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This paper focuses on analyzing the theoretical basis of the relationship between AI and 

smart tourism, and evaluating the current implementation in Ho Chi Minh City through 

applications such as chatbots, digital data systems, interactive kiosks, and visitor behavior 

data analysis. The research results show that AI is gradually generating positive changes, but 

still faces challenges such as a lack of integrated data, limited human resources, and 

technical infrastructure constraints. Accordingly, the article proposes several solutions, 

including developing a shared tourism data platform, supporting a technological startup 

ecosystem, training human resources, and establishing a long-term smart tourism strategy. 
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1. Giới thiệu 

Trong bối cảnh toàn cầu đang bước vào kỷ nguyên chuyển đổi số mạnh mẽ, trí tuệ nhân 

tạo (AI) nổi lên như một công nghệ chủ chốt tác động sâu rộng đến nhiều lĩnh vực, trong đó 

có ngành du lịch. Các ứng dụng AI như chatbot, hệ thống gợi ý cá nhân hóa, phân tích dữ liệu 

lớn, thị giác máy tính, xử lý ngôn ngữ tự nhiên... đang từng bước thay đổi cách thức doanh 

nghiệp tương tác với khách hàng, nâng cao hiệu quả vận hành và cải thiện trải nghiệm du 

khách một cách đáng kể. AI đã được ứng dụng tại Việt Nam trong việc dự báo lượng khách, 

tối ưu hóa hoạt động đặt phòng, điều chỉnh giá phòng theo thời gian thực và cải thiện năng lực 

tiếp thị tại các doanh nghiệp du lịch, đặc biệt tại Thành phố Hồ Chí Minh (TP. HCM) đầu tàu 

kinh tế và du lịch cả nước. 

Trên thực tế, để tạo điều kiện thuận lợi cho các địa phương phát triển được loại hình du 

lịch thông minh Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch (2022) đã ban hành Quyết định số 3570/QĐ-

BVHTTDL về việc phê duyệt Đề án “Ứng dụng công nghệ của công nghiệp 4.0 để phát triển du 

lịch thông minh, thúc đẩy du lịch trở thành ngành kinh tế mũi nhọn” [2]. Bên cạnh đó, TP.HCM 

đã nhận thức rõ vai trò của công nghệ trong phát triển ngành du lịch và đã ban hành Quyết định 

số 1943/QĐ-UBND ngày 27/5/2021 về Đề án phát triển du lịch thông minh giai đoạn 2020 -

2025, tầm nhìn 2030 để phát triển du lịch thông minh [3]. Theo đề án, thành phố sẽ tập trung 

xây dựng hệ thống cơ sở dữ liệu du lịch tích hợp, kết nối các nguồn dữ liệu từ cơ quan quản lý 

nhà nước, doanh nghiệp và các nền tảng công nghệ để phục vụ việc ra quyết định dựa trên phân 

tích dữ liệu thời gian thực. Bên cạnh đó, các ứng dụng như thẻ du lịch thông minh, bản đồ số, 

hệ thống phân tích mạng xã hội, kiosk thông tin ảo cũng được kỳ vọng sẽ thay đổi cách vận 

hành ngành du lịch truyền thống theo hướng số hóa toàn diện. 

Tuy nhiên, quá trình triển khai đề án vẫn đang đối mặt với nhiều thách thức lớn. Trước 

thực trạng đó, việc nghiên cứu để đánh giá và đề xuất giải pháp cụ thể cho việc ứng dụng AI 

trong phát triển du lịch thông minh tại TP.HCM là cần thiết, có giá trị cả về mặt thực tiễn và 

chiến lược. Bài viết này hướng đến ba mục tiêu chính: 
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Phân tích thực trạng ứng dụng trí tuệ nhân tạo trong ngành du lịch tại TP.HCM. 

Đánh giá những thuận lợi và khó khăn trong quá trình triển khai AI vào mô hình du lịch 

thông minh. 

Đề xuất các nhóm giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả và mở rộng hệ sinh thái ứng dụng 

AI trong du lịch thông minh của thành phố. 

2. Tổng quan nghiên cứu vấn đề 

2.1. Trí tuệ nhân tạo (AI) trong du lịch 

Trí tuệ nhân tạo là khoa học và kỹ thuật tạo ra các hệ thống thể hiện trí thông minh 

giống con người. Nó bao gồm các mô-đun khác nhau, bao gồm thể hiện kiến thức, giải quyết 

vấn đề, học tập, xử lý ngôn ngữ tự nhiên và robot, làm nổi bật bản chất và ứng dụng liên 

ngành của nó [20]. Theo một tác giả khác, trí tuệ nhân tạo được xem là một nhánh của khoa 

học máy tính chuyên nghiên cứu và phát triển các hệ thống có khả năng thực hiện các hành vi 

thông minh tương tự như con người, bao gồm: học tập, lập luận, giải quyết vấn đề và xử lý 

ngôn ngữ [18]. Các công nghệ AI phổ biến hiện nay bao gồm: học máy, học sâu, xử lý ngôn 

ngữ tự nhiên, thị giác máy tính và phân tích dữ liệu lớn [5]. 

Trong lĩnh vực du lịch, AI ngày càng đóng vai trò quan trọng khi được ứng dụng trên 

nhiều khía cạnh, từ việc cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng, hỗ trợ đặt dịch vụ, tư vấn ảo, 

đến quản lý vận hành và dự báo xu hướng tiêu dùng [22]. Theo phân tích của Singh (2024), 

AI đang góp phần nâng cao năng suất lao động, tự động hóa nhiều công đoạn, đồng thời gia 

tăng khả năng tương tác tức thời và liên tục với khách hàng nhờ chatbot, trợ lý ảo hay hệ 

thống trả lời tự động 24/7 [4]. 

Bên cạnh đó, AI còn góp phần giúp các khách sạn và công ty lữ hành tối ưu quản trị nội 

bộ bằng cách tự động hóa quy trình vận hành, phân tích chỉ số hiệu suất, dự đoán chi phí và 

phát hiện rủi ro tiềm ẩn. Điều này đặc biệt hữu ích đối với các doanh nghiệp du lịch nhỏ và 

vừa, khi họ cần công cụ hiệu quả mà vẫn tiết kiệm chi phí nhân sự và thời gian triển khai. 

2.2. Du lịch thông minh 

Trong bối cảnh cách mạng công nghiệp 4.0 đang diễn ra trên toàn cầu, mô hình du lịch 

thông minh đã và đang trở thành xu thế tất yếu trong chiến lược phát triển du lịch của nhiều 

quốc gia và thành phố lớn [8]. Theo định nghĩa của Tổ chức Du lịch Thế giới (UNWTO), du 

lịch thông minh là mô hình phát triển dựa trên nền tảng công nghệ và dữ liệu số, được thiết kế 

nhằm nâng cao trải nghiệm của du khách, tối ưu hóa hiệu quả quản lý điểm đến và thúc đẩy 

phát triển du lịch theo hướng bền vững và toàn diện. Cũng theo tổ chức này, một điểm đến du 

lịch thông minh thường được xây dựng dựa trên năm trụ cột gồm: quản trị thông minh, công 

nghệ thông minh, đổi mới sáng tạo, phát triển bền vững và khả năng tiếp cận toàn diện. Tuy 

nhiên, dựa trên một số nghiên cứu và các mô hình ứng dụng thực tiễn ở cấp địa phương, mô 

hình ba trụ cột thường được sử dụng như một cách tiếp cận giản lược để tập trung phân tích 

vai trò của công nghệ và dữ liệu trong việc nâng cao trải nghiệm du khách, quản lý điểm đến 

và phát triển dịch vụ [11], [12], [6]. 

Theo đó, du lịch thông minh được xây dựng dựa trên ba trụ cột chính: 

i. Du khách thông minh: Là những người chủ động sử dụng thiết bị di động, mạng xã 

hội và các ứng dụng số để tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, chia sẻ trải nghiệm và tương tác 

trực tuyến với điểm đến cũng như với cộng đồng du khách [9]. 

ii. Điểm đến thông minh: Là các khu vực, thành phố hay địa phương có khả năng tích 

hợp, thu thập và phân tích dữ liệu từ nhiều nguồn để quản lý hiệu quả hạ tầng, dịch vụ và 

dòng khách [17]. 

iii. Dịch vụ thông minh: Là các dịch vụ được cung cấp dưới dạng cá nhân hóa, thời gian 

thực và có khả năng học hỏi từ hành vi người dùng [15]. Dịch vụ thông minh đóng vai trò 

then chốt trong việc khai thác tiềm năng tạo ra các giá trị mới, ảnh hưởng đáng kể đến mô 

hình kinh doanh và hệ sinh thái liên quan [16].  
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Du lịch thông minh không chỉ giúp du khách dễ dàng tiếp cận và sử dụng dịch vụ mà 

còn hỗ trợ cơ quan quản lý nhà nước theo dõi, đánh giá, ra quyết định kịp thời dựa trên dữ 

liệu lớn [16]. Đồng thời, nó tạo điều kiện để các doanh nghiệp nâng cao năng lực cạnh tranh, 

cải tiến quy trình kinh doanh và giảm thiểu chi phí thông qua tự động hóa [24]. 

Thực tiễn triển khai tại các nước như Hàn Quốc, Singapore hay Thái Lan cho thấy việc đầu 

tư vào du lịch thông minh mang lại hiệu quả rõ rệt: gia tăng lượng khách, rút ngắn thời gian phục 

vụ, tăng tỷ lệ quay lại của du khách và cải thiện chỉ số hài lòng [19], [7], [21]. Tại Việt Nam, cụ 

thể là TP.HCM đang từng bước hiện thực hóa mục tiêu trở thành điểm đến du lịch thông minh 

hàng đầu, thể hiện qua các dự án triển khai bản đồ số du lịch, kiosk thông tin ảo, hệ thống phân 

tích hành vi du khách và ứng dụng du lịch thông minh "Vibrant Ho Chi Minh City" [25]. 

2.3. Mối liên hệ giữa trí tuệ nhân tạo (AI) và du lịch thông minh 

Trong hệ sinh thái du lịch thông minh, trí tuệ nhân tạo đóng vai trò như một công nghệ 

nền tảng, giúp kết nối các thành tố chính bao gồm du khách, điểm đến và dịch vụ [14]. AI 

không chỉ hỗ trợ tự động hóa các quy trình mà còn cung cấp khả năng học hỏi, dự báo và 

phản ứng linh hoạt theo thời gian thực, đây được xem là những yếu tố then chốt để xây dựng 

một mô hình du lịch hiện đại, tương tác cao [23]. 

Theo Intellias (2021), AI là "xương sống của du lịch thông minh" bởi nó cho phép các 

điểm đến và doanh nghiệp khai thác dữ liệu hành vi du khách để nâng cao trải nghiệm và tối 

ưu hóa vận hành [8]. Ngoài ra, AI còn đóng vai trò then chốt trong việc hỗ trợ doanh nghiệp 

du lịch số hóa vận hành nội bộ, thông qua dự báo doanh thu, quản lý nhân sự linh hoạt, phân 

tích hiệu quả chiến dịch tiếp thị và phát hiện rủi ro tiềm ẩn trong chuỗi cung ứng [13]. 

Chính vì vậy, AI không chỉ là công nghệ của du lịch thông minh mà còn là yếu tố cốt lõi 

định hình cách thức ngành du lịch thích ứng với biến động, hiểu sâu hành vi khách hàng và 

tiến tới phát triển bền vững hơn trong thời đại số. 

Hình 1: Sơ đồ khung khái niệm 

                           [Nguồn: Tác giả tổng hợp] 

3. Cách tiếp cận và phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu áp dụng phương pháp phân tích tài liệu thứ cấp và phương pháp nghiên cứu 

tình huống. Các nguồn dữ liệu thứ cấp được thu thập trong giai đoạn 2020 - 2025 từ các cơ sở 

dữ liệu học thuật quốc tế như Scopus, ScienceDirect,… và các nguồn trong nước Tạp chí Du 

lịch, Tạp chí Kinh tế Sài Gòn,... Đồng thời, tác giả cũng sử dụng một số dữ liệu báo cáo nội 

bộ của một vài doanh nghiệp du lịch có ứng dụng công nghệ số vào hoạt động kinh doanh như 

TripHunter, BestPrice. Ngoài ra, tác giả còn sử dụng một số dữ liệu thống kê từ các cơ quan 

quản lý nhà nước để làm dữ liệu củng cố cho nghiên cứu này. Các từ khóa được tác giả tìm 

kiếm bao gồm: “artificial intelligence in tourism”, “smart tourism”, “du lịch thông minh 

TP.HCM”, “chuyển đổi số du lịch” và “ứng dụng AI trong du lịch”. Tác giả sẽ sử dụng các 

bài báo uy tín có nội dung liên quan trực tiếp đến ứng dụng AI trong du lịch hoặc du lịch 

thông minh, được công bố trong vòng 5 năm gần nhất. Các tài liệu trùng lặp, thiếu căn cứ 

hoặc mang tính quảng bá thuần túy sẽ bị loại bỏ. 

Ở phương pháp nghiên cứu tình huống tác giả tập trung phân tích một số ứng dụng AI 

tiêu biểu tại TP.HCM như chatbot TripHunter, nền tảng BestPrice, kiosk thông tin 3D và trải 

nghiệm thực tế ảo. Các ví dụ phản ánh hướng ứng dụng AI tại TP. HCM, nền tảng Chatbot 

TripHunter đại diện cho nhóm doanh nghiệp khởi nghiệp công nghệ du lịch; nền tảng BestPrice 

Travel đại diện cho mô hình doanh nghiệp lữ hành trực tuyến lớn; kiosk thông minh 3D/VR/AR 
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tại điểm đến đại diện cho giải pháp hỗ trợ quản lý và trải nghiệm khách tại điểm du lịch công 

cộng. Các trường hợp này được lựa chọn dựa trên tiêu chí: (i) đã có triển khai thực tế và được 

truyền thông chính thống đưa tin trong giai đoạn 2022 - 2024; (ii) có thông tin xác minh từ 

nhiều nguồn độc lập (báo chí, website doanh nghiệp, báo cáo của Sở Du lịch TP.HCM). Thông 

tin được kiểm chứng chéo qua tối thiểu hai nguồn để đảm bảo tính khách quan và độ tin cậy. 

Dữ liệu được xử lý theo hướng phân tích định tính nhằm làm rõ vai trò, hiệu quả và 

những thách thức trong ứng dụng AI, trên cơ sở thông tin từ cơ quan quản lý nhà nước và 

doanh nghiệp du lịch tại địa phương. 

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Thực trạng triển khai trí tuệ nhân tạo trong du lịch thông minh tại TP. HCM 

Phân tích tài liệu và các trường hợp điển hình cho thấy TP. HCM đã từng bước ứng dụng 

trí tuệ nhân tạo vào phát triển du lịch thông minh, tập trung vào ba lĩnh vực chính: tối ưu vận 

hành doanh nghiệp, hỗ trợ thông tin tại điểm đến và xây dựng nền tảng dữ liệu tích hợp. Trong 

lĩnh vực vận hành, nhiều doanh nghiệp lữ hành và lưu trú đã triển khai hệ thống AI để quản lý 

đặt phòng, phân tích nhu cầu thị trường và điều chỉnh giá theo thời gian thực. Các thuật toán 

học máy được sử dụng để xử lý dữ liệu lịch sử, xu hướng đặt dịch vụ, mùa cao điểm, qua đó tối 

ưu hóa công suất phòng và đưa ra gói dịch vụ phù hợp với từng nhóm khách hàng. 

Trong công tác hỗ trợ khách hàng, chatbot ứng dụng trí tuệ nhân tạo đã trở thành một giải 

pháp ngày càng phổ biến trên các nền tảng du lịch số, tiêu biểu là TripHunter và BestPrice. 

Không chỉ dừng lại ở việc trả lời câu hỏi cơ bản, chatbot hiện đại còn có khả năng học từ dữ 

liệu tương tác để đề xuất hành trình cá nhân hóa, gợi ý dịch vụ phù hợp và xử lý các yêu cầu đặt 

tour, thanh toán hoặc thay đổi thông tin theo quy trình gần giống với nhân viên tư vấn truyền 

thống. Theo báo cáo nội bộ từ TripHunter, việc tích hợp chatbot AI đã mang lại hiệu quả rõ rệt 

trong giảm tải chi phí vận hành, khi doanh nghiệp có thể duy trì hoạt động tư vấn 24/7 mà 

không cần mở rộng bộ phận chăm sóc khách hàng theo cách truyền thống. Cụ thể, nền tảng này 

ghi nhận mức cắt giảm đến 50% chi phí nhân sự vận hành, đồng thời tăng từ 20 - 25% tỷ lệ 

chuyển đổi từ khách truy cập thành khách đặt tour [1]. Các số liệu này được đo lường trên mẫu 

thống kê nội bộ của nền tảng, trong bối cảnh doanh nghiệp áp dụng hệ thống AI tự động hóa trả 

lời khách hàng và phân loại yêu cầu dịch vụ. Tuy nhiên, đây chỉ là kết quả điển hình ở cấp độ 

doanh nghiệp, chưa thể đại diện cho toàn ngành du lịch trực tuyến tại Việt Nam. 

Điểm nổi bật của các chatbot du lịch hiện nay nằm ở khả năng cá nhân hóa dịch vụ ở cấp độ 

sâu, thông qua việc phân tích lịch sử hành vi, địa điểm yêu thích, mức chi tiêu và đánh giá từ các 

lần tương tác trước. Không giống các công cụ trả lời tự động truyền thống vốn phụ thuộc vào tập 

câu hỏi cố định, chatbot ứng dụng AI có thể xử lý ngữ cảnh linh hoạt, phản hồi bằng ngôn ngữ tự 

nhiên, đồng thời kết nối với hệ thống CRM và dữ liệu thời gian thực để đưa ra tư vấn phù hợp. 

Về trải nghiệm tại điểm đến, TP.HCM đã triển khai thử nghiệm một số trạm kiosk thông 

minh tích hợp công nghệ 3D, VR và thực tế tăng cường tại các địa điểm văn hóa - lịch sử 

trọng điểm như Bưu điện Thành phố, Bảo tàng Lịch sử và các trung tâm hỗ trợ khách du lịch. 

Các trạm này được thiết kế như một điểm giao tiếp thông minh giữa du khách và điểm đến, sử 

dụng màn hình cảm ứng lớn, hệ thống thuyết minh tự động đa ngôn ngữ, hình ảnh mô phỏng 

không gian ảo và bản đồ tương tác nhằm cung cấp thông tin theo cách trực quan và sinh động. 

Việc ứng dụng công nghệ thực tế ảo và thực tế tăng cường cho phép du khách “trải nghiệm 

trước khi trải nghiệm thật”, ví dụ như tham quan mô phỏng kiến trúc bên trong các di tích 

hoặc xem các hoạt cảnh lịch sử ngay tại chỗ, thông qua điện thoại hoặc thiết bị tích hợp tại 

kiosk. Nhờ đó, du khách không chỉ tiếp nhận thông tin một cách trực tiếp mà còn được gợi 

mở sự tò mò, khám phá sâu hơn về điểm đến. Đặc biệt, nhóm khách quốc tế và thế hệ trẻ vốn 

có xu hướng tiếp nhận thông tin nhanh qua hình ảnh, âm thanh và tương tác số, điều này thể 

hiện được mức độ quan tâm cao đối với các trải nghiệm công nghệ kiểu này. 

Mặt khác, các trạm kiosk còn giúp hạn chế sự phụ thuộc vào nguồn nhân lực hướng dẫn 

tại chỗ, đặc biệt trong bối cảnh ngành du lịch thiếu nhân lực ngoại ngữ hoặc phải phục vụ số 
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lượng lớn khách vào mùa cao điểm. Thông qua tích hợp dữ liệu bản đồ, lịch sự kiện, video 

giới thiệu và gợi ý hành trình cá nhân hóa, kiosk thông minh đóng vai trò như một “trợ lý ảo 

tại điểm đến” vừa giúp tiết kiệm chi phí vận hành, vừa nâng cao hình ảnh điểm đến hiện đại, 

thân thiện với công nghệ.  

Song song đó, TP.HCM đang từng bước xây dựng hệ sinh thái dữ liệu du lịch mở được xem 

là nền tảng cốt lõi để phát triển du lịch thông minh một cách bền vững và có tính hệ thống. Theo 

số liệu được Sở Du lịch TP.HCM công bố trên cổng thông tin điện tử năm 2023, việc số hóa dữ 

liệu đã được triển khai trên diện rộng, với hơn 366 điểm tham quan, di tích, khách sạn, nhà hàng 

và dịch vụ du lịch được tích hợp vào hệ thống bản đồ số như Google Maps, Google Earth và các 

nền tảng tìm kiếm có cấu trúc dữ liệu thương mại điện tử [26]. Không chỉ dừng lại ở việc xác định 

vị trí, hệ thống còn bổ sung thông tin mô tả, hình ảnh, đánh giá và liên kết dịch vụ nhằm tăng khả 

năng hiển thị và truy cập thông tin cho du khách trong nước và quốc tế.  

Một trong những hướng đi nổi bật là nghiên cứu và thử nghiệm thẻ du lịch số, một công 

cụ tích hợp nhiều chức năng như lưu trữ thông tin cá nhân, lịch sử hành trình, quyền truy cập 

các dịch vụ ưu đãi và hỗ trợ thanh toán không tiền mặt. Nếu được triển khai đồng bộ, thẻ này 

không chỉ nâng cao sự thuận tiện cho du khách mà còn giúp các cơ quan quản lý thu thập dữ 

liệu hành vi theo thời gian thực, phục vụ cho việc phân tích xu hướng, điều phối lưu lượng 

khách và quản trị điểm đến hiệu quả hơn.  

Đáng chú ý, TP.HCM cũng đã bắt đầu ứng dụng công cụ phân tích dữ liệu từ mạng xã 

hội nhằm thu thập phản hồi, đánh giá và cảm xúc của du khách về điểm đến, dịch vụ và sự 

kiện. Những dữ liệu không cấu trúc này, nếu được xử lý hiệu quả thông qua AI sẽ giúp thành 

phố nắm bắt được nhu cầu, kỳ vọng và các vấn đề tiềm ẩn trong trải nghiệm du lịch để kịp 

thời cải tiến. Kết hợp với bản đồ số theo thời gian thực, các cơ quan chức năng có thể dự đoán 

và điều phối lưu lượng du khách, tránh tình trạng quá tải cục bộ, đồng thời phân bổ nguồn lực 

quản lý hợp lý hơn giữa các khu vực.  

Các nỗ lực trong xây dựng hệ sinh thái dữ liệu mở không chỉ nâng cao hiệu quả vận 

hành của hệ thống du lịch mà còn là bước đi chiến lược nhằm chuyển dịch sang mô hình quản 

lý điểm đến dựa trên dữ liệu, qua đó tăng cường khả năng phản ứng nhanh, ra quyết định 

chính xác và thúc đẩy tính bền vững trong phát triển du lịch đô thị. 

4.2. Thuận lợi và thách thức 

Việc triển khai trí tuệ nhân tạo trong phát triển du lịch thông minh tại TP.HCM hiện nay 

có một số yếu tố thuận lợi mang tính nền tảng và thúc đẩy. Trước hết, thành phố đang giữ vai 

trò trung tâm kinh tế, văn hóa và đổi mới sáng tạo lớn nhất cả nước, đồng thời là địa phương 

đi đầu trong thực hiện chương trình chuyển đổi số quốc gia gắn với phát triển chính quyền 

điện tử, kinh tế số và xã hội số. Theo Đề án “Phát triển du lịch thông minh TP.HCM giai đoạn 

2020 - 2025, tầm nhìn đến 2030”, thành phố đặt mục tiêu xây dựng hệ sinh thái du lịch ứng 

dụng các công nghệ lõi như AI, dữ liệu lớn, Internet vạn vật và bản đồ số tích hợp để nâng 

cao năng lực quản lý và cá nhân hóa trải nghiệm du khách. Hạ tầng số của thành phố cũng 

được cải thiện đáng kể trong những năm gần đây, với việc đẩy mạnh triển khai mạng 5G, số 

hóa cơ sở dữ liệu du lịch và tăng cường đầu tư vào các nền tảng tích hợp đa dịch vụ. 

Bên cạnh đó, TP.HCM đang hình thành hệ sinh thái đổi mới sáng tạo với sự tham gia 

ngày càng tích cực của các doanh nghiệp công nghệ và startup trong lĩnh vực du lịch, dịch vụ 

số. Nhiều đơn vị như TripHunter, Arobid, iTourism và BestPrice không chỉ cung cấp giải 

pháp công nghệ mà còn phối hợp với các sở ban ngành để thử nghiệm sản phẩm trong môi 

trường thực tế. Mối liên kết giữa doanh nghiệp, chính quyền và người tiêu dùng ngày càng 

chặt chẽ tạo điều kiện thuận lợi cho việc triển khai các công nghệ mới như AI vào du lịch, rút 

ngắn khoảng cách giữa ý tưởng và ứng dụng thực tiễn. 

Một yếu tố thuận lợi quan trọng khác là sự thay đổi trong nhu cầu và hành vi tiêu dùng 

của du khách. Theo các khảo sát gần đây, nhóm khách hàng trẻ tuổi (Gen Z, Millennials) và 

khách quốc tế có xu hướng ưa chuộng các sản phẩm du lịch cá nhân hóa, dễ dàng truy cập qua 
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thiết bị di động và có tính tương tác cao. Nhu cầu ngày càng lớn đối với trải nghiệm số hóa 

cũng khiến các doanh nghiệp buộc phải đổi mới công nghệ để duy trì sức cạnh tranh, từ đó tạo 

động lực nội sinh thúc đẩy quá trình chuyển đổi số trong toàn ngành. 

Tuy nhiên, bên cạnh những tín hiệu tích cực việc ứng dụng AI trong du lịch tại 

TP.HCM vẫn còn đối mặt với nhiều thách thức đáng kể cả về hạ tầng, nhân lực và khả năng 

triển khai thực tế. Đầu tiên, hạ tầng dữ liệu thiếu đồng bộ và còn phân tán giữa các chủ thể 

trong hệ sinh thái du lịch, bao gồm cơ quan quản lý nhà nước, doanh nghiệp lữ hành, khách 

sạn, nền tảng trung gian và các nhà cung cấp giải pháp công nghệ. Hiện tại, mỗi đơn vị 

thường sở hữu và khai thác dữ liệu riêng biệt, dẫn đến tình trạng không có kết nối trong việc 

chia sẻ thông tin. Việc thiếu chuẩn hóa về định dạng dữ liệu, quyền truy cập, giao diện lập 

trình và khung pháp lý cụ thể đã làm suy giảm hiệu quả khai thác AI, nhất là các mô hình đòi 

hỏi dữ liệu lớn, liên thông và đa chiều. Thứ hai, sự thiếu hụt nghiêm trọng về nguồn nhân lực 

công nghệ có chuyên môn trong lĩnh vực du lịch. Hầu hết doanh nghiệp vừa và nhỏ, vốn 

chiếm tỷ trọng lớn trong ngành du lịch TP.HCM chưa có bộ phận chuyên trách công nghệ 

thông tin, chưa có năng lực nội bộ để vận hành, duy trì hoặc đánh giá hiệu quả của các giải 

pháp AI. Việc triển khai thường dựa vào bên thứ ba hoặc sử dụng các giải pháp tạm thời, dẫn 

đến tính tùy biến và khả năng làm chủ công nghệ bị hạn chế. Thứ ba, liên quan đến bài toán 

chi phí đầu tư ban đầu và hiệu quả tài chính ngắn hạn. Khi triển khai hệ thống AI bao gồm 

phần cứng, phần mềm, hạ tầng dữ liệu và chi phí nhân lực thường đòi hỏi vốn lớn và kế hoạch 

dài hạn. Trong khi đó, nhiều doanh nghiệp du lịch truyền thống tại TP.HCM vẫn hoạt động 

theo mô hình kinh doanh ngắn hạn, chưa có khả năng phân bổ ngân sách hoặc chưa thấy rõ lợi 

ích tài chính tức thì từ các ứng dụng AI. Ngoài ra, việc thiếu các chính sách khuyến khích cụ 

thể về tài chính  như hỗ trợ chi phí chuyển đổi số, ưu đãi thuế hoặc quỹ công nghệ du lịch 

cũng khiến quá trình tiếp cận AI gặp nhiều trở ngại hơn so với các lĩnh vực khác. Bên cạnh 

đó, khung pháp lý và chính sách hỗ trợ chuyển đổi số trong ngành du lịch còn chưa hoàn 

chỉnh, chưa theo kịp tốc độ phát triển công nghệ. 

5. Thảo luận 

Kết quả nghiên cứu cho thấy, quá trình ứng dụng trí tuệ nhân tạo trong du lịch tại 

TP.HCM đã hình thành các điểm sáng ban đầu nhưng vẫn vướng các rào cản về dữ liệu phân 

tán, năng lực nhân lực công nghệ hạn chế, chi phí triển khai và cơ chế phối hợp đa bên chưa 

đồng bộ. Để giải quyết các vấn đề này, cần phải có một lộ trình giải pháp tổng hợp vừa mang 

tính thể chế, vừa mang tính kỹ thuật, đồng thời chú trọng đầu tư nguồn nhân lực và thúc đẩy đổi 

mới sáng tạo doanh nghiệp. Các nhóm giải pháp đề xuất dưới đây nhằm giải quyết tuần tự các 

điểm nghẽn đó và tạo nền tảng cho mở rộng, nhân rộng và quản trị bền vững trong giai đoạn tới. 

Bảng 1: Ma trận “Hiện trạng - Vấn đề - Giải pháp - KPIs” trong ứng dụng AI để 

phát triển du lịch thông minh tại TP. HCM 

Hiện trạng Vấn đề Giải pháp đề xuất Chỉ số đo lường  

TP.HCM đã triển khai 

một số ứng dụng AI 

như chatbot 

TripHunter, kiosk 

AR/VR, bản đồ số du 

lịch và hệ thống phân 

tích dữ liệu du khách. 

Hạ tầng dữ 

liệu phân 

tán, thiếu 

tích hợp 

Xây dựng nền tảng dữ 

liệu du lịch dùng chung 

tích hợp từ doanh 

nghiệp, điểm đến và cơ 

quan quản lý; chuẩn 

hóa API kết nối. 

- Tỷ lệ dịch vụ mở API 

(%)  

- Thời gian truy cập và 

chia sẻ dữ liệu trung bình 

(giây)  

- Số lượng đơn vị tham gia 

kết nối dữ liệu 

Đội ngũ lao động trong 

ngành du lịch chủ yếu 

tập trung vào nghiệp vụ 

truyền thống, thiếu kỹ 

năng về AI, dữ liệu và 

vận hành công nghệ số. 

Nguồn nhân 

lực hạn chế 

về AI và 

phân tích dữ 

liệu 

Triển khai chương trình 

đào tạo AI - Data trong 

du lịch (liên kết Sở Du 

lịch, các trường đại học, 

doanh nghiệp công 

nghệ). 

- Số khóa đào tạo/năm  

- Tỷ lệ nhân sự du lịch 

được bồi dưỡng kỹ năng 

số (%)  

- Mức độ tự động hóa 

trong vận hành (%) 
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Hoạt động hợp tác giữa 

cơ quan quản lý, doanh 

nghiệp và startup công 

nghệ còn rời rạc, thiếu 

cơ chế thử nghiệm 

chung. 

Thiếu sự 

phối hợp 

giữa chính 

quyền - 

doanh 

nghiệp - 

startup 

Xây dựng mạng lưới 

đổi mới sáng tạo du lịch 

thông minh, chia sẻ dữ 

liệu và ứng dụng thử 

nghiệm chung. 

- Số lượng dự án hợp tác 

công và tư (PPP)  

- Số startup công nghệ du 

lịch được hỗ trợ  

- Mức độ hài lòng của 

doanh nghiệp (%) 

Một số doanh nghiệp du 

lịch chỉ ứng dụng AI ở 

mức thí điểm, chưa tích 

hợp vào chuỗi quản lý, 

vận hành toàn diện. 

Ứng dụng 

AI còn nhỏ 

lẻ, chưa tối 

ưu hiệu quả 

Khuyến khích triển khai 

chatbot, hệ thống gợi ý, 

phân tích hành vi khách 

trên toàn bộ kênh dịch 

vụ. 

- Tỷ lệ doanh nghiệp du 

lịch có sử dụng chatbot AI 

(%)  

- Mức tăng tỷ lệ chuyển 

đổi đặt dịch vụ (%)  

- Mức độ hài lòng khách 

hàng trên kênh số (điểm/5) 

Nhiều doanh nghiệp 

vừa và nhỏ gặp khó 

khăn trong việc đầu tư 

hệ thống AI do chi phí 

cao và thiếu hỗ trợ tài 

chính. 

Chi phí đầu 

tư AI cao, 

khó tiếp cận 

với doanh 

nghiệp nhỏ 

Tạo quỹ hỗ trợ chuyển 

đổi số và AI cho doanh 

nghiệp du lịch SMEs, 

ưu tiên dự án có tính 

ứng dụng cao. 

- Số doanh nghiệp nhận hỗ 

trợ tài chính/năm  

- Tỷ lệ ứng dụng AI trong 

doanh nghiệp vừa và nhỏ 

(%) - Hiệu suất ROI trung 

bình từ ứng dụng AI (%) 
 

 [Nguồn: Kết quả nghiên cứu đề tài] 

5.1. Nhóm giải pháp về chính sách và thể chế 

Để tạo nền tảng pháp lý vững chắc cho phát triển du lịch thông minh ứng dụng trí tuệ 

nhân tạo, TP.HCM cần ưu tiên hoàn thiện khung pháp lý và các quy định chuyên ngành liên 

quan. Hiện nay, nhiều hoạt động số hóa trong ngành du lịch như thu thập, chia sẻ dữ liệu 

người dùng, tích hợp hệ thống công nghệ giữa các bên liên quan hoặc phân tích dữ liệu hành 

vi thông qua AI vẫn chưa được điều chỉnh cụ thể trong các văn bản quy phạm pháp luật hiện 

hành. Do đó, cần xây dựng các tiêu chuẩn về chuẩn hóa dữ liệu du lịch, phân quyền truy cập 

dữ liệu, quy định về bảo mật thông tin cá nhân và quyền sở hữu dữ liệu du khách, đặc biệt đối 

với các nền tảng trung gian và doanh nghiệp công nghệ. 

Bên cạnh đó, để triển khai hiệu quả các giải pháp công nghệ trong toàn ngành, thành 

phố cần sớm thiết lập một cơ chế phối hợp ba bên giữa cơ quan quản lý nhà nước, doanh 

nghiệp du lịch và các đơn vị công nghệ. Mô hình hợp tác công - tư cần được thiết kế theo 

hướng chia sẻ trách nhiệm và lợi ích, với chính quyền đóng vai trò điều phối dữ liệu và hỗ trợ 

thể chế, trong khi doanh nghiệp du lịch và đơn vị công nghệ cùng phối hợp để đồng phát triển, 

thử nghiệm và triển khai các giải pháp đổi mới. 

Ngoài ra, thành phố cần đẩy mạnh các chính sách hỗ trợ tài chính có mục tiêu, hướng 

đến khuyến khích doanh nghiệp, đặc biệt là nhóm doanh nghiệp nhỏ và vừa tham gia vào quá 

trình chuyển đổi số. Các hình thức hỗ trợ có thể bao gồm: ưu đãi thuế cho các dự án đổi mới 

công nghệ, thành lập quỹ đổi mới sáng tạo trong du lịch hoặc triển khai các gói tín dụng 

chuyên biệt hỗ trợ đầu tư ứng dụng AI, dữ liệu lớn, nền tảng thông minh. Bên cạnh đó, cần 

đơn giản hóa thủ tục hành chính và tăng khả năng tiếp cận của các doanh nghiệp đối với các 

nguồn vốn đổi mới này thông qua trung tâm xúc tiến du lịch. 

Như vậy, khung thể chế nếu được hoàn thiện và triển khai đồng bộ sẽ đóng vai trò là 

đòn bẩy chiến lược giúp TP.HCM phát triển du lịch thông minh dựa trên AI một cách có hệ 

thống, hiệu quả và bền vững. 

5.2. Nhóm giải pháp về hạ tầng công nghệ và dữ liệu 

Cần triển khai đồng bộ hệ thống dữ liệu du lịch tập trung, tích hợp từ nhiều nguồn khác 

nhau như: điểm đến, lưu trú, vận chuyển, sự kiện, hành vi khách hàng và dữ liệu thị trường quốc 
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tế. Dữ liệu phải được thu thập theo thời gian thực, có khả năng phân tích nhanh, phân quyền 

truy cập rõ ràng và có tính tương thích. Việc áp dụng các giao diện lập trình mở giữa các nền 

tảng công và tư sẽ giúp tăng khả năng liên kết, giảm trùng lặp và tạo điều kiện cho các doanh 

nghiệp công nghệ phát triển ứng dụng dựa trên kho dữ liệu gốc do thành phố quản lý. 

Bên cạnh đó, TP.HCM cần phát triển các công cụ hỗ trợ quản trị điểm đến thông minh 

dựa trên dữ liệu thời gian thực như: bản đồ du lịch số có khả năng cập nhật dòng khách, trạng 

thái dịch vụ (giờ mở cửa, tình trạng phòng, giá vé) hay dữ liệu giao thông, thời tiết được tích 

hợp trực tiếp lên nền tảng. Đây là yếu tố quan trọng giúp cơ quan quản lý chủ động hơn trong 

việc điều tiết khách, phân bổ nguồn lực, ứng phó rủi ro, từ đó nâng cao năng lực phản ứng 

chính sách nhanh và hiệu quả. 

Ngoài ra, thành phố cũng nên đẩy nhanh triển khai thẻ du lịch số, một công cụ tích hợp 

dữ liệu nhận dạng, thông tin cá nhân, lịch sử hành trình, khuyến mãi và thanh toán. Nếu được 

triển khai hiệu quả, thẻ du lịch số không chỉ giúp du khách có trải nghiệm xuyên suốt và thuận 

tiện mà còn cung cấp cho thành phố một lượng lớn dữ liệu hành vi thực tế để phục vụ phân 

tích xu hướng, cải thiện dịch vụ và cá nhân hóa tương tác. 

Đặc biệt, TP.HCM cần tăng cường năng lực xử lý và phân tích dữ liệu lớn thông qua đầu tư 

vào trung tâm dữ liệu, kết nối hạ tầng điện toán đám mây và sử dụng các công cụ AI để tự động 

hóa phân tích, tạo báo cáo thời gian thực. Đây là điều kiện để biến dữ liệu thô thành dữ liệu thông 

minh, có giá trị vận hành, ra quyết định và hoạch định chính sách phát triển du lịch dài hạn. 

5.3. Nhóm giải pháp về nguồn nhân lực và đổi mới sáng tạo 

Trước hết, thành phố nên phối hợp với các trường đại học, viện nghiên cứu và doanh 

nghiệp để xây dựng chương trình đào tạo chuyên sâu về AI trong du lịch, bao gồm các nội 

dung như: phân tích dữ liệu du lịch, vận hành hệ thống AI, thiết kế dịch vụ cá nhân hóa và 

quản trị trải nghiệm số. Các khóa học cần được thiết kế theo hướng thực hành, gắn với nhu 

cầu thực tế của doanh nghiệp, đồng thời cập nhật nhanh các xu hướng công nghệ mới. Bên 

cạnh đó, nên tạo điều kiện cho sinh viên và người lao động tham gia các chương trình thực 

tập, dự án hợp tác để tăng khả năng thích ứng và làm việc trong môi trường số hóa. 

Thứ hai, TP.HCM cần xây dựng các chương trình khuyến khích khởi nghiệp đổi mới 

sáng tạo trong lĩnh vực công nghệ du lịch. Cụ thể, có thể thành lập vườn ươm du lịch số, tổ 

chức các cuộc thi sáng tạo ứng dụng AI cho trải nghiệm du khách và thiết lập quỹ hỗ trợ khởi 

nghiệp đổi mới dành riêng cho các ý tưởng có tính khả thi và có thể triển khai thực nghiệm tại 

điểm đến thật.  

Cuối cùng, cần tăng cường chia sẻ tri thức và kết nối chuyên gia thông qua việc tổ chức 

thường niên các diễn đàn, hội thảo chuyên đề về AI và du lịch thông minh, có sự tham gia của 

các bên liên quan. 

6. Kết luận 

TP.HCM đã đạt được những bước tiến quan trọng trong quá trình ứng dụng trí tuệ nhân 

tạo vào phát triển du lịch thông minh, thể hiện qua việc triển khai đa dạng các giải pháp như 

chatbot hỗ trợ tư vấn hành trình, trạm kiosk tích hợp công nghệ 3D, AR/VR, hệ thống tối ưu 

giá phòng theo thời gian thực và nền tảng dữ liệu du lịch số hóa gắn với bản đồ thông minh. 

Những thành tựu này không chỉ góp phần nâng cao trải nghiệm du khách mà còn hỗ trợ doanh 

nghiệp tối ưu vận hành và tạo nền tảng cho mô hình quản lý điểm đến dựa trên dữ liệu. 

Tuy nhiên, để hiện thực hóa tầm nhìn xây dựng một hệ sinh thái du lịch thông minh 

toàn diện và bền vững, thành phố cần tiếp tục giải quyết những rào cản cốt lõi như: thiếu 

chuẩn hóa và liên thông dữ liệu, nguồn nhân lực chất lượng cao trong lĩnh vực AI du lịch còn 

hạn chế và sự phối hợp chưa chặt chẽ giữa các bên liên quan. Trong đó, việc hình thành một 

hệ sinh thái dữ liệu mở có sự kết nối, chia sẻ giữa cơ quan quản lý, doanh nghiệp, startup 

công nghệ và các tổ chức du lịch sẽ đóng vai trò then chốt, giúp tăng khả năng tích hợp, phân 

tích và ra quyết định trên nền tảng số. 
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So với các nghiên cứu quốc tế về du lịch thông minh, vốn tập trung vào mô hình điểm đến 

tích hợp như Barcelona (Tây Ban Nha), Seoul (Hàn Quốc) hay Singapore, đây đều là những địa 

điểm có hạ tầng dữ liệu và khung pháp lý đã hoàn thiện thì nghiên cứu này mang lại giá trị mới 

ở khía cạnh thực chứng hóa tiến trình ứng dụng trí tuệ nhân tạo tại một đô thị đang phát triển 

mạnh nhưng còn thiếu chuẩn tích hợp dữ liệu như TP.HCM. Điểm khác biệt nổi bật là cách 

thành phố tận dụng năng lực đổi mới của khu vực tư nhân và startup công nghệ nội địa để bù 

đắp hạn chế về nguồn lực công, tạo nên một mô hình “chuyển đổi số hướng doanh nghiệp” là 

điều ít được ghi nhận trong các nghiên cứu quốc tế về quản trị điểm đến thông minh.  

Các điều kiện tiên quyết để nhân rộng mô hình du lịch thông minh từ TP.HCM sang các 

địa phương khác, bao gồm: (i) Phải đảm bảo hạ tầng dữ liệu mở và chia sẻ API thống nhất 

giữa cơ quan quản lý, doanh nghiệp và nền tảng công nghệ; (ii) Khung đào tạo liên kết ba bên 

(nhà nước - trường đại học - doanh nghiệp) nhằm hình thành đội ngũ nhân lực AI trong lĩnh 

vực du lịch; (iii) Phải có cơ chế thử nghiệm chính sách cho các ứng dụng công nghệ mới 

trong quản lý điểm đến. 

Nghiên cứu này vẫn tồn tại một số giới hạn nhất định. Thứ nhất, phương pháp tiếp cận 

chủ yếu mang tính mô tả và định tính, dựa trên tổng hợp tài liệu thứ cấp và các ví dụ tình huống, 

nên chưa phản ánh đầy đủ tác động định lượng của AI đối với hiệu quả vận hành hay trải 

nghiệm du khách. Thứ hai, nghiên cứu chưa sử dụng dữ liệu sơ cấp từ khảo sát doanh nghiệp 

hoặc du khách, do đó còn hạn chế trong việc kiểm chứng mức độ ứng dụng thực tế và cảm nhận 

người dùng. Trong các nghiên cứu tiếp theo, cần triển khai khảo sát định lượng và mô hình 

đánh giá tác động để đo lường hiệu quả kinh tế - xã hội của AI trong du lịch thông minh, cũng 

như mở rộng phạm vi so sánh giữa các đô thị lớn khác như Hà Nội, Đà Nẵng và TP.HCM. 
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Bài viết này tập trung phân tích cơ sở lý luận về mối quan hệ giữa AI và du lịch thông 

minh, đánh giá thực trạng triển khai tại TP.HCM thông qua các ứng dụng như chatbot, hệ 

thống dữ liệu số, kiosk tương tác và phân tích dữ liệu hành vi du khách. Kết quả nghiên cứu 

cho thấy AI đang dần tạo ra những chuyển biến tích cực, song vẫn đối mặt với nhiều thách 

thức như thiếu dữ liệu tích hợp, hạn chế về nhân lực và hạ tầng kỹ thuật. Từ đó, bài viết đề 

xuất một số giải pháp như phát triển nền tảng dữ liệu du lịch dùng chung, hỗ trợ hệ sinh thái 

startup công nghệ, đào tạo nhân lực và xây dựng chiến lược du lịch thông minh dài hạn.   

Từ khóa: Trí tuệ nhân tạo; Du lịch thông minh; TP. Hồ Chí Minh; Chuyển đổi số; 

Công nghệ trong du lịch.  
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