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TOM TAT:

Trong nhitng nim gin day, tr tué nhan tao (Al) d trd thainh mot cong nghé quan trong trong
viéc ning cao trai nghiém du lich va hd trg khach hang. Ung dung Al trong nganh Du lich khong

chi gitp t6i uu héa quy trinh tim ki€m thong tin, 1ap k& hoach chuyén di, ma con mang dén c4c dich

vu hd trg khach hang thong minh, hiéu qua. Bai viét nay phan tich vai trd cla Al trong huéng din

du lich va hd trg khach hang, nhitng 16i ich ma né mang lai, ddng thdi chi ra cc thach thic va trién

vong trong tuong lai.

T khéa: tri tué nhan tao, huéng din du lich, hd tr¢ khach hang, cong nghé, dich vu du lich

thong minh, Al trong du lich.

1.Pat van dé:

Trong ky nguyén s6 hién nay, cong nghé dang
ngay cang trd thanh mot phan khong thé thi€u
trong moi linh vuc, ddc biét 1a trong nganh Du lich.
Vi sy phat tri€n manh mé cda tri tué nhan tao
(AI), nganh Du lich dang chiing ki€n nhitng thay
ddi vuot bac vé cich thifc tuong tdc giita khach
hang va céc dich vu du lich. AI khong chi gidp t5i
vu héa qué trinh tim ki€m thong tin ma con déng
vai trd quan trong trong viéc nang cao chat lugng
dich vu khach hang, tir 6 mang lai trdi nghiém du
lich mugt ma va thuan tién hon. Khi khach hang tim
ki€m thong tin vé cdc di€m dén, phuong tién di
chuyén, hoic c4c hoat dong du lich, ho mong mudn
c6 dugc sy hd trg nhanh chéng, chinh xdc va phu
hdp véi nhu ciu c4 nhan. P& dip Gng nhitng yéu
cAu d6, cic cong ty du lich d3 bit dau tng dung Al,
tlr viéc cung cap cdc goi y tw dong dua trén dit liéu
ngudi diing cho d&n viéc st dung cic trg 1y 4o d€ hd
trg khach hang 24/7. Tuy nhién, dit mang lai nhiéu
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1gi ich, viéc tng dung Al trong nganh Du lich van
con gip khong it thach thic, tir viéc bao mat thong
tin khach hang dén sy thi€u hut ngudn nhan lyc
chuyén mon. Vi vy, nghién cttu vé viéc ng dung
Al trong du lich va hd trg khiach hang khong chi
gitip chiing ta hiu ro vé tiém ning clia cong nghé
nay, ma con gép phin cdi thién chit lugng dich vu
trong nganh Du lich.

2. Ung dung AI trong hwéng din du lich va hd
trg khach hang

2.1. Ung dung Al trong huéng dén du lich

Ung dung tri tué nhén tao trong huéng din du
lich dang md ra nhitng kha ning mGi mé va tién ich
cho khach hang. Al gitp ca nhan héa trdi nghiém
du lich dva trén s thich, hanh vi va lich st tim ki€m
ctia ngudi diing. Mot trong nhitng vi du dién hinh 1a
hé thdng gdi ¥ du lich cia Google Travel. Dya trén
céc dit lieu ngudi diing, Google c6 thé dé xuit diém
dén, phuong tién di chuyén va cic hoat dong trong
sudt chuyén di. Hé thdng nay khong chi dua ra cic
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Iwa chon phf_; bi€n ma con c6 thé dua vao théi quen
va sd thich c4 nhian ctia mdi khach hang dé dua ra
céc goi y hop ly, tir d6 ti€t kiém thdi gian tim ki€m
cho khiach hang.

Thém vao d6, ciac chatbot va trg 1y o thong
minh ciing dugc sit dung rong rii trong viéc hd trg
khdch hang 1ap k& hoach du lich. Cc cdng ty du
lich nhu Expedia va Booking.com da tng dung Al
dé cung cip cac dich vu hd trd tw dong. Ching han,
chatbot ctia Expedia c6 thé gitip khdch hang tim
ki€m khach san, dit vé mdy bay, hoiic cung cip cdc
thong tin vé di€ém dén chi trong vai gidy. Al con c6
thé dy dodn cic yéu t6 nhu thdi tiét va tinh hinh
giao thong, gitip khich hang c6 cai nhin rd rang va
chuén bi t6t hon cho chuyén di ctia minh. Vi du, tng
dung nhu TripAdvisor st dung Al d€ dua ra danh
gid va nhan xét vé céc dia di€m du lich, nha hang
va khédch san, gitp khach hang dua ra quyét dinh
dting ddn hon khi lya chon cac dich vu du lich.

Hon nita, Al con gidp khach hang d& dang ti€p
can thong tin cin thi€t trong sudt chuyé&n di. Vi du,
V6i su phét trién cla cic tng dung nhu Google
Maps, Al c6 thé cung cAp thong tin vé 16 trinh di
chuyén, cic diém tham quan, nha hang va cic dich
vu gan d6. Khach hang chi cAn nhip di€ém xuit
phét va diém dé&n, hé thong Al sé tinh todn quing
dudng nhanh nhat, t6i wu nhit dya trén tinh hinh
giao thong thyc t&€. Nhitng tinh ning nay khong chi
gitp khdch hang tiét kiém thdi gian ma con ddm
bdo sy an toan va thuin tién trong sudt hanh trinh.

2.2. Ho trg khdch hang qua Al

Tri tué nhin tao dang ngay cang trg thanh cong
cu hitu hiéu trong viéc hd tr¢ khich hang trong
nganh Du lich. Mot trong nhitng ¢ng dung r0 rang
ctia Al Ia trong viéc cung caAp dich vu khach hang tu
dong thong qua chatbot. Cac cdng ty du lich hang
diu da ng dung Al dé€ gidm bét ganh ning cong
viéc cho ddi ngii nhan vién, dong thdi cdi thién trai
nghiém ctia khdch hang. Mot vi du dién hinh la
chatbot ctia KLM Airlines. Hé thong Al nay c6 thé
gitip khach hang gidi quyét cdc yéu cau lién quan
dén viéc thay ddi vé, cung cip thong tin vé chuyén
bay va gidi ddp cac ciu hdi thudng gip. Pic biét,
chatbot nay con c6 khd ning x& 1y cic yéu cau
bing nhiéu ngdn ngft, giip KLM phuc vu khich
hang qudc t€ mot cach hiéu qua.

Bén canh do, Al cling gidp doanh nghiép du lich

hi€u 16 hon vé nhu ciu va sd thich ctia khach hang
thong qua viéc thu thdp va phan tich dir li¢u. Cac
cong ty c6 thé st dung cic cong cu phén tich dua
trén Al d€ danh gid hanh vi ctia khach hang, tir d6
dua ra céc chién lugc marketing va dich vu ph
hdp. Vi du, cdc nén tdng nhu Airbnb va
Booking.com stt dung AI d€ phan tich théi quen tim
ki€m ctia khach hang va ggi ¥ cdc lua chon chd &
phlt hgp nhit. Viéc nay khong chi nang cao chat
lugng dich vy, ma con gildp ting cudng sy trung
thanh ctia khach hang.

Ngoai ra, Al con gitip gidm thi€u thdi gian chd
ddi ctia khach hang, mot yéu td quan trong trong
dich vu khich hang. Céc hé thong tu dong, nhu tong
dai dién thoai Al c6 thé nhanh chéng ti€p nhan va
Xt Iy cic yéu cau, gidm thi€u sy can thiép ctia con
ngudi. Cac dich vu nay didc biét hitu ich trong
nhitng thdi gian cao diém khi lugng khach hang gia
ting. Ching han, trong miia du lich cao diém, cic
cong ty du lich c6 thé sir dung Al &€ gidi quy&t hang
nghin yéu cau mdi ngay, gitp khiach hang nhéin
dudc sy hd trg nhanh chéng ma khong phdi ddi lau.
Nhitng tng dung nay khong chi gitip ti&t kiém thdi
gian, ma con mang lai sy thuin tién t6i da cho
khéch hang.

Su phét trién ctia Al dang gitip cdc cong ty du
lich cai thién hiéu qua cdng viéc, gidm chi phi van
hanh va nang cao chit lugng dich vu. Vi du, mot s6
cong ty nhu Airbnb va Booking.com dang st dung
AI d€ c4 nhan héa cic dich vu ctia ho, ching han
nhu dé xuit cdc dia diém du lich, khach san va cdc
hoat dong dva trén théi quen va sd thich ctia khiach
hang. Piéu nay khong chi gitp khdch hang d& dang
tim thiy nhitng lya chon phit hgp ma con gitp cic
cong ty tang trudng doanh thu thdong qua viéc dua ra
cdc gdiy phu hgp.

Ngoai ra, Al c6 thé gitp t6i uu héa cic chién
lugc marketing va gia ting hiéu qua quang céo.
Céc hé thong Al c6 khé niing phan tich dit liéu 16n
dé tim ra cdc xu huéng mdi, hi€u rd hon vé nhu cau
clia khach hang, tir d6 tao ra nhitng chién lugc
quing cdo chinh xdc hon. Céc cong ty c6 thé 4p
dung céc chi€n luge nay dé thu hiit khach hang muc
tiéu va giit chan khach hang hién tai. Piéu nay dic
biét quan trong trong mdt nganh canh tranh cao nhu
du lich, ndi cic doanh nghiép ludn cin tim cich dé
ndi bat va thu hit khach hang.
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Al ciing s& ngay cang phat trién dé cung cip
dich vu khach hang hi€u qua hon va sang tao hon.
Cic cong ty du lich c6 thé 4p dung AI d€ cung cap
cac dich vu méi mé nhu cic chuyén di 4o, gitp
khéch hang trdi nghiém di€m d&n du lich trudc khi
quyét dinh thuc t€. C4c cong nghé thuc t€ 4o (VR)
va thuc t€ ting cudng (AR) két hgp v6i Al s€ mé ra
nhitng trdi nghiém du lich d6c ddo, tir viéc tham
quan céc di tich lich sif cho d&n viéc khdm pha cic
diém dén trong tuong lai.

3. Thach thie khi wng dung Al trong nganh
dulich va giai phap khiic phuc

Mic du tri tué nhéan tao (Al) dang md ra nhiing
cd hdi 16n cho nganh Du lich, nhung viéc trién khai
va str dung Al trong thuc t€ cling gdp phai khong it
thach thic.

Mot trong nhitng van d& ndi bat 1a bdo mat va
bdo vé dit liéu cd nhan cia khdach hang. Nganh Du
lich yéu cau xit 1y Iugng 16n thong tin nhay cAm nhu
thong tin thanh todn, dia chi nha, lich trinh chuyéfn
di va sd thich cd nhan cta khach hang. Cic hé
thong Al néu khdng dudc bio vé ding cach cé thé
trd thanh muc tiéu ctia cdc cudc tin cong mang, giy
ra nguy cd ro ri thdng tin va lam gidm uy tin cla céc
cong ty du lich. P& gidi quyé&t van dé& nay, cdc cong
ty can phai diu tu manh vao cong nghé bdo mat va
mi hoéa dit liu. Ngoai viéc trién khai cic gidi phap
bdo mat co ban nhu xdc thuc hai y&u t6 va ma héa
dit liéu, cac cong ty du lich ciing c¢6 thé dp dung
cong nghé blockchain d€ ting cudng tinh bio mat,
gitip ddm bdo dit liéu ctia khach hang dudc luu trit
mot cdch an toan va khong thé bi thay ddi.

Mot thach thiic 16n khéc 1a thi€u hut ngudn nhan
Iyc k¥ thuat c6 kha ning trién khai va duy tri cic hé
théng Al phiic tap. Nganh Du lich dang phdi ddi
mit v6i sy thi€u hut cdc chuyén gia Al ¢6 trinh d
cao, dic biét 13 & nhitng thi trudng chua phat trién
manh vé cong nghé. Piéu nay khié€n cic cong ty
gdp khoé khin trong xay dung va duy tri cidc hé
thong Al hiéu qua. D€ gidi quyét van dé nay, cic
cong ty du lich cin c6 k& hoach dai han @€ dao tao
va phat trién ngudn nhan lyc ndi bd, ddng thdi hdp
tdc v4i cdc vién nghién ctu va trudng dai hoc dé
nang cao trinh dd chuyén moén. Cac cong ty cling c
thé xem xét viéc st dung cédc dich vu Al bén ngoai,
nhu thué ngoai cic cdng ty cung cip gidi phap Al
dé gitip trién khai cdng nghé nhanh chéng va hiéu
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qui ma khdng phii lo ling vé chi phi va thdi gian
daotaonhan vién.

Mot van dé& khic 1a sy phu thudc qui mic vio
cong nghé, diéu nay c6 thé din d&n viéc thidu di sw
k&t ndi cAm xdc gitta khdch hang va dich vu. Du Al
c6 thé gitip cung cap thong tin nhanh chéng va hiéu
qué, nhung nhiéu khdch hing vin mong mudn cim
tha'y dugc chim séc va ling nghe trong sudt chuyé&n
di cia minh. P& khic phuc van dé nay, cic cong ty
du lich c6 thé két hop Al véi dich vy khach hang
truyén théng. Vi du, khiach hang c6 thé st dung
chatbot AI d€ gidi quyét cic vdn dé don gian,
nhung khi giip phdi cdc tinh huéng phiic tap hoic
cAn sy tu van ¢ nhan, ho s& dudc chuyén d&€n nhan
vién truc ti€p. Piéu nay gitip cin bing giita su tién
Igi ctia cong nghé va sy chim séc nhiét tinh, tin
tim ctia con ngudi.

Ngoai ra, mot thich thic khong thé bd qua la
ddm bao tinh chinh xdc cia Al trong viéc dua ra
quyét dinh. Cac hé thdng Al c6 thé dua ra céc goi y
dua trén phan tich dif liéu, nhung néu dit liéu diu
vao khong chinh x4c hodc khong ddy di, két qua
dua ra sé& khong phan 4nh diing nhu cdu vi mong
mudn cia khach hang. D€ gidi quyét van dé nay,
céc cong ty cAn ddm bao dif liéu dudc thu thap va
xtt 1y mdt cach chinh xdc, dong thdi lién tuc cap
nhat va 1am méi cac thuat toan Al d€ cai thién do
chinh xéc cla cdc du dodn va ggi y. Ngoai ra, viéc
sit dung phan hdi ctia khach hang sé gitip Al hoc
hédi va diéu chinh cic gdi y @€ phii hgp hon vdi nhu
cau thuyc t€ clia ngudi dung.

Cudi cting, viéc quan ly chi phi trién khai Al
ciing 12 mot yéu td quan trong can dugc xem xét.
Céc cong ty du lich, dic biét 1a cac doanh nghiép
nhd va vira, c6 thé giap khé khin trong viéc dau tu
vao cdc gidi phap Al dit dd. Gidi phdp la céc cong
ty ¢6 thé bit dau tir nhitng ng dung nhé gon va dé
trién khai, ching han nhu chatbot hd trg khdch hang
hodc cong cu ggi ¥ du lich, trude khi mG rong ra cac
du an Al phc tap hon. Cac gidi phdap Al dua trén
ddm may ciing gilp cdc cong ty ti€t kiém chi phi
diu tw ban ddu, ddng thdi gidm thidu viéc duy tri va
nang cip ha ting cong nghé.

4. Kétluan

Tri tué nhan tao da va dang thé hién vai trdo quan
trong trong viéc cdi thién chit lugng dich vu du lich
va hd tr¢ khdch hang. Nhitng ing dung Al nhu
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chatbots, trg 1y 40 va hé thong ggi ¥ du lich khong thitc, nhung sy phat trién khdng ngiing clia cong
chi mang lai sy tién 10i ma con gidp ning cao trdi ~ nghé hita hen s& md ra nhiéu cd hodi cho nganh Du
nghiém ngudi ding. Mic dit vin con nhiéu thich lich trong tuong lai @
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ABSTRACT:

In recent years, artificial intelligence (Al) has emerged as a transformative technology in
enhancing travel experiences and customer support within the tourism industry. The application of
Al optimizes information search, trip planning, and delivers intelligent, efficient customer service.
This study analyzes the role of Al 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.
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