vieäc baûo maät thoâng
tin khaùch haøng ñeán söï thieáu huït nguoàn nhaân löïc
chuyeân moân. Vì vaäy, nghieân cöùu veà vieäc öùng duïng
AI trong du lòch vaø hoã trôï khaùch haøng khoâng chæ
giuùp chuùng ta hieåu roõ veà tieàm naêng cuûa coâng ngheä
naøy, maø coøn goùp phaàn caûi thieän chaát löôïng dòch vuï
trong ngaønh Du lòch.

2. ÖÙng duïng AI trong höôùng daãn du lòch vaø hoã
trôï khaùch haøng 

2.1. ÖÙng duïng AI trong höôùng daãn du lòch 
ÖÙng duïng trí tueä nhaân taïo trong höôùng daãn du

lòch ñang môû ra nhöõng khaû naêng môùi meû vaø tieän ích
cho khaùch haøng. AI giuùp caù nhaân hoùa traûi nghieäm
du lòch döïa treân sôû thích, haønh vi vaø lòch söû tìm kieám
cuûa ngöôøi duøng. Moät trong nhöõng ví duï ñieån hình laø
heä thoáng gôïi yù du lòch cuûa Google Travel. Döïa treân
caùc döõ lieäu ngöôøi duøng, Google coù theå ñeà xuaát ñieåm
ñeán, phöông tieän di chuyeån vaø caùc hoaït ñoäng trong
suoát chuyeán ñi. Heä thoáng naøy khoâng chæ ñöa ra caùc
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löïa choïn phoå bieán maø coøn coù theå döïa vaøo thoùi quen
vaø sôû thích caù nhaân cuûa moãi khaùch haøng ñeå ñöa ra
caùc gôïi yù hôïp lyù, töø ñoù tieát kieäm thôøi gian tìm kieám
cho khaùch haøng.

Theâm vaøo ñoù, caùc chatbot vaø trôï lyù aûo thoâng
minh cuõng ñöôïc söû duïng roäng raõi trong vieäc hoã trôï
khaùch haøng laäp keá hoaïch du lòch. Caùc coâng ty du
lòch nhö Expedia vaø Booking.com ñaõ öùng duïng AI
ñeå cung caáp caùc dòch vuï hoã trôï töï ñoäng. Chaúng haïn,
chatbot cuûa Expedia coù theå giuùp khaùch haøng tìm
kieám khaùch saïn, ñaët veù maùy bay, hoaëc cung caáp caùc
thoâng tin veà ñieåm ñeán chæ trong vaøi giaây. AI coøn coù
theå döï ñoaùn caùc yeáu toá nhö thôøi tieát vaø tình hình
giao thoâng, giuùp khaùch haøng coù caùi nhìn roõ raøng vaø
chuaån bò toát hôn cho chuyeán ñi cuûa mình. Ví duï, öùng
duïng nhö TripAdvisor söû duïng AI ñeå ñöa ra ñaùnh
giaù vaø nhaän xeùt veà caùc ñòa ñieåm du lòch, nhaø haøng
vaø khaùch saïn, giuùp khaùch haøng ñöa ra quyeát ñònh
ñuùng ñaén hôn khi löïa choïn caùc dòch vuï du lòch.

Hôn nöõa, AI coøn giuùp khaùch haøng deã daøng tieáp
caän thoâng tin caàn thieát trong suoát chuyeán ñi. Ví duï,
vôùi söï phaùt trieån cuûa caùc öùng duïng nhö Google
Maps, AI coù theå cung caáp thoâng tin veà loä trình di
chuyeån, caùc ñieåm tham quan, nhaø haøng vaø caùc dòch
vuï gaàn ñoù. Khaùch haøng chæ caàn nhaäp ñieåm xuaát
phaùt vaø ñieåm ñeán, heä thoáng AI seõ tính toaùn quaõng
ñöôøng nhanh nhaát, toái öu nhaát döïa treân tình hình
giao thoâng thöïc teá. Nhöõng tính naêng naøy khoâng chæ
giuùp khaùch haøng tieát kieäm thôøi gian maø coøn ñaûm
baûo söï an toaøn vaø thuaän tieän trong suoát haønh trình.

2.2. Hoã trôï khaùch haøng qua AI
Trí tueä nhaân taïo ñang ngaøy caøng trôû thaønh coâng

cuï höõu hieäu trong vieäc hoã trôï khaùch haøng trong
ngaønh Du lòch. Moät trong nhöõng öùng duïng roõ raøng
cuûa AI laø trong vieäc cung caáp dòch vuï khaùch haøng töï
ñoäng thoâng qua chatbot. Caùc coâng ty du lòch haøng
ñaàu ñaõ öùng duïng AI ñeå giaûm bôùt gaùnh naëng coâng
vieäc cho ñoäi nguõ nhaân vieân, ñoàng thôøi caûi thieän traûi
nghieäm cuûa khaùch haøng. Moät ví duï ñieån hình laø
chatbot cuûa KLM Airlines. Heä thoáng AI naøy coù theå
giuùp khaùch haøng giaûi quyeát caùc yeâu caàu lieân quan
ñeán vieäc thay ñoåi veù, cung caáp thoâng tin veà chuyeán
bay vaø giaûi ñaùp caùc caâu hoûi thöôøng gaëp. Ñaëc bieät,
chatbot naøy coøn coù khaû naêng xöû lyù caùc yeâu caàu
baèng nhieàu ngoân ngöõ, giuùp KLM phuïc vuï khaùch
haøng quoác teá moät caùch hieäu quaû.

Beân caïnh ñoù, AI cuõng giuùp doanh nghieäp du lòch

hieåu roõ hôn veà nhu caàu vaø sôû thích cuûa khaùch haøng
thoâng qua vieäc thu thaäp vaø phaân tích döõ lieäu. Caùc
coâng ty coù theå söû duïng caùc coâng cuï phaân tích döïa
treân AI ñeå ñaùnh giaù haønh vi cuûa khaùch haøng, töø ñoù
ñöa ra caùc chieán löôïc marketing vaø dòch vuï phuø
hôïp. Ví duï, caùc neàn taûng nhö Airbnb vaø
Booking.com söû duïng AI ñeå phaân tích thoùi quen tìm
kieám cuûa khaùch haøng vaø gôïi yù caùc löïa choïn choã ôû
phuø hôïp nhaát. Vieäc naøy khoâng chæ naâng cao chaát
löôïng dòch vuï, maø coøn giuùp taêng cöôøng söï trung
thaønh cuûa khaùch haøng.

Ngoaøi ra, AI coøn giuùp giaûm thieåu thôøi gian chôø
ñôïi cuûa khaùch haøng, moät yeáu toá quan troïng trong
dòch vuï khaùch haøng. Caùc heä thoáng töï ñoäng, nhö toång
ñaøi ñieän thoaïi AI, coù theå nhanh choùng tieáp nhaän vaø
xöû lyù caùc yeâu caàu, giaûm thieåu söï can thieäp cuûa con
ngöôøi. Caùc dòch vuï naøy ñaëc bieät höõu ích trong
nhöõng thôøi gian cao ñieåm khi löôïng khaùch haøng gia
taêng. Chaúng haïn, trong muøa du lòch cao ñieåm, caùc
coâng ty du lòch coù theå söû duïng AI ñeå giaûi quyeát haøng
nghìn yeâu caàu moãi ngaøy, giuùp khaùch haøng nhaän
ñöôïc söï hoã trôï nhanh choùng maø khoâng phaûi ñôïi laâu.
Nhöõng öùng duïng naøy khoâng chæ giuùp tieát kieäm thôøi
gian, maø coøn mang laïi söï thuaän tieän toái ña cho
khaùch haøng.

Söï phaùt trieån cuûa AI ñang giuùp caùc coâng ty du
lòch caûi thieän hieäu quaû coâng vieäc, giaûm chi phí vaän
haønh vaø naâng cao chaát löôïng dòch vuï. Ví duï, moät soá
coâng ty nhö Airbnb vaø Booking.com ñang söû duïng
AI ñeå caù nhaân hoùa caùc dòch vuï cuûa hoï, chaúng haïn
nhö ñeà xuaát caùc ñòa ñieåm du lòch, khaùch saïn vaø caùc
hoaït ñoäng döïa treân thoùi quen vaø sôû thích cuûa khaùch
haøng. Ñieàu naøy khoâng chæ giuùp khaùch haøng deã daøng
tìm thaáy nhöõng löïa choïn phuø hôïp maø coøn giuùp caùc
coâng ty taêng tröôûng doanh thu thoâng qua vieäc ñöa ra
caùc gôïi yù phuø hôïp.

Ngoaøi ra, AI coù theå giuùp toái öu hoùa caùc chieán
löôïc marketing vaø gia taêng hieäu quaû quaûng caùo.
Caùc heä thoáng AI coù khaû naêng phaân tích döõ lieäu lôùn
ñeå tìm ra caùc xu höôùng môùi, hieåu roõ hôn veà nhu caàu
cuûa khaùch haøng, töø ñoù taïo ra nhöõng chieán löôïc
quaûng caùo chính xaùc hôn. Caùc coâng ty coù theå aùp
duïng caùc chieán löôïc naøy ñeå thu huùt khaùch haøng muïc
tieâu vaø giöõ chaân khaùch haøng hieän taïi. Ñieàu naøy ñaëc
bieät quan troïng trong moät ngaønh caïnh tranh cao nhö
du lòch, nôi caùc doanh nghieäp luoân caàn tìm caùch ñeå
noåi baät vaø thu huùt khaùch haøng.
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AI cuõng seõ ngaøy caøng phaùt trieån ñeå cung caáp
dòch vuï khaùch haøng hieäu quaû hôn vaø saùng taïo hôn.
Caùc coâng ty du lòch coù theå aùp duïng AI ñeå cung caáp
caùc dòch vuï môùi meû nhö caùc chuyeán ñi aûo, giuùp
khaùch haøng traûi nghieäm ñieåm ñeán du lòch tröôùc khi
quyeát ñònh thöïc teá. Caùc coâng ngheä thöïc teá aûo (VR)
vaø thöïc teá taêng cöôøng (AR) keát hôïp vôùi AI seõ môû ra
nhöõng traûi nghieäm du lòch ñoäc ñaùo, töø vieäc tham
quan caùc di tích lòch söû cho ñeán vieäc khaùm phaù caùc
ñieåm ñeán trong töông lai.

3. Thaùch thöùc khi öùng duïng AI trong ngaønh
du lòch vaø giaûi phaùp khaéc phuïc

Maëc duø trí tueä nhaân taïo (AI) ñang môû ra nhöõng
cô hoäi lôùn cho ngaønh Du lòch, nhöng vieäc trieån khai
vaø söû duïng AI trong thöïc teá cuõng gaëp phaûi khoâng ít
thaùch thöùc. 

Moät trong nhöõng vaán ñeà noåi baät laø baûo maät vaø
baûo veä döõ lieäu caù nhaân cuûa khaùch haøng. Ngaønh Du
lòch yeâu caàu xöû lyù löôïng lôùn thoâng tin nhaïy caûm nhö
thoâng tin thanh toaùn, ñòa chæ nhaø, lòch trình chuyeán
ñi vaø sôû thích caù nhaân cuûa khaùch haøng. Caùc heä
thoáng AI neáu khoâng ñöôïc baûo veä ñuùng caùch coù theå
trôû thaønh muïc tieâu cuûa caùc cuoäc taán coâng maïng, gaây
ra nguy cô roø ræ thoâng tin vaø laøm giaûm uy tín cuûa caùc
coâng ty du lòch. Ñeå giaûi quyeát vaán ñeà naøy, caùc coâng
ty caàn phaûi ñaàu tö maïnh vaøo coâng ngheä baûo maät vaø
maõ hoùa döõ lieäu. Ngoaøi vieäc trieån khai caùc giaûi phaùp
baûo maät cô baûn nhö xaùc thöïc hai yeáu toá vaø maõ hoùa
döõ lieäu, caùc coâng ty du lòch cuõng coù theå aùp duïng
coâng ngheä blockchain ñeå taêng cöôøng tính baûo maät,
giuùp ñaûm baûo döõ lieäu cuûa khaùch haøng ñöôïc löu tröõ
moät caùch an toaøn vaø khoâng theå bò thay ñoåi.

Moät thaùch thöùc lôùn khaùc laø thieáu huït nguoàn nhaân
löïc kyõ thuaät coù khaû naêng trieån khai vaø duy trì caùc heä
thoáng AI phöùc taïp. Ngaønh Du lòch ñang phaûi ñoái
maët vôùi söï thieáu huït caùc chuyeân gia AI coù trình ñoä
cao, ñaëc bieät laø ôû nhöõng thò tröôøng chöa phaùt trieån
maïnh veà coâng ngheä. Ñieàu naøy khieán caùc coâng ty
gaëp khoù khaên trong xaây döïng vaø duy trì caùc heä
thoáng AI hieäu quaû. Ñeå giaûi quyeát vaán ñeà naøy, caùc
coâng ty du lòch caàn coù keá hoaïch daøi haïn ñeå ñaøo taïo
vaø phaùt trieån nguoàn nhaân löïc noäi boä, ñoàng thôøi hôïp
taùc vôùi caùc vieän nghieân cöùu vaø tröôøng ñaïi hoïc ñeå
naâng cao trình ñoä chuyeân moân. Caùc coâng ty cuõng coù
theå xem xeùt vieäc söû duïng caùc dòch vuï AI beân ngoaøi,
nhö thueâ ngoaøi caùc coâng ty cung caáp giaûi phaùp AI
ñeå giuùp trieån khai coâng ngheä nhanh choùng vaø hieäu

quaû maø khoâng phaûi lo laéng veà chi phí vaø thôøi gian
ñaøo taïo nhaân vieân.

Moät vaán ñeà khaùc laø söï phuï thuoäc quaù möùc vaøo
coâng ngheä, ñieàu naøy coù theå daãn ñeán vieäc thieáu ñi söï
keát noái caûm xuùc giöõa khaùch haøng vaø dòch vuï. Duø AI
coù theå giuùp cung caáp thoâng tin nhanh choùng vaø hieäu
quaû, nhöng nhieàu khaùch haøng vaãn mong muoán caûm
thaáy ñöôïc chaêm soùc vaø laéng nghe trong suoát chuyeán
ñi cuûa mình. Ñeå khaéc phuïc vaán ñeà naøy, caùc coâng ty
du lòch coù theå keát hôïp AI vôùi dòch vuï khaùch haøng
truyeàn thoáng. Ví duï, khaùch haøng coù theå söû duïng
chatbot AI ñeå giaûi quyeát caùc vaán ñeà ñôn giaûn,
nhöng khi gaëp phaûi caùc tình huoáng phöùc taïp hoaëc
caàn söï tö vaán caù nhaân, hoï seõ ñöôïc chuyeån ñeán nhaân
vieân tröïc tieáp. Ñieàu naøy giuùp caân baèng giöõa söï tieän
lôïi cuûa coâng ngheä vaø söï chaêm soùc nhieät tình, taän
taâm cuûa con ngöôøi.

Ngoaøi ra, moät thaùch thöùc khoâng theå boû qua laø
ñaûm baûo tính chính xaùc cuûa AI trong vieäc ñöa ra
quyeát ñònh. Caùc heä thoáng AI coù theå ñöa ra caùc gôïi yù
döïa treân phaân tích döõ lieäu, nhöng neáu döõ lieäu ñaàu
vaøo khoâng chính xaùc hoaëc khoâng ñaày ñuû, keát quaû
ñöa ra seõ khoâng phaûn aùnh ñuùng nhu caàu vaø mong
muoán cuûa khaùch haøng. Ñeå giaûi quyeát vaán ñeà naøy,
caùc coâng ty caàn ñaûm baûo döõ lieäu ñöôïc thu thaäp vaø
xöû lyù moät caùch chính xaùc, ñoàng thôøi lieân tuïc caäp
nhaät vaø laøm môùi caùc thuaät toaùn AI ñeå caûi thieän ñoä
chính xaùc cuûa caùc döï ñoaùn vaø gôïi yù. Ngoaøi ra, vieäc
söû duïng phaûn hoài cuûa khaùch haøng seõ giuùp AI hoïc
hoûi vaø ñieàu chænh caùc gôïi yù ñeå phuø hôïp hôn vôùi nhu
caàu thöïc teá cuûa ngöôøi duøng.

Cuoái cuøng, vieäc quaûn lyù chi phí trieån khai AI
cuõng laø moät yeáu toá quan troïng caàn ñöôïc xem xeùt.
Caùc coâng ty du lòch, ñaëc bieät laø caùc doanh nghieäp
nhoû vaø vöøa, coù theå gaëp khoù khaên trong vieäc ñaàu tö
vaøo caùc giaûi phaùp AI ñaét ñoû. Giaûi phaùp laø caùc coâng
ty coù theå baét ñaàu töø nhöõng öùng duïng nhoû goïn vaø deã
trieån khai, chaúng haïn nhö chatbot hoã trôï khaùch haøng
hoaëc coâng cuï gôïi yù du lòch, tröôùc khi môû roäng ra caùc
döï aùn AI phöùc taïp hôn. Caùc giaûi phaùp AI döïa treân
ñaùm maây cuõng giuùp caùc coâng ty tieát kieäm chi phí
ñaàu tö ban ñaàu, ñoàng thôøi giaûm thieåu vieäc duy trì vaø
naâng caáp haï taàng coâng ngheä.

4. Keát luaän
Trí tueä nhaân taïo ñaõ vaø ñang theå hieän vai troø quan

troïng trong vieäc caûi thieän chaát löôïng dòch vuï du lòch
vaø hoã trôï khaùch haøng. Nhöõng öùng duïng AI nhö
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This study analyzes the role of AI in travel guidance and customer support, highlights the benefits
it offers, and examines the challenges and future prospects associated with its application in the
tourism sector.

Keywords: artificial intelligence, travel guide, customer support, technology, smart travel
services, AI in tourism.

TAØI LIEÄU THAM KHAÛo:

Nguyeãn Thò Kim Thanh, Phan Thò Ngoïc Anh (2020). ÖÙng duïng trí tueä nhaân taïo trong ngaønh Du lòch: Cô hoäi vaø
thaùch thöùc. Taïp chí Khoa hoïc vaø Coâng ngheä, 58(6), 31-39.

Leâ Thò Thanh Bình (2021). Trí tueä nhaân taïo trong vieäc caù nhaân hoùa dòch vuï du lòch: Tình hình vaø trieån voïng taïi Vieät
Nam. Taïp chí Du lòch vaø Khaùch saïn, 16(4), 52-59.

Nguyeãn Minh Tuaán, Tröông Thanh Bình (2020). Khaû naêng öùng duïng AI trong phaùt trieån du lòch beàn vöõng ôû Vieät
Nam. Taïp chí Quaûn lyù vaø Kinh teá, 44(2), 112-118.

Ñaëng Thò Thaûo Vy, Traàn Thò Thu Trang (2020). AI vaø söï phaùt trieån cuûa ngaønh Du lòch Vieät Nam trong kyû nguyeân
soá. Taïp chí Khoa hoïc vaø Ñaøo taïo, 24(2), 75-83.

Phan Minh Sôn, Nguyeãn Quang Höng (2020). Taêng cöôøng traûi nghieäm khaùch haøng trong ngaønh Du lòch Vieät Nam
nhôø öùng duïng AI. Taïp chí Quaûn trò Kinh doanh, 12(7), 56-63.

Ngaøy nhaän baøi: 20/1/2025
Ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 4/2/2025
Ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 22/2/2025

279

chatbots, trôï lyù aûo vaø heä thoáng gôïi yù du lòch khoâng
chæ mang laïi söï tieän lôïi maø coøn giuùp naâng cao traûi
nghieäm ngöôøi duøng. Maëc duø vaãn coøn nhieàu thaùch

thöùc, nhöng söï phaùt trieån khoâng ngöøng cuûa coâng
ngheä höùa heïn seõ môû ra nhieàu cô hoäi cho ngaønh Du
lòch trong töông lai n

kinh doanh
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