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Abstract

The integration of Artificial Intelligence (Al) in the hospitality industry is revolutionizing hotel management
and operations, particularly in luxury hotels. This study examines the application of Al in 4-5 star hotels in Ho Chi
Minh City from the perspective of hotel employees, focusing on its impact on work efficiency, job satisfaction,
and service quality. Through a mixed-method approach, including surveys and in-depth interviews, the research
analyzes employees' experiences with Al-powered technologies such as automated check-in systems, chatbots,
predictive analytics, and robotic services. Findings indicate that while Al enhances operational efficiency and
guest satisfaction, employees face challenges related to job adaptation, skill requirements, and human-machine
interaction. The study provides recommendations for optimizing Al implementation in hotel management,
emphasizing the need for employee training programs and strategic integration to maximize both technological
and human potential.

Keywords: Artificial intelligence, hospitality management, employee perception, luxury hotels, Ho Chi Minh
City.

1.Datvan dé

Nganh khach san, linh vuc vén luén dat trai nghiém khach hang lam trong tam, dang ding trudc
mot cudc cdch mang cong nghé véi su tham nhap ngay cang sau rong cla Tri tué nhan tao (TTNT).
TTNT khong con 1a mét khai niém xa vai ma da trd thanh mét cong cu chién lugc, hiia hen khong chi
nang cao kha nang van hanh ma con nham t6i uu hiéu qua quan ly va quan trong nhat la cad nhan hoa
va nang tam trai nghiém cia khach hang. Biéu nay khong chi thé hién & thuc té trién khai ma & linh
vuc nghién ctu khoa hoc cling da c6 rat nhiéu nha nghién ctru da danh thai gian dé tim hiéu chuyén
sau han vé linh vuc nay. T6 chiic du lich thé gigi UNWTO da khang dinh rang tir cac chatbot hé trg 24/7
dén hé théng quan ly doanh thu théng minh va robot dich vy, TTNT dang dan dinh hinh lai quy trinh
van hanh va tuong tac trong cac khach san hién dai [16]. & mot nghién ctu khac Shukla da cung cap
hudng dan thuc tién vé viéc ap dung TTNT trong nganh khach san, bao gém cac cha dé nhu tu déng
héa dich vu khach hang, quan ly doanh thu va ca nhan héa trdi nghiém khach hang [13]. Tac gia trinh
bay cac trudng hop nghién cliu cu thé va cung cap cac chién lugc dé trién khai TTNT hiéu qua trong
maéi trudng khach san. O Viét Nam, khong chi cac té chiic ban nganh ma ciing cé rat nhiéu tac gia da
nghién ctiu sdu hon & linh vuc nay. Vién nghién ctu phat trién du lich Viéet Nam da dé xuat cac phuong
thdc van hanh va quan ly khach san tai Viét Nam thong qua TTNT [15].

Muc tiéu chinh cla bai bao nay la téng hgp va phan tich cac (ing dung tiém nang va hién co cda
TTNT trong nganh khach san, déng thai di sdu kham pha nhiing goc nhin, nhan thuc, Igi ich dugc cam
nhan va méi quan ngai ctia chinh nhitng nhan vién dang lam viéc trong nganh vé su tréi day clia cong
nghé nay. Pham vi cla bao cao gidi han trong nhiing théng tin va di liéu dugc tac gia thu thap théng
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qua nghién ctu va khao sat, bao gém téng quan tai liéu nghién ciu vé cac iing dung TTNT va két qua
phong van dinh lugng véi 50 nhan vién dang cong tac tai khach san 4-5 sao trén dia ban thanh phé.

2. No6i dung nghién ciu

2.1. Co'sé ly thuyét

2.1.1. Khdi niém

Trong pham vi bai nghién ctiu nay va nganh khach san néi chung, TTNT (Artificial Intelligence) duoc
hiéu la viéc st dung cac cong nghé tri tué théng minh, 4p dung vao viéc thay thé cho céng viéc ma
trudc d6 thudng doi hoi tri tué clia con ngudi hodc can truc tiép con ngudi tham gia vao van hanh [2].

2.1.2. Thudt ngir

Nhiing tng dung TTNT bao gém:

Hoc hoi tu dit liéu (Machine Learning - Mdy hoc);

Hiéu va xtt ly ngén ngi tu nhién (Natural Language Processing - NLP);

Nhan dang hinh anh va giong noi, xac dinh van dé va cht déng dua ra phuong én giai quyét théng
qua viéc xt ly cac dit liéu phuc tap khac nhau thu thap dugc (Deel Learning- Hoc sau).

Krzak nhan manh rang, cac cong nghé nay dugc ing dung dé tu dong héa quy trinh, phan tich di
liéu I6n (Big Data) nham dua ra du doan va dé xuat, va tao ra cac hinh thic tuong tac mai véi ca khach
hang va nhan vién[8].

2.2. Téng quan vé cdc iing dung tri tué nhén tao trong nganh khdch san

TU nhiing thuc tién da trién khai, tac gia da xac dinh mot loat cac iing dung ctia TTNT dang hodc c6
tiém nang dugc trién khai trong nganh khach san. Cac ting dung nay c6 thé phan chia thanh hai hudng
nghién ctu chinh: huéng t6i khach hang va hé trg van hanh néi bo.

2.2.1. Ung dung huéng téi khdch hang

Chatbots va Trg ly do: Cac chatbot dugc tich hop trén website khach san, iing dung di déng hoac
cac nén tang nhan tin, sé thay thé con ngudi tra 13i cac cau héi phé bién tai ti khach hang 24/7, vi du:
gid check-in/check-out, tién nghi, chinh sach), ho trg dat phong, dat dich vu (nha hang, spa), va xt ly
cac yéu cau don gian. Trg ly 4o, thudng dua trén giong ndi, c6 thé dugc cai dat trong cac phan mém
diéu hanh khach san (PMS) hodc tich hgp san trong phong [7].

Ca nhan hoéa trai nghiém khach hang: Mét trong nhiing diém yéu clia con ngudi néu khong cé cong
nghé, vaTTNT dé la viéc thu phan tich moét lugng dit liéu I6n ti d6 dua ra nhiing nhan dinh vé sé thich,
lich st luu tra, hanh vi dat phong va y kién ctia khach hang. Dua trén d6, khach san c6 thé nhan dugc
cac dé xudt cad nhan hoa vé loai phong, dich vu bé sung, hoat déng gidi tri, hodc tham chi diéu chinh cac
yéu té trong phong (nhiét do, anh sang) theo s& thich da biét. CIHMS ciing khang dinh viéc gli cac uu
dai, khuyén mai dugc ca nhan héa (bang cac cong cu Upselling, Cross-selling) cling la mét ting dung
quan trong, giup tang doanh thu va su hai long ctia khach[1].

Cong nghé trong phong (In-room technology): TTNT dang bién phong khéach san trg nén théng
minh hon. Johnson dua ra y tudng rang khach hang c6 thé st dung trg ly do diéu khién bang giong noi
(nhu Alexa, Google Assistant) dé diéu khién dén, rém ctra, TV, nhiét dé, yéu cau dich vu phong, hoac
tim ki€ém thong tin dia phuong[9].

Robot dich vu (Service Robots): Robot dang dan xuat hién trong cac khach san véi nhiéu vai tro
khac nhau. Cé thé la robot hanh ly, robot giao hang (vi du nhu: mang khan tdm, d6 an nhe, dé tang tién
nghi lén phong cho khach), robot huéng dan vién, robot phuc vu tai nha hang, hoac tham chi robot
don vé sinh cong cong.

Nhan dién khuén mat: Céng nghé nay cé tiém nang (ng dung trong viéc lam tha tuc checkin/
checkout nhanh chéng, kiém soat ra vao cac khu vuc han ché, hodc tham chi thanh toan dich vy, mang
lai su tién lgi va tang cudng an ninh. Tuy nhién, van dé vé quyén riéng tu la mét rao can 1én can duoc
giai quyét.
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2.2.2. Ung dung van hanh va quan ly (Back-office)

Quan ly doanh thu (Revenue Management): Theo Williams nhan dinh, TTNT déng vai trd quan trong
trong viéc phan tich di liéu thi trudng, du doan nhu cau, va tu déng diéu chinh gia phong (dynamic
pricing) dé t6i da héa doanh thu va nang cao ti lé Iap phong [17].

Phan tich dir liéu (Data Analysis): Khach san tao ra mét lugng I6n dit liéu méi ngay. Ingram nhan
manh TTNT gilp thu thap, téng hop va phan tich di liéu nay dé nam bat vé thoi quen ctia khach hang,
hiéu qua cla cac chién dich marketing, nang luc van hanh cda timng bé phan, va tim kiém cac diém can
cai thién [5]. Thong tin chi tiét nay ho trg ban quan ly dua ra cac quyét dinh dua trén di liéu (data-driv-
en decisions).

HO6 trg va tu ddng hoda cong viéc cho nhan vién: TTNT c6 thé thay thé con ngudi trong nhiéu tac vu
quan tri tai dién hang ngay nhu nhap liéu, phan loai email, tao bdo cdo co ban, quan ly lich lam viéc.
Diéu nay gilp nhan vién dugc gidi phong, gidm thiéu sai sot va cho phép ho danh thai gian cho cac
nhiém vu doi hoi ky nang cao hon hoac tuong tac truc tiép vai khach [10].

An ninh va béo tri: TTNT c6 thé dugc st dung trong cac hé théng giam séat an ninh théng minh, tu
déng phat hién cac hanh vi bat thudng hodc méi de doa tiém an. Ngoai ra, TTNT con c6 thé tu dong
nhan va xa ly dit liéu ti cdc cdm bién trén thiét bi dé du doan nhu cau bao tri (predictive maintenance),
gilip ngan ngtia hdng héc va tang tudi tho cho thiét bi [12].

Hé théng dat phong trung tam (CRS) va tich hop TTNT: Nhu da dugc dé cap trong nghién ciiu O'Ha-
ra, cac hé thédng quan ly khach san (PMS) nhu Opera cé thé tich hgp véi cac dich vu TTNT bén thit ba
(vi du: Oaky, Upsell Guru) [11]. Su tich hgp nay cho phép tu dong hoa viéc gli cac dé nghi hang phong
hodc ggiy cac dich vu khac cho khach hang dua trén théng tin dat phong va cac quy tac dugc thiét lap,
nham tang doanh thu va két néi véi khach hang ngay tir giai doan trudc khi luu tra.

2.3. Ung dung tritué nhén tao vao trong quan ly & vdn hanh khdch san tir gé¢ nhin ctia nhén vién

Tac giad ing dung phuong phap ti€p can dinh lugng (quantitative approach) dé cé thé téng hop
va thong ké y kién tir goc nhin ctia 50 nhan vién khéach san vé TTNT. Cac cuéc phong van cung nhimng
ngudi lao ddng hién dang cong tac tai cac vi tri va cdc b phan khac nhau trong cac khach san 4-5 sao
da tiét 16 mét buc tranh da chiéu vé cach ho nhin nhan viéc ting dung TTNT trong nganh.
Dudi day la bang két qua thu dugc tir khao sat:

BANG KHAO SAT: UNG DUNG TTNT TRONG QUAN LY & VAN HANH KHACH SAN

Hudng dan: Chon mirc do dong ¥ tir 1 dén 5
« 1 - Hoan toan khong ddng y

«2 - Khéng ddng y

* 3 - Trung lap

+4-Ddngy

« 5 - Hoan toan dong ¥

STT Cau héi khio sat 1 2 3 4 5 Téng

T6i hiu 15 vé cong nghé TTNT va cach né dugc tng dung trong khach
san.

1 2% 8% 12% | 70% 8% | 100%

TTNT c6 tiém nang 16n trong viéc cai thi¢n hi¢u suat van hanh khach san, 4% 12% 16% 56% 12% | 100%

cai thién PMS
3 Viéc tng dung TTNT gitip ti uu hoa chi phi va ting doanh thu. 0% 4% 20% | 44% | 32% | 100%
4 T6i tin ring TTNT s& hd trg nhan vién khach san thay vi thay thé ho. 0% 0% 20% | 68% | 12% | 100%

5 T6i sn sang hoc hoi va thich nghi véi cong nghé TTNT trong cong viée. 0% 4% 48% | 32% 16% | 100%

6 TTNT gitp ting tbc d6 va hidu qua xir Iy cong viéce trong khach san. 0% 8% 52% | 32% 8% | 100%
7 Chatbot TTNT h tro tdt trong viéc tra 161 khach hang va dat phong. 0% 12% | 68% | 20% 0% 100%
8 TTNT gitp ca nhan hoa trai nghiém khach hang bing cach goi y dich vu. 0% 8% 44% | 32% 16% | 100%
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9 Il;}”fgll"ugclup bd phan buong phong toi vu hoa lich don phong va tiét kiém 0% 0% 80% | 12% 8% | 100%
10 I"S;I;EZ ho tro phan tich dir liu khach hang dé cai thién chién lugc mar- 49 20% 44% 24% 8% 100%
11 Nhan vién khach san da dugc dao tao d?iy du vé cach st dung TTNT. 32% 40% 12% 16% 0% 100%
12 | Viéc img dung TTNT giip khé khan do chi phi d4u tu cao. 0% 24% | 40% | 32% 8% 100%
13 g(.():to ioﬂl;l:fgih hang cam thay khong thoai mai khi giao tiep véi TTNT thay 0% 0% 56% | 32% | 12% | 100%
14 | TTNT c6 thé lam giam tinh c4 nhan hoéa trong dich vu khach hang. 44% | 24% | 16% | 16% 0% | 100%
15 ;/;icq?l;; r:hll;g TTNT trong khach san can ¢ 1§ trinh rd rang va ho trg tu 0% 0% 12% | 68% | 20% | 100%
16 Khéch san can t6 chirc chuong trinh dao tao TTNT cho nhan vién. 0% 0% 12% 72% 16% | 100%
17 | TTNT nén két hop v6i nhan vién thay vi thay thé hoan toan con ngudi. 0% 0% 4% 72% | 24% | 100%
13 fgh}?i(élrlns]?}rllércl}elr;l ;ir?; tu vao cong nghé TTNT hién dai d€ nang cao trai 0% 0% 0% 80% | 20% | 100%
19 | Ban linh dao khach san cin c6 chinh sach 16 rang vé img dung TTNT. 0% 0% 8% 88% 4% 100%
20 ;F;)r; tin rang Al s€ dong vai tro quan trong trong tuong lai ctia nganh khach 0% 0% 0% 4% | 56% | 100%

Bang 1: Théng ké két qua khdo sat img dung TTNT trong quan Iy va van hanh khéach san

Cdc phdt hién chinh bao gobm:

2.3.1. Nhdn thirc chung vé tri tué nhdn tao

Muic d6 quen thudc: Da s6 nhan vién (90% s6 lugng ngudi tham gia phéng van) dugc phong van da
nghe ndi vé viéc sir dung TTNT trong khach san, cho thdy mét nhan thic co ban vé xu huéng nay. Tuy
nhién, hau hét nhirng khai niém nay van con kha méi mé va ma hé trong viéc nam bét cach thiic hoat
déng va cac ing dung cu thé c6 thé ap dung.

Tang hiéu qua va nang suat: Day la lgi ich dugc nhan manh thudng xuyén. 56% nhan vién déng y
va 12% hoan toan tin rang TTNT c6 tiém nang Ién trong viéc cai thién hiéu nang van hanh khach san.
TTNT, dac biét 1a robot va tu dong héa, c6 thé xt ly cac cong viéc don gian, tén thai gian va lap di lap
lai. Vi du dugc dua ra trong phong van vGi mot sé nhan vién dé la viéc st dung robot dé giao khan tam
hodc cac vat dung nho khac |én phong.

Gidi phéng thai gian cho tuong tac y nghia: Khi cac nhiém vu don diéu dugc ty dong hda, 60% nhan
vién nhan vién lua chon cau tra 16i trung 1ap tuy nhién cé 20% nhan vién 1a & tan va bo phan quan hé
khach hang déng y rang ho sé c6 nhiéu thai gian hon dé tap trung vao cac cong viéc can sy tuong tac
gitta nhan vién va khach hang, giai quyét cac van dé phuc tap va cung cap dich vu ca nhan héa chat
lugng cao - nhiing yéu té tao nén su khac biét trong nganh khach san.

Cai thién trai nghiém khach hang: Nhan vién nhan thdy TTNT c6 thé gop phan nang cao su hai long
clia khach théng qua viéc cung cap dich vu nhanh hon (vi du: trd [6i cau hoi tic thi qua chatbot), tién
nghi han (c6ng nghé phong théng minh), va ca nhan hoa hon (dé xuat phu hgp), ti 1é nhan vién dong
y va hoan toan déng y véiy kién nay la 44%.

Tang doanh thu: Viéc str dung cac cong cu TTNT dé Upselling va Cross-selling c6 thé tu dong gui cac
dé nghi nang cap phong hoac dich vu bé sung dugc nhin nhan la mét cach hiéu qua dé tang doanh
thu cho khach san, nhu da dugc xac nhan trong phong van.

2.3.2. Méi quan ngai va thdch thic

Bén canh nhiing lgi ich, nhan vién cing bay t6 nhiéu lo ngai dang ké:

Nbi lo vé mat viéc lam (Job Displacement): Day la m6i quan tdm hang dau. Nhiéu nhan vién lo sg
rang tu déng hoéa va robot sé thay thé con ngudi trong cac vai tro nhat dinh, dac biét 1a cac vi tri yéu
cau ky nang thap hodc thuc hién céng viéc lap lai.
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Mat di yéu t6 con ngudi (Loss of Human Touch): Nganh khach san dé cao su tuong tac ca nhan va
Iong hiéu khach. Nhan vién lo ngai rang viéc qua phu thudc vao cdng nghé, dac biét la robot va chat-
bot, c6 thé lam mat di su am ap, than thién va kha nang ting bién linh hoat ma chi con ngudi mdi c6 thé
mang lai, khién dich vu tré nén lanh lung va thiéu ca tinh (c6 44% nhan vién dong y vai sdideuef nay)

Chi phiva do phuc tap khi trién khai: Viéc dau tu vao cong nghé TTNT (phan ciing, phan mém, tich hop
hé théng) doi hai chi phi ban dau 16n. Viéc bao tri, cdp nhat va khac phuc su ¢ cling la mét thach thuec.

Yéu cau dao tao va thich (ng: Nhan vién can dugc dao tao dé st dung hiéu qua cac cong cu TTNT
mai va lam viéc cong tac véi ching. Diéu nay doi hoi thai gian, nguodn luc va su san ldong hoc hoi ti phia
nhan vién. C6 thé xuat hién khoang cach ky nang.

Quyén riéng tu va bdo mat dir liéu: Ttnt sé thu thap cac di liéu tir cac théng tin khac nhau ctia khach
hang dé dua ra nhirng nhan dinh gan sat nhat vSi hanh vi clia ho. diéu nay lam ddy 1én lo ngai vé cach
cacditliéu nay dugc bdo vé va st dung, dac biét véi cac iing dung nhu nhan dién khudén mat hay théng
tin thé ngan hang.

Do tin cay clia cong nghé: Nhan vién lo ngai vé kha nang xay ra 16i ky thuat, truc trac hé théng co
thé dnh hudng tiéu cuc dén hoat ddng va trai nghiém khach hang.

Su phén khang déi véi thay doi: Mot s6 nhan vién c6 thé cdm thay khéng thoai mai hodc chéng lai
viéc dp dung cong nghé méi do théi quen hoac lo sg vé nhiing diéu chua biét.

2.4. Gii phdp

T nhiing thuc tién trién khai va cac khé khan cling nhu thach thic danh gia duoc tirkhao sat, tac gia dé
xudt cac y tudng va gidi phap, nhimg ham y quan trong cho nganh khach san khi xem xét trién khai TTNT:

2.4.1. Tim kiém su can bdng téi uu

Phat hién quan trong nhat la su can thiét phai dat dugc su can bang tinh té gitra viéc tan dung hiéu
qua clia TTNT va viéc duy tri “yéu té con ngudi” (human touch) vén la c6t 16i ctia long hiéu khach [14].
TTNT nén dugc xem la cdng cu dé€ hé trg va nang cao kha nang ctia nhan vién, chit khéng phai dé thay
thé hoan toan ho, dic biét trong cac vai trd tuong tac truc ti€p vai khach. Chién lugc trién khai TTNT
thanh cédng can xac dinh rd rang nhiing nhiém vu nao phu hgp dé tu dong héa va nhitng nhiém vu nao
can su gép mat clia con ngudi.

2.4.2. Quan ly su'thay d6i va sutham gia cia nhan vién

Hanh va cdng su nhan manh viéc giao ti€p céi md& va minh bach véi nhan vién vé ké hoach trién khai
TTNT la vo cung quan trong va can thiét [4]. Giai thich r6 rang vé ly do ap dung cong nghé, nhiing loi
ich ky vong (ca cho khach san va cho nhan vién), va cach cong nghé sé thay déi vai trd cong viéc la rat
quan trong dé gidm bét lo ngai va su phan khang.

2.4.3. Ddu tu'vao dao tao va phdt trién ky ndng

Cuc du lich quéc gia cho rang khi TTNT dam nhan cac nhiém vu thudng 1€, vai trd clia nhan vién sé phat
trién theo hudng yéu cau cac ky nang cao han nhu gidi quyét van dé phuic tap, tri tué cdm xuc, giao tiép lién
van hoa va quan ly cong nghé [3]. Do d6, cac khach san can xay dung cac chuang trinh dao tao noi bé va tai
dao tao (re-skilling/up-skilling) d€ cung cap nhiing kién thtic ca ban vé TTNT cho nhan vién.

2.4.4. Gidi quyét cdc méi quan ngai vé dao duc va thuc tién

Kim va cong su chi ra cac van dé nhu ndi lo mat viéc lam, quyén riéng tu di liéu va su thién vi thuat
toan (algorithmic bias) can dugc cac nha quan ly khach san ch déng giai quyét [6]. Can c6 cac chinh
sach ré rang vé viéc st dung dit liéu, ddm bdo an ninh mang va xem xét cac tac déng xa hoi clia viéc
ty déng hoa.

3. Két luan

Nhiing céng nghé ti TTNT hita hen mang lai hiéu qua van hanh cao hon, kha nang dua ra quyét
dinh dua trén dir liéu tot hon va tiém nédng tao ra nhimng trai nghiém déc dao, lién mach cho nguai st
dung dich vu. Tuy nhién, ing dung TTNT khéng chi don thuan la vé cong nghé ma con la yéu té con
ngudi, nhu dugc kham pha trong nghién ctu, cling dugc coi la mét yéu t6 then chét. Nhan vién nhan
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thay tiém nang ctia TTNT trong viéc gidam bt ganh nang cong viéc dién ra hang ngay, qua dé danh
thai gian cho cac cong viéc can gia tri tuong tac cao hon véi khach. Nhung déng thai, ho ciing bay to
nhimng lo ngai dang ké vé nguy co mat viéc lam, su suy giam yéu té con ngudi trong dich vy, yéu cau
vé ky nang mdéi va cac van dé dao durc lién quan dén di liéu.

Dé dat dugc su thanh cong trong viéc tich hgp TTNT, nha quan tri can chon mét cach tiép can can
bang va lay con ngudi lam trung tdm khi ap dung TTNT trong nganh khach san. Céng nghé nén dugc
trién khai mét cach chién lugc dé€ hé trg nhan vién déng thai cai thién trai nghiém khach hang va téi
uu hod quy trinh, chit khéng phai thay thé hoan toan vai trd khong thé thi€u ctia con ngudi trong viéc
tao ra long hiéu khach dich thuc.
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