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Tóm tắt 
Du lịch là một ngành kinh tế tổng hợp có tính liên ngành, liên vùng và xã hội hóa cao, cần sự tham gia của nhiều chủ thể, từ nhà cung ứng cho đến người tiêu dùng là khách             du lịch. Nâng cao trải nghiệm của du khách trong cung ứng dịch vụ du lịch là một trong số những giải pháp cốt lõi giúp các doanh nghiệp phát triển mạnh mẽ trong bối cảnh                   cạnh tranh gay gắt hiện nay. Sức mạnh của trí tuệ nhân tạo (Artificial Intelligence, AI) đã tạo ra những thói quen trải nghiệm dịch vụ mới của khách du lịch. Các ứng dụng của AI trong ngành Du lịch đã tạo ra những trải nghiệm cá nhân hoá mới, tối ưu hoá hiệu quả             hoạt động của tổ chức và nâng cao tiêu chuẩn an toàn khi tham gia các hoạt động du lịch.  Bên cạnh những tác động tích cực, AI cũng đem lại những tác động tiêu cực tới người           lao động, những lo ngại về quyền riêng tư…
Từ khóa: AI; Ảnh hưởng; Du lịch.
ĐẶT VẤN ĐỀ
Sự phát triển của khoa học công nghệ, trong đó có trí tuệ nhân tạo (AI) đã và đang            tạo ra một cuộc cách mạng mới cho các ngành dịch vụ nói chung và ngành Du lịch                  nói riêng. Với đặc thù là ngành dịch vụ đòi hỏi sự tương tác trực tiếp với khách du lịch trong cung ứng dịch vụ cũng như nắm bắt nhu cầu, mong muốn của khách, ngành Du lịch vẫn là một ngành truyền thống, ít khi áp dụng các công nghệ mới. Tuy nhiên đứng trước yêu cầu và mong đợi luôn thay đổi của người tiêu dùng, việc sử dụng các giải pháp AI               và công nghệ tự động để thiết kế trải nghiệm du lịch linh hoạt và khó quên hơn là điều              tất yếu đối với các doanh nghiệp (Li et al., 2021). Vì những lý do này, nhiều ứng dụng được hỗ trợ bởi AI đã được sử dụng trong ngành Du lịch nhằm nâng cao trải nghiệm          của khách du lịch và hiệu quả hoạt động của bản thân các doanh nghiệp tham gia cung ứng dịch vụ du lịch.
Ở Việt Nam, ngành Du lịch mặc dù không phải là một trong 8 lĩnh vực cần ưu tiên chuyển đổi số theo QĐ số 749/ QĐ-TTg “Chương trình Chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định hướng đến năm 2030”, song ngành Du lịch Việt Nam cũng đã đẩy mạnh           ứng dụng công nghệ số trong phát triển du lịch. Nhiều doanh nghiệp du lịch lữ hành đã           bắt đầu ứng dụng trí tuệ nhân tạo AI và chatbot trong tư vấn và xử lý các yêu cầu của           khách du lịch.
Bài nghiên cứu sử dụng nguồn dữ liệu thứ cấp từ các nguồn dữ liệu khác nhau,                   các nghiên cứu trong và ngoài nước có liên quan, để chỉ ra những tác động tích cực và          tiêu cực của trí tuệ nhân tạo AI đến ngành Du lịch, để từ đó đề xuất một số giải pháp           nhằm tận dụng, phát huy nhứng tác động tích cực và giảm thiểu tác động tiêu cực cho các doanh nghiệp trong ngành; không đề cập tới lĩnh vực đào tạo du lịch.
NỘI DUNG
1. Khái quát về Trí tuệ nhân tạo (AI)
Trí tuệ nhân tạo (AI) thường được định nghĩa là khả năng bắt chước hành vi trí tuệ             con người của máy móc (Aghion và cộng sự, 2019). Nói cách khác, AI đề cập đến                  khả năng của một hệ thống trong việc nhận biết, diễn giải, tổng hợp và học hỏi từ dữ liệu để đạt được các mục tiêu định trước (Mikalef và Gupta, 2021). 
Công nghệ AI đã bắt đầu được triển khai trong nhiều khía cạnh của cuộc sống hàng ngày và ngày càng trở nên không thể thiếu đối với cuộc sống con người và kinh doanh. Các            sản phẩm tích hợp AI đang được phát triển và cung cấp cho các cá nhân, doanh nghiệp thuộc nhiều lĩnh vực khác nhau. Vì vậy, các tập đoàn lớn đang đầu tư rất nhiều nguồn lực vào các công cụ kỹ thuật phát triển nhanh chóng như trí tuệ nhân tạo, thực tế ảo, robot, máy học, thiết bị tự động và xử lý dữ liệu.
Hệ thống trí tuệ nhân tạo yêu cầu bốn yếu tố cơ bản để hoạt động, bao gồm: dữ liệu,            các chương trình, phần cứng và kết nối giữa các hệ thống khác nhau. Trong đó, dữ liệu lớn (Big Data) là một trong những cấu phần nền tảng công nghệ thông tin quan trọng của AI, cung cấp đầu vào cần thiết để cải thiện hệ thống AI thông qua việc học từ dữ liệu, tìm hiểu và phân tích các hành vi. 
Dữ liệu lớn trong du lịch thường đến từ hai nguồn chính là môi trường và khách du lịch (J.Bulchand, 2022). Môi trường là nguồn dữ liệu về thời tiết, các sự kiện xảy ra tại             điểm đến và thông tin thu được theo thời gian thực từ các cảm biến, Internet vạn vật(loT) và các giao dịch. Trong khi đó, khách du lịch cung cấp dữ liệu trước, trong và sau             chuyến đi của họ theo năm cách: hoạt động trực tuyến; hoạt động ngoại tuyến; dữ liệu           sinh trắc học và cảm xúc; thiết bị theo dõi và nội dung do người dùng tự tạo (User-generated content-UGC). Trước và trong chuyến đi, người dùng tìm kiếm và đặt các dịch vụ               trực tuyến do vậy “dấu chân kỹ thuật số” của họ có thể được theo dõi. Trong chuyến đi, người dùng cũng để lại dấu vết ngoại tuyến (ví dụ: chuyển động, đặt chỗ, tiêu dùng            dịch vụ), được ghi lại bởi một số thiết bị: dữ liệu GPS, chuyển vùng di động, dữ liệu từ các thiết bị Bluetooth. Ngoài ra trong chuyến đi, dữ liệu sinh trắc học và cảm xúc từ                   người dùng có thể được thu thập tự động (ví dụ: hình ảnh nhiệt, nhận dạng khuôn mặt). Tương tự như vậy và tùy thuộc vào quyền truy cập của người dùng, dữ liệu từ thiết bị             theo dõi đeo được bên mình (ví dụ: đồng hồ thông minh, thiết bị theo dõi hoạt động) có thể được thu thập trong suốt chuyến đi. Cuối cùng, UGC được tạo ra trong và sau chuyến đi với các nội dung bao gồm các bài đánh giá trực tuyến, bình luận trên mạng xã hội,               hình ảnh và video được đăng trực tuyến.
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Hình 1. Dữ liệu lớn của ngành du lịch
Nguồn: J.Bulchand, 2022
2. Xu hướng ứng dụng AI trong ngành Du lịch
Trong những năm gần đây, xu hướng ứng dụng công nghệ trí tuệ nhân tạo (AI)             trong ngành Du lịch đang diễn ra mạnh mẽ trên khắp thế giới. Theo báo cáo của Statista, các ứng dụng AI toàn cầu cho thị trường du lịch được định giá 81,3 tỷ USD vào năm 2022 và dự kiến sẽ đạt 423,7 tỷ USD vào năm 2027, tăng trưởng với tốc độ tăng trưởng kép  hàng năm là 35% từ năm 2022 đến năm 2027. Sự xuất hiện của AI đã tạo ra một cuộc            cách mạng mới trong ngành Du lịch. Đứng trên góc độ của khách du lịch, các ứng dụng AI hiện nay giúp người dùng tìm kiếm nhanh và chính xác hơn các thông tin liên quan tới chuyến đi, giúp họ linh hoạt hơn trong hành trình và giúp họ ra quyết định dễ dàng hơn. Đặc biệt, AI còn giúp nâng cao trải nghiệm du lịch của khách du lịch. Mặt khác, đối với các doanh nghiệp trong ngành Du lịch, các ứng dụng của AI đã được sử dụng để giải quyết các vấn đề liên quan tới quản trị doanh nghiệp, cụ thể là các ứng dụng nâng cao hiệu suất công việc và quảng bá doanh nghiệp. 
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Hình 2. Sử dụng AI trong du lịch lữ hành
Nguồn: Appinventiv, 2022
· Ứng dụng của AI trong kinh doanh dịch vụ lưu trú 
Trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ lưu trú, các ứng dụng của AI hiện nay đã và đang phát triển chủ yếu liên quan tới vận hành và marketing dịch vụ của cơ sở lưu trú (sau đây gọi tắt là khách sạn). Đối với tối ưu hoá vận hành khách sạn, AI giúp phân bổ buồng, phòng khách sạn và các nguồn lực theo nhu cầu của khách, giúp quản trị dự phòng các đồ dùng trang thiết bị trong khách sạn dựa trên những hành vi tiêu dùng của khách trong quá khứ. AI giúp khách sạn điều chỉnh được thực đơn có sẵn cho phù hợp với khẩu vị của các                khách du lịch đang lưu trú tại khách sạn, giúp kết nối các robot dọn phòng, trang bị                     hệ thống thông minh, cho phép thực hiện giao tiếp với khách một cách tự nhiên, ví dụ            thực hiện các công việc check-in hay tổng đài hỗ trợ khách hàng trong quá trình lưu trú. AI còn cho phép tích hợp hệ thống thông tin động vào trong quy trình kinh doanh, cải thiện khả năng quản lý tồn kho của khách sạn, hỗ trợ tối ưu hóa mức tiêu thụ năng lượng các trang thiết bị và tiêu thụ điện của khách lưu trú tại khách sạn. Kết nối với các thiết bị             điện tử của khách một cách nhanh chóng, tạo ra môi trường như ở nhà, giúp khách lưu trú cảm thấy tiện nghi, thoải mái. 
Đối với lĩnh vực marketing và truyền thông, AI giúp các khách sạn tăng khả năng             dự báo, điều chỉnh mức giá bán linh hoạt dành cho các khách hàng cũ và khách hàng             tiềm năng. AI được sử dụng để phân tích các mô hình đặt buồng lưu trú trước đây, nhu cầu thị trường và các yếu tố bên ngoài (ví dụ: thời tiết và sự kiện) để tối ưu hóa việc định giá theo thời gian thực. Chiến lược định giá linh hoạt giúp các doanh nghiệp khách sạn               điều chỉnh giá để tối đa hóa doanh thu và tỷ lệ lấp đầy trong khách sạn. Công nghệ này giúp nâng cao hệ thống quản trị quan hệ khách hàng (CRM), giúp phát triển các dịch vụ  và cá thể hoá trải nghiệm cho từng khách du lịch. AI còn giúp các khách sạn triển khai             các chiến dich marketing và bán hàng, cung cấp các đại lý du lịch ảo và đội ngũ nhân viên hỗ trợ thông minh, giúp giảm chi phí lao động cho doanh nghiệp. Công nghệ AI tạo ra những gói sản phẩm dịch vụ tức thì dựa trên những thông tin khách cung cấp trong              quá trình trao đổi. 
· Ứng dụng của AI trong kinh doanh dịch vụ lữ hành
Cũng tương đồng với dịch vụ lưu trú, AI cũng đã và đang dần được áp dụng trong              kinh doanh dịch vụ lữ hành. Một số doanh nghiệp lữ hành lớn trên thế giới đã sử dụng AI trong việc tư vấn và hỗ trợ khách hàng qua tin nhắn văn bản hoặc giọng nói. Điều này giúp giải quyết tức thì những nhu cầu và thắc mắc của khách trong chuyến đi. AI còn được                   sử dụng trong thiết kế chương trình du lịch cho khách du lịch, họ được lựa chọn lịch trình theo nhu cầu và sở thích trải nghiệm của riêng mình.

· Ứng dụng của AI trong kinh doanh dịch vụ hàng không
Trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ hàng không, các ứng dụng của AI được sử dụng để đảm bảo an ninh và an toàn hàng không. AI giúp tối ưu hóa quản lý không lưu, giúp giảm độ trễ chuyến bay và sử dụng không phận hiệu quả hơn. Hệ thống sinh trắc học được hỗ trợ bởi AI có thể tăng cường an ninh tại các sân bay và các trạm kiểm soát du lịch khác bằng cách xác minh chính xác danh tính của khách du lịch. Ngoài ra, các thuật toán AI có thể phát hiện những điểm bất thường trong giao dịch tài chính từ đó có thể xác định và ngăn chặn các hoạt động gian lận này. 
· Ứng dụng của AI trong nâng cao trải nghiệm của khách du lịch
Bằng cách tận dụng khả năng của AI, ngành du lịch có thể tạo ra nhiều trải nghiệm thú vị, hiệu quả và bền vững hơn cho mọi người. Các công nghệ thực tế tăng cường (Augmented Reality-AR) và thực tế ảo (Virtual Reality- VR) đem lại nhiều ứng dụng mới thú vị chẳng hạn như các chuyến tham quan ảo đến các điểm đến, cho phép khách du lịch có được cảm giác thực tế về địa điểm, điểm tham quan và bầu không khí tổng thể. Tài liệu quảng cáo VR có thể khiến điểm đến trở nên sống động, thể hiện hình ảnh hấp dẫn, các yếu tố tương tác và chế độ xem 360 độ. Tận dụng công nghệ AR và VR có thể giáo dục khách du lịch về lịch sử, văn hóa và môi trường tự nhiên địa phương một cách hấp dẫn, khiến việc học trở nên đáng nhớ và thú vị. AI đang mở đường cho trải nghiệm du lịch tự động và liền mạch hơn bằng cách giảm thời gian lập kế hoạch, quản lý hậu cần du lịch cũng như cung cấp thông tin cập nhật và hỗ trợ theo thời gian thực. Với sự trợ giúp của trí tuệ nhân tạo, doanh nghiệp có thể tự động hóa các nhiệm vụ hành chính như quản lý đặt chỗ, yêu cầu dịch vụ khách hàng và phân tích dữ liệu, giải phóng thời gian và nguồn lực của nhân viên cho các nhiệm vụ cấp cao hơn. Các tác vụ có thể tự động hóa giúp giảm đáng kể chi phí hoạt động cho các doanh nghiệp du lịch, dẫn đến tăng lợi nhuận và cải thiện phân bổ nguồn lực
3. Tác động của trí tuệ nhân tạo (AI) tới ngành du lịch 
3.1. Tác động tích cực
AI đang định hình lại ngành du lịch bằng cách cải thiện trải nghiệm của khách hàng, tối ưu hóa hoạt động, cho phép đưa ra quyết định dựa trên dữ liệu, tăng cường an toàn và bảo mật, thúc đẩy đổi mới, tối ưu hóa nguồn lực, hỗ trợ trong các tình huống khủng hoảng, thúc đẩy khả năng tiếp cận và góp phần cộng tác và kết nối tốt hơn với các nhà cung ứng trong hệ sinh thái ngành du lịch.
Thứ nhất, nâng cao hiệu quả công tác dự báo. Dự báo hiệu quả rất quan trọng đối với quản lý khách sạn và du lịch cũng như tăng trưởng ngành. Việc lập mô hình giả định và phân tích dự đoán tiên tiến của công nghệ trí tuệ nhân tạo đã tạo ra cuộc cách mạng mới cho lĩnh vực dự báo của ngành du lịch hiện nay. Bằng cách khai thác sức mạnh của thuật toán AI và kỹ thuật học máy, các doanh nghiệp có thể đưa ra dự đoán và dự báo chính xác hơn, cho phép họ dự đoán xu hướng nhu cầu và biến động thị trường trong tương lai, từ đó tạo điều kiện thuận lợi cho doanh nghiệp ra quyết định và lập kế hoạch chiến lược sáng suốt hơn. AI có thể giúp dự báo các điều kiện kinh doanh và doanh thu trong tương lai, cũng như xác định các xu hướng hiện tại và tiềm năng về nhu cầu của khách du lịch. Việc dự báo này cũng giúp các ban quản lý điểm đến quản lý tình trạng đông đúc tại các điểm đến du lịch. 
Thứ hai, cải thiện hiệu quả hoạt động của các doanh nghiệp. Việc ứng dụng AI đã được chứng minh là một công cụ có giá trị trong việc nâng cao hiệu quả hoạt động. Ngành khách sạn truyền thống có thể sử dụng robot thông minh để giải quyết các thách thức về chất lượng nhân viên, quản lý nguồn nhân lực và rào cản ngôn ngữ. Bằng cách tận dụng công nghệ AI, doanh nghiệp có thể tự động hóa các tác vụ thường ngày, tối ưu hóa việc phân bổ nguồn lực và hợp lý hóa các quy trình, cuối cùng giúp tiết kiệm chi phí, nâng cao năng suất và cải thiện hiệu suất hoạt động tổng thể. Những công nghệ này có thể thực hiện các nhiệm vụ một cách hiệu quả và liên tục, góp phần tăng năng suất. Hơn nữa, công nghệ AI giúp các doanh nghiệp giải quyết vấn đề việc làm theo mùa và tỷ lệ luân chuyển lao động cao trong ngành. Việc áp dụng trí tuện nhân tạo AI cũng nâng cao hiệu quả hoạt động và nhân viên bằng cách lập kế hoạch tốt hơn và cải thiện việc ra quyết định. Khi được triển khai hiệu quả, chúng có thể nâng cao hiệu quả của chuỗi cung ứng trong các công ty khách sạn, với các công nghệ như IoT (Internet vạn vật) thúc đẩy các quy trình làm việc thông minh hơn và hợp lý hơn, thúc đẩy liên kết với các nhà cung cấp giúp hoạt động vận hành hiệu quả hơn. Ứng dụng IoT trong khách sạn sử dụng bộ điều khiển và cảm biến không dây để phát hiện việc sử dụng phòng khách hàng và điều chỉnh hệ thống điều khiển điều hòa không khí và ánh sáng trong phòng theo nhu cầu thực tế, nhằm tối đa hóa việc phân bổ sử dụng năng lượng hợp lý và đạt được mức tiết kiệm năng lượng và chi phí sự giảm bớt. Việc sử dụng các thiết bị IoT có thể hỗ trợ kiểm soát chi phí năng lượng, nhân công và quản lý trong quy trình kinh doanh khách sạn với mức tiết kiệm lên tới 25–80% (Chen và cộng sự 2022a).
Thứ ba, nâng cao trải nghiệm của khách hàng. Việc tích hợp AI là một cách tiếp cận quan trọng để nâng cao trải nghiệm của khách hàng trong các ngành khác nhau, bao gồm cả lĩnh vực du lịch khách sạn. Bằng cách tận dụng công nghệ AI, doanh nghiệp có thể cá nhân hóa các tương tác, đưa ra các đề xuất phù hợp và tối ưu hóa việc cung cấp dịch vụ để đáp ứng nhu cầu và sở thích ngày càng phát triển của người tiêu dùng ngày nay. Các phương tiện truyền thông tích hợp AI cung cấp thông tin có giá trị và tạo ra những phản ứng cảm xúc của khách hàng, nâng cao nhận thức của khách hàng về giá trị kiến thức của điểm đến. Từ đó AI đã góp phần mang lại sự hài lòng và đề xuất tích cực của du khách. 
Bên cạnh đó, công nghệ AI có thể giúp các công ty du lịch tiếp cận khách hàng mục tiêu tốt hơn bằng các thông điệp tiếp thị được cá nhân hóa dựa trên sở thích và hành vi trong quá khứ của họ. Ví dụ: thuật toán AI có thể phân tích dữ liệu khách hàng để xác định những khách hàng có nhiều khả năng quan tâm nhất đến một gói du lịch hoặc điểm đến cụ thể và nhắm mục tiêu đến họ bằng các thông điệp tiếp thị được cá nhân hóa.Việc khám phá ứng dụng các kỹ thuật tiếp thị thần kinh khác nhau, chẳng hạn như giao diện não-máy tính, theo dõi mắt và phản ứng điện của da, cung cấp dữ liệu thời gian thực, mang lại sự hiểu biết toàn diện về trải nghiệm và cảm xúc của khách du lịch. AI có thể cung cấp các giải pháp thay thế cho trải nghiệm du lịch thông qua thực tế tăng cường bằng cách tạo ra trải nghiệm ảo mô phỏng trải nghiệm du lịch ngoài đời thực. Ví dụ: các chuyến tham quan ảo được hỗ trợ bởi AI đến các điểm du lịch nổi tiếng có thể mang đến cho người dùng trải nghiệm tuyệt vời gần giống với chuyến thăm thực tế. Nó nâng cao trải nghiệm của du khách tại các di sản văn hóa bằng cách cung cấp trải nghiệm phong phú và tương tác. Một số khách sạn nhất định cung cấp trải nghiệm thực tế ảo (VR) cho phép khách hàng làm quen trực quan với môi trường và cơ sở vật chất của khách sạn. Điều này cho phép khách hàng chọn phòng ưa thích và đẩy nhanh quá trình nhận phòng, giảm nhu cầu tương tác nhiều với nhân viên tuyến đầu và giảm thiểu rủi ro cho du khách. Những công nghệ này mang đến khả năng thực hiện một “hành trình không tiếp xúc” trong tương lai, với công nghệ nhận dạng khuôn mặt. Điều này đặc biệt quan trọng sau đại dịch COVID-19, khi việc giãn cách xã hội và giảm thiểu tiếp xúc vật lý là rất quan trọng để ngăn chặn sự lây lan của vi rút và dịch bệnh. 
Hơn nữa, xu hướng phát triển các nền tảng chatbot hiện nay đang theo đuổi mục tiêu lấy khách hàng làm trung tâm, có thể hiểu được hành vi, cảm xúc và ý định của khách hàng, được gọi là chatbot liên quan đến cảm xúc. Các thiết bị hỗ trợ AI có thể nâng cao trải nghiệm của khách hàng thông qua quản lý căng thẳng, trí tuệ cảm xúc và trợ lý cá nhân ảo. Khi kỹ năng con người được kết hợp hài hoà với công nghệ sẽ tạo ra trải nghiệm cá nhân hóa độc đáo và thú vị cho du khách. 
Thứ tư, thúc đẩy phát triển du lịch bền vững. Việc kết hợp AI trong lĩnh vực du lịch có tiềm năng đóng góp lớn vào các hoạt động phát triển bền vững nói chung và phát triển du lịch bền vững nói riêng. Các hệ thống được hỗ trợ bởi AI có thể tối ưu hóa việc phân bổ nguồn lực, giảm thiểu mức tiêu thụ năng lượng và tăng cường quản lý chất thải, từ đó thúc đẩy các sáng kiến du lịch bền vững và giảm dấu chân sinh thái của ngành. AI cũng có thể hỗ trợ các doanh nghiệp phát triển bền vững hơn bằng cách tăng cường dịch vụ cũng như nâng cao giá trị cho khách hàng. Không chỉ vâỵ, các ứng dụng công nghệ AI còn sử dụng trong du lịch sinh thái để hiểu hành vi của du khách, điểm tham quan và tác động đến tài nguyên thiên nhiên, từ đó giúp khai thác bền vững tài nguyên du lịch, xác định các khu bảo tồn và phát triển các chiến lược du lịch thông minh. Không chỉ vậy, tích hợp các công nghệ mới này còn mang lại lợi ích đáng kể cho môi trường bằng cách loại bỏ nhu cầu về các tài liệu in truyền thống như tài liệu quảng cáo và áp phích, giảm mức tiêu thụ giấy, giảm thiểu phát sinh chất thải và góp phần vào nỗ lực bền vững. Ngoài ra sự phát triển của công nghệ AI, VR và AR còn giúp ngăn ngừa thiệt hại cho các di sản văn hóa từ việc cung cấp trải nghiệm ảo. AI với khả năng khai thác dữ liệu có thể dự đoán luồng khách du lịch và hỗ trợ tổ chức các sự kiện tại điểm đến nhằm hỗ trợ bảo tồn các di sản văn hóa còn được lưu giữ đến ngày nay.
Thứ năm, là động lực nâng cao chất lượng nguồn nhân lực trong ngành. Đứng trước áp lực của công nghệ đang dần thay thế các công việc có tính chất lặp đi lặp lại và có khả năng phân tích dựa trên khối lượng thông tin khổng lồ, đội ngũ lao động trong ngành có cơ hội cập nhật các công nghệ mới, cách thức làm chủ các công nghệ, áp dụng công nghệ trong các nghiệp vụ vận hành. Không chỉ vậy, đây còn là cơ hội giúp người lao động phát huy tính sáng tạo và sự nhiệt huyết trong công việc khi có thách thức về sự thay thế của máy móc.
3.2. Tác động tiêu cực và thách thức cho ngành du lịch
Mặc dù việc áp dụng trí tuệ nhân tạo (AI) trong ngành du lịch khách sạn có thể mang lại nhiều lợi ích nhưng cũng gây ra một số tác động tiêu cực cho ngành.
Thứ nhất, các ứng dụng của AI đem tới những tác động tiêu cực tới lao động trong ngành. Những tác động tiêu cực tiềm ẩn đó bao gồm nỗi sợ hãi của nhân viên về việc chuyển đổi công việc, công việc không phù hợp; khoảng cách kỹ năng và thách thức đào tạo lại kỹ năng; dè dặt trong việc chấp nhận những điều chưa biết; không hài lòng vì giảm tương tác cá nhân với khách hàng; lo ngại về việc mất đi khả năng sáng tạo và ra quyết định; tăng khối lượng công việc và kiệt sức; lo ngại về đạo đức và công bằng; giảm hiệu suất công việc do đào tạo và hỗ trợ không đầy đủ; mất sự hài lòng trong công việc và lo ngại về quyền riêng tư và bảo mật dữ liệu.
Thứ hai, dễ dàng đánh mất sự hài lòng của du khách. Việc triển khai các mô hình AI có thể đòi hỏi nguồn lực tính toán, hệ thống dữ liệu lớn và kiến thức chuyên môn rất lớn mà không phải doanh nghiệp nào cũng có được. Các doanh nghiệp du lịch khách sạn của Việt Nam hiện nay chủ yếu là các doanh nghiệp vừa và nhỏ do vậy các doanh nghiệp này chưa có đủ dữ liệu để dạy cho AI hoạt động trơn tru như một nhân viên thực thụ. Các giao tiếp của máy và du khách còn rất ngây ngô, không tự nhiên, dễ bị gián đoạn gây ra cảm giác chán nản cho người sử dụng từ đó mất thiện cảm với doanh nghiệp. Không chỉ vậy, một vấn đề lớn với AI là mất đi sự tiếp xúc của con người. Cho dù đó là hệ thống dịch vụ khách hàng tự động hay ki-ốt tự thanh toán, những trải nghiệm khá khách quan này có thể ảnh hưởng tiêu cực đến sự hài lòng của khách hàng. Hệ thống AI khó có thể thay thế hoàn toàn trực giác và khả năng phán đoán của con người, điều này cũng có thể dẫn đến sai sót và thiếu chính xác trong dịch vụ. Yếu tố con người rất quan trọng để tạo ra một môi trường ấm áp và thân thiện. Thông qua những kết nối thực sự với nhân viên, khách hàng sẽ cảm thấy được trân trọng và chính những kết nối đó đã khiến họ quay lại nhiều lần. Ngoài ra, khi những hệ thống này bị lỗi, chúng có thể gây ra sự gián đoạn nghiêm trọng cho toàn bộ hoạt động của doanh nghiệp. Phòng có thể bị đặt hai lần, khách hàng có thể phải chờ đợi trong thời gian dài. Những khách hàng không hài lòng và những đánh giá tiêu cực có thể gia tăng nhanh chóng, gây thiệt hại lâu dài cho doanh nghiệp.
Thứ ba, gây áp lực về chi phí cho các doanh nghiệp. Các giải pháp AI thường yêu cầu đầu tư lớn vào phần cứng, phần mềm và đào tạo. Các hệ thống AI yêu cầu giám sát, bảo trì và nâng cấp liên tục để đảm bảo chúng hoạt động hiệu quả và cung cấp những hiểu biết chính xác. Khi công nghệ AI phát triển nhanh chóng, các công ty lữ hành phải bắt kịp các xu hướng và nâng cấp mới nhất để duy trì tính cạnh tranh. Tuy nhiên, điều này có thể là thách thức đối với các nhà điều hành tour du lịch vừa và nhỏ, những người không có đủ nguồn lực hoặc chuyên môn để quản lý hệ thống AI một cách hiệu quả.
Thứ tư, rủi ro về đạo đức và quyền riêng tư. Một trong những thách thức đáng kể liên quan đến việc áp dụng trí tuệ nhân tạo trong ngành du lịch và khách sạn là đạo đức và quyền riêng tư. Khi công nghệ AI trở nên phổ biến hơn, mối lo ngại về quyền riêng tư, bảo mật dữ liệu và các cân nhắc về đạo đức cũng ngày càng tăng. Các thuật toán AI yêu cầu quyền truy cập vào lượng lớn dữ liệu cá nhân, chẳng hạn như sở thích, hành vi và vị trí của khách hàng để tạo ra thông tin chi tiết và đề xuất. Các nhà điều hành tour phải đảm bảo tuân thủ các quy định về quyền riêng tư của Việt Nam và quốc tế trong khi cơ sở hệ thống pháp luật về quyền riêng tư của nước ta chưa chặt chẽ.
4. Một số giải pháp tận dụng tác động tích cực và giảm thiểu tác động tiêu cực của AI đến ngành du lịch
Việc ứng dụng công nghệ mới như trí tuệ nhân tạo AI đã và đang mở ra những cuộc cách mạng mới cho các ngành dịch vụ nói chung và ngành du lịch nói riêng. Nâng cao hiệu quả dự báo, cải thiện hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp, nâng cao trải nghiệm của du khách và thúc đẩy phát triển du lịch bền vững là những tác động rất tích cực của trí tuệ nhân tạo AI đến ngành du lịch. Tuy nhiên, những tác động tiêu cực như sự thay thế lao động con người, dễ dàng đánh mất sự hài lòng của du khách, áp lực về chi phí cho các doanh nghiệp và các vấn đề về bảo mật và quyền riêng tư cũng ảnh hưởng lớn tới ngành. Bài nghiên cứu đề xuất một số giải pháp nhằm tận dụng tác động tích cực và giảm tiểu tác động tiêu cực tới ngành du lịch dưới đây.
Thứ nhất, cần nâng cao chất lượng nguồn nhân lực ngành du lịch. Đứng trước xu thế phát triển của đất nước và thế giới, đội ngũ lao động trong ngành du lịch cần nhanh chóng nâng cao các kỹ năng nghiệp vụ chuyên môn và đặc biệt là kỹ năng sử dụng công nghệ thông tin trong công việc. Việc nâng cao khả năng tiếp nhận công nghệ mới cho người lao động cần là một mục tiêu quan trọng của các doanh nghiệp muốn tận dụng công nghệ trong vận hành và cung cấp dịch vụ cho khách hàng. Các doanh nghiệp cần tổ chức các buổi đào tạo, tập huấn cho người lao động về cách thức sử dụng, vận hành cùng các hệ thống này giúp nhân viên không cảm thấy lo ngại khi áp dụng công nghệ cao để nâng cao hiệu qủa công việc. Bản thân mỗi người lao động cần có những nhận thức đúng đắn về các giải pháp công nghệ cao, luôn trau dồi những kỹ năng mới, phát huy tính sáng tạo và thái độ làm việc chuyên nghiệp trong quá trình cung cấp dịch vụ cho khách du lịch. 
Thứ hai, các doanh nghiệp muốn ứng dụng công nghệ AI cần chú trọng xây dựng hệ thống dữ liệu lớn, hệ thống trang thiết bị đảm bảo vận hành trơn tru các nghiệp vụ chuyên môn. Với các doanh nghiệp vừa và nhỏ có thể liên kết cùng các nhà cung ứng dịch vụ xây dựng các bộ dữ liệu chung không những giảm thiểu chi phí mà còn tận dụng được nguồn dữ liệu lớn của khách hàng. Bên cạnh đó, các doanh nghiệp cần chủ động và chuẩn bị sẵn sàng những giải pháp thay thế trong trường hợp xảy ra những sự cố kỹ thuật nhằm đảm bảo trải nghiệm liền mạch cho du khách. 
Thứ ba, hoàn thiện hệ thống pháp luật liên quan tới bảo mật và quyền riêng tư. Về phía nhà nước cần có các văn bản hướng dẫn rõ ràng về việc thu thập, lưu trữ và sử dụng dữ liệu cho các doanh nghiệp có sử dụng thông tin của người dùng. Đồng thời về phía các doanh nghiệp có khai thác dữ liệu của người dùng phải đảm bảo tuân thủ các quy định về quyền riêng tư theo quy định hiện hành và đảm bảo các cam kết bảo mật thông tin cho người sử dụng dịch vụ. 
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