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Tóm tắt: 

Nghiên cứu này nhằm xác định và đánh giá thứ tự ưu tiên của các yếu tố ảnh hưởng 

đến phát triển điểm đến du lịch thông minh (DLTM) tại tỉnh Quảng Ninh. Bằng 

việc tiếp cận dựa trên lý thuyết nguồn lực, lý thuyết hợp tác và lý thuyết các bên 

liên quan để xác định được 5 nhóm nhân tố tác động đến phát triển điểm đến 

DLTM bao gồm: Tài nguyên du lịch, hạ tầng và khả năng tiếp cận, công nghệ thông 

tin & truyền thông, nguồn nhân lực và quản trị thông minh. Khung tiêu chí được 

định lượng hóa thông qua phương pháp phân tích thứ bậc mờ với sự tham gia đánh 

giá của 15 chuyên gia có chuyên môn sâu thuộc cơ quan quản lý, các nhà khoa học 

và các doanh nghiệp lữ hành tại điểm đến du lịch Quảng Ninh. Kết quả thực 

nghiệm phản ánh thực trạng bối cảnh đặc thù của một điểm đến di sản đang chuyển 

đổi số, nơi công nghệ đóng vai trò là bộ khuếch đại giá trị cốt lõi thay vì thay thế 

hạ tầng vật lý. Nghiên cứu góp phần lấp đầy khoảng trống lý thuyết bằng cách 

cung cấp một mô hình hiệu chỉnh định lượng, đồng thời đề xuất hàm ý chiến lược 

giúp các nhà hoạch định chính sách Quảng Ninh tối ưu hóa việc phân bổ nguồn lực 

đầu tư tập trung. 

Từ khóa: du lịch thông minh, điểm đến du lịch thông minh, điều kiện phát triển, 

phân tích thứ bậc mờ.  
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Abstract: 

This study aims to identify and prioritise factors influencing the development of 

smart tourism destinations in Quang Ninh province. Using resource theory, 

collaboration theory, and stakeholder theory, five groups of factors impacting 

smart tourism destination development were identified: Tourism resources, 

infrastructure and accessibility, information and communication technology, 

human resources, and smart governance. The criteria framework was quantified 

through fuzzy hierarchy analysis with the participation of 15 experts with in-depth 

expertise from management agencies, scientists, and travel businesses in Quang 

Ninh. The empirical results reflect the specific context of a heritage destination 

undergoing digital transformation, where technology acts as a core value amplifier 

rather than a replacement for physical infrastructure. This research contributes to 

filling a theoretical gap by providing a quantitatively adjusted model, while also 

suggesting strategic implications to help Quang Ninh policymakers optimize the 

allocation of focused investment resources. 

Keywords: development conditions, fuzzy analytic hierarchy process, smart 

tourism, smart tourism destination. 

Classification number: 5.2 

 

1. Đặt vấn đề 

Hiện nay, khái niệm điểm đến du lịch thông minh (DLTM) xuất hiện khá phổ 

biến. Các quan điểm khác nhau đều xuất phát từ việc mở rộng khái niệm về thành phố 

thông minh. Khi nghiên cứu về điểm đến DLTM, các nhà nghiên cứu đã đi sâu vào vai 

trò của công nghệ thông tin và truyền thông (CNTT-TT) tại các điểm đến [1]. Chính vì 

vậy, 2 chỉ số về tần suất và tốc độ chuyển đổi công nghệ số thường được sử dụng để đo 

lường việc phát triển điểm đến DLTM [2]. Mức độ phát triển được đánh giá dựa trên 

nền tảng tích hợp tài nguyên du lịch và trình độ công nghệ thông tin ở các giai đoạn, 

thời kỳ khác nhau để cung cấp thông tin rõ ràng và dịch vụ hiệu quả cho khách du lịch 

dựa trên sự phát triển công nghệ đổi mới [1]. Như vậy, với cách tiếp cận này, để phát 

triển mô hình điểm đến DLTM chỉ đảm bảo hai yếu tố về điều kiện tài nguyên du lịch 

và công nghệ thông tin. Tuy nhiên, theo A. Milman và cs (1995) [3], L. Jago và cs (2003) 

[4], nguồn lực cũng là một trong những điều kiện cần thiết để phát triển mô hình điểm 

đến thông minh và công nghệ là nền tảng tạo ra sự thông minh. Theo R. Makadok và cs 

(2001) [5], nguồn lực có thể được hiểu với khía cạnh là một tập hợp bao gồm các yếu tố 

thuộc quyền sở hữu và năng lực kiểm soát của doanh nghiệp, cơ quan quản lý điểm đến. 

Thêm vào đó, G.D. Chiappa và cs (2015) [6] đã chỉ ra rằng phát triển điểm đến du lịch 

thông minh thực chất là việc quản lý điểm đến dựa trên điều kiện quan trọng là sự kết 

hợp của mạng lưới giữa các bên liên quan trong từng giai đoạn phát triển. Mục đích cuối 
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cùng của việc phát triển điểm đến DLTM là sử dụng hệ thống công nghệ thông minh 

nhằm gia tăng trải nghiệm của du khách và cải tiến hiệu quả trong việc quản lý tài 

nguyên, phát triển bền vững [7]. 

Tại Việt Nam, Quảng Ninh nổi lên như một điểm đến tiêu biểu với tài nguyên du 

lịch phong phú, sở hữu di sản thiên nhiên thế giới Vịnh Hạ Long cùng hệ thống hạ tầng 

giao thông đồng bộ. Theo Ủy ban Nhân dân tỉnh Quảng Ninh (2025), tỉnh đã đón được 

hơn 21,28 triệu lượt khách du lịch. Con số này vượt xa mục tiêu 20 triệu lượt đề ra theo 

kế hoạch. Chỉ tính riêng với nhóm khách du lịch quốc tế cũng đạt 4,5 triệu lượt và có 

đóng góp vào tổng doanh thu từ dịch vụ du lịch khoảng 57.000 tỷ đồng [8]. Hiện nay, 

tỉnh đang đẩy mạnh việc hoàn thiện các hệ sinh thái dữ liệu dùng chung và ứng dụng 

công nghệ thực tế ảo (VR/AR) để làm phong phú trải nghiệm du khách. Tuy nhiên, việc 

chuyển đổi từ mô hình điểm đến du lịch truyền thống sang hệ sinh thái du lịch thông 

minh không chỉ đơn thuần là số hóa dữ liệu, mà còn đòi hỏi một sự phối hợp phức tạp 

giữa hạ tầng viễn thông, quản trị số và năng lực tiếp nhận”của con người. 

 Từ những phân tích ở trên cho thấy, mặc dù các lý thuyết nền tảng về điểm đến 

du lịch thông minh đã được xác lập bởi các nghiên cứu quốc tế như A. Milman và cs 

(1995) [3], L. Jago và cs (2003) [4], R. Makadok và cs (2001) [5], G.D. Chiappa và cs 

(2015) [6], nhưng việc áp dụng các khung lý thuyết này vào thực tiễn tại các nước đang 

phát triển vẫn tồn tại những khoảng trống nghiên cứu đáng kể. Thứ nhất, phần lớn các 

khung tiêu chí hiện nay được thiết kế cho các đô thị phát triển, nơi hạ tầng kỹ thuật đã 

hoàn thiện, dẫn đến việc quá chú trọng vào nhân tố công nghệ mà chưa xem xét đầy đủ 

sự đánh đổi nguồn lực trong bối cảnh các điểm đến di sản có nguồn kinh phí và năng 

lực quản trị còn hạn chế như Quảng Ninh. Thứ hai, các nghiên cứu trước đây thường 

tiếp cận theo hướng định tính hoặc liệt kê các nhân tố mà thiếu đi một mô hình định 

lượng giúp xác định rõ thứ tự ưu tiên trong việc phân bổ nguồn lực hữu hạn. Chính vì 

vậy, bài viết này được thực hiện nhằm giải quyết bài toán đó thông qua việc xác định và 

đánh giá tầm quan trọng của các yếu tố điều kiện trong phát triển DLTM tại Quảng Ninh. 

Bằng cách tiếp cận phân tích đa tiêu chí, nghiên cứu không chỉ cung cấp một cái nhìn 

định lượng về mức độ ưu tiên của các thành phần như hạ tầng CNTT-TT, quản trị thông 

minh hay nguồn nhân lực, mà còn đề xuất các hàm ý chính sách thực tiễn. Kết quả 

nghiên cứu được kỳ vọng sẽ trở thành cơ sở khoa học góp phần giải quyết tính chủ quan 

trong đánh giá của các bên liên quan, từ đó cung cấp một khung lý thuyết có tính thực 

tiễn cao, giúp định lượng hóa mức độ ưu tiên của các thành phần trong hệ sinh thái 

DLTM giúp Quảng Ninh tối ưu hóa nguồn lực, nâng cao năng lực cạnh tranh và khẳng 

định vị thế điểm đến thông minh hàng đầu trên bản đồ du lịch quốc tế.  

2. Cơ sở lý luận và xây dựng ma trận thứ bậc 

2.1. Cơ sở lý luận về phát triển điểm đến du lịch thông minh 

2.1.1. Khái niệm về điểm đến du lịch thông minh  
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Điểm đến DLTM không chỉ là một cấu phần tất yếu thuộc hệ sinh thái thông 

minh, mà còn được xem là một biểu hiện chuyên biệt hóa của mô hình thành phố thông 

minh trong lĩnh vực du lịch [7]. Theo D. Wang và cs (2013) [1], “Điểm đến DLTM là 

những địa điểm có sử dụng các công cụ và kỹ thuật công nghệ sẵn có để cho phép cả 

cung và cầu cùng tạo ra giá trị, sự hài lòng trong trải nghiệm của khách du lịch và sự 

thịnh vượng về kinh tế, hiệu quả tài chính và các giá trị gia tăng cho các bên liên quan 

tại điểm đến”. Với quan điểm này, các điểm đến du lịch đang kết hợp CNTT-TT trong 

quá trình phát triển và sản xuất du lịch.  

Theo A.L.D. Avila (2015) [9] định nghĩa: “Điểm đến DLTM được định nghĩa là 

một không gian sáng tạo, trong đó cơ sở hạ tầng công nghệ tiên tiến đóng vai trò nền 

tảng để thúc đẩy sự phát triển bền vững của khu vực du lịch, dễ tiếp cận cho tất cả mọi 

người và hướng tới mục tiêu tạo ra sự tương tác sâu sắc giữa du khách với môi trường 

sở tại, qua đó tối ưu hóa trải nghiệm khách hàng và cải thiện chất lượng cuộc sống của 

cư dân”. Theo tác giả, điểm đến DLTM, ngoài việc cải thiện cuộc sống của cư dân và 

chất lượng trải nghiệm, cần đảm bảo tính bền vững cho ngành du lịch. 

Cho đến thời điểm này, các định nghĩa về điểm đến DLTM vẫn chưa nhận được 

sự thống nhất chung. Tuy nhiên, định nghĩa điểm đến DLTM được cung cấp bởi Viện 

Phát triển Đổi mới của Tây Ban Nha (2015) cùng với Cơ quan Tiêu chuẩn hóa quốc gia 

[10] được sử dụng phổ biến nhất, cụ thể là: “Điểm đến thông minh là một khu vực du 

lịch đổi mới sáng tạo, dễ tiếp cận với mọi người và được xây dựng dựa trên cơ sở hạ 

tầng công nghệ hiện đại, đảm bảo sự phát triển bền vững của lãnh thổ, tạo điều kiện cho 

sự tương tác của du khách và sự tích hợp của họ với môi trường xung quanh và nâng 

cao chất lượng trải nghiệm của họ tại các điểm đến và chất lượng cuộc sống của người 

dân”. 

Tóm lại, các quan điểm trên cho thấy các chuyên gia nhìn nhận điểm đến DLTM 

như một hệ sinh thái được hỗ trợ bởi các ứng dụng CNTT-TT và các công nghệ tiên tiến. 

Sự tích hợp này không chỉ nhằm hiện đại hóa không gian du lịch để mang lại sự hài lòng 

tối đa cho khách tham quan mà còn đóng vai trò là đòn bẩy cải thiện đời sống cho cư 

dân bản địa. 

Theo U. Gretzel và cs (2015) [11], “Phát triển điểm đến DLTM là việc phát triển 

và sử dụng các ứng dụng công nghệ thông minh tại điểm đến du lịch”. Trước bối cảnh 

tiến bộ công nghệ diễn ra khó lường cùng vai trò ngày càng quan trọng của tri thức trong 

kỷ nguyên số, nhiều nghiên cứu khẳng định rằng việc cập nhật liên tục các giải pháp 

CNTT-TT là yêu cầu tất yếu đối với bất kỳ điểm đến nào muốn vận hành theo mô hình 

thông minh. Tương tự, N. Fabry và cs (2019) [2] nhấn mạnh rằng, tốc độ và tần suất của 

quá trình chuyển đổi số chính là thước đo chính xác nhất cho mức độ phát triển của điểm 

đến. Theo đó, năng lực của một điểm đến được đánh giá qua sự phối hợp nhịp nhàng 

giữa việc khai thác tài nguyên du lịch và trình độ công nghệ tại mỗi giai đoạn phát triển 

cụ thể. 
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2.1.2. Các lý thuyết có liên quan đến phát triển điểm đến du lịch thông minh 

Quản trị điểm đến là một nội dung chính trong các nghiên cứu về các mô hình 

điểm đến du lịch và quản lý điểm đến DLTM [12, 13]. Theo quy trình quản trị điểm đến 

thông minh của L. Errichiello và cs (2017) [14], các lý thuyết có liên quan được xác 

định bao gồm:  

 Lý thuyết dựa vào nguồn lực (resource-based view - RBV), được khởi xướng 

bởi B. Wernerfelt (1984) [15] và phát triển hoàn chỉnh bởi J. Barney (1991) [16], cho 

rằng các yếu tố thuộc về lợi thế cạnh tranh tạo nên tính bền vững của một thực thể không 

xuất phát từ các yếu tố bên ngoài mà từ việc sở hữu và khai thác hiệu quả các nguồn lực 

nội tại. Theo đó, các nguồn lực này phải thỏa mãn khung tiêu chí giá trị - hiếm - khó bắt 

chước - tổ chức (Value - Rarity - Inimitability - Organization, VRIO), bao gồm tính có 

giá trị (Value), hiếm (Rarity), khó bắt chước (Inimitability) và được tổ chức khai thác 

tốt (Organization) [16]. Trong lĩnh vực du lịch, lý thuyết RBV chuyển dịch trọng tâm từ 

việc chỉ sở hữu tài nguyên thiên nhiên sang việc kết hợp các nguồn lực hữu hình và vô 

hình để nâng cao năng lực cạnh tranh của điểm [17]. Khi áp dụng vào nghiên cứu điểm 

đến DLTM, RBV giúp nhận diện các yếu tố: hạ tầng CNTT-TT, hệ thống dữ liệu dùng 

chung và mạng lưới liên kết giữa các bên liên quan là những nguồn lực chiến lược cốt 

lõi [11]. Các nghiên cứu hiện đại nhấn mạnh rằng: “Sự thông minh của một điểm đến 

không chỉ nằm ở công nghệ đơn thuần mà ở năng lực động, tức là khả năng tích hợp và 

tái cấu trúc các nguồn lực số để tạo ra những trải nghiệm cá nhân hóa, độc bản và khó 

sao chép” [18]. Do đó, RBV cung cấp một khung lý luận vững chắc để xác định các ưu 

tiên đầu tư, đảm bảo cho các yếu tố thuộc về nguồn lực được phân bổ hợp lý vào những 

yếu tố mang lại giá trị chiến lược cao nhất cho hệ sinh thái du lịch.  

 Lý thuyết hợp tác (Collaboration Theory - CT), với các đóng góp nền tảng của 

B. Gray (1991) [19], giải thích quá trình các bên liên quan độc lập cùng tham gia vào 

một cấu trúc chung nhằm hướng đến việc giải quyết những vấn đề phức tạp mà mỗi cá 

nhân hay tổ chức riêng lẻ không thể tự xử lý. Trong quản trị điểm đến, “hợp tác được 

xem là một quá trình liên kết động, nơi các nguồn lực, tri thức và quyền lực được chia 

sẻ giữa chính quyền, doanh nghiệp và cộng đồng để đạt được mục tiêu chung” [20]. Khi 

ứng dụng vào mô hình điểm đến DLTM, lý thuyết này nhấn mạnh rằng, sự thông minh 

không chỉ đến từ công nghệ mà còn từ khả năng kết nối mạng lưới giữa các bên liên 

quan [11]. Các nghiên cứu thực nghiệm chỉ ra rằng, việc thiết lập quan hệ hợp tác giữa 

những mối quan hệ đối tác công - tư hiệu quả là điều kiện tiên quyết để xây dựng hệ 

sinh thái dữ liệu dùng chung và đồng sáng tạo giá trị cho du khách [7].  

 Lý thuyết các bên liên quan (Stakeholder Theory - ST) được phát triển bởi R.E. 

Freeman (1984) [21], khẳng định rằng: “Sự thành công của một tổ chức hay một dự án 

phụ thuộc vào việc quản lý mối quan hệ với tất cả các cá nhân hoặc nhóm có thể ảnh 

hưởng đến hoặc bị ảnh hưởng bởi mục tiêu của tổ chức đó”. Trong bối cảnh quản trị 

điểm đến, lý thuyết này đề cao tính cấp thiết trong việc đảm bảo sự hài hòa quyền lợi 
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giữa các nhóm chủ thể chính như chính quyền, đơn vị vận hành du lịch, cộng đồng địa 

phương và khách tham quan [22]. Đặc biệt, khi áp dụng vào lĩnh vực DLTM, lý thuyết 

cũng trở thành cơ sở nền tảng để thiết lập một hệ sinh thái số tích hợp; tại đó, sự đồng 

thuận và tham gia tích cực của các bên chính là tiền đề quyết định khả năng lưu thông 

dữ liệu cũng như mức độ chấp nhận các giải pháp công nghệ mới [11]. Các nghiên cứu 

thực nghiệm chỉ ra rằng, việc xác định đúng vai trò và quyền lực của từng bên giúp các 

nhà quản lý thực hiện tốt việc hoạch định chính sách, ra quyết định phân bổ các nguồn 

lực một cách hiệu quả hơn và giảm thiểu xung đột lợi ích trong quá trình chuyển đổi số 

[7]. 

2.2. Xây dựng ma trận thứ bậc 

 Cơ chế tích hợp giữa ba hệ thống lý thuyết RBV, ST và CT đã tạo nên một khung 

luận giải toàn diện, đảm bảo tính khoa học và thực tiễn. Trong đó, lý thuyết RBV đóng 

vai trò định hình nội dung, giúp xác định yếu tố cốt lõi thông qua việc nhận diện các 

nguồn lực chiến lược như hạ tầng số và dữ liệu để đưa vào danh mục tiêu chí đánh giá 

[16]. Lý thuyết ST cung cấp cơ sở để xác định thành phần những người tham gia đánh 

giá, đảm bảo phản ánh đầy đủ kỳ vọng và góc nhìn đa chiều từ chính quyền, doanh 

nghiệp đến cộng đồng địa phương [21]. Cuối cùng, lý thuyết CT đóng vai trò là“kết nối, 

giải thích cơ chế vận hành để các tiêu chí này tương tác và cộng hưởng với nhau nhằm 

tạo ra giá trị hệ sinh thái thay vì các nỗ lực số hóa rời rạc [19]. Sự tích hợp này trở thành 

một mô hình quản trị chiến lược, nơi các nguồn lực nội tại (RBV) được tối ưu hóa thông 

qua sự đồng thuận của các bên và cơ chế liên kết chặt chẽ, từ đó xác lập lộ trình ưu tiên 

chính xác cho sự phát triển và quản lý hiệu quả mô hình điểm đến DLTM. 

Việc hiện đại hóa các điểm đến du lịch đòi hỏi cái nhìn đa tầng từ lý thuyết quản 

trị, nơi mà yếu tố công nghệ phải được đặt trong sự tương tác với ba nhóm nguồn lực 

then chốt. Thứ nhất, nguồn lực hữu hình (hạ tầng thông minh và tài nguyên du lịch) 

đóng vai trò là nền tảng vật chất. Thứ hai, nguồn lực con người (trình độ, kỹ năng và 

thái độ của đội ngũ nhân sự) quyết định sự linh hoạt trong quản lý. Thứ ba, nguồn lực 

tổ chức (tầm nhìn, chiến lược và khả năng tương tác với môi trường bên ngoài) đóng vai 

trò điều phối tổng thể. Sự kết hợp nhuần nhuyễn của ba yếu tố này chính là chìa khóa 

để triển khai thành công mô hình DLTM tại địa phương 

Sự thông minh của điểm đến không chỉ nằm ở việc sở hữu tài nguyên mà còn ở 

khả năng tích hợp công nghệ, từ đó đặt ra nhu cầu về CNTT-TT, hạ tầng và khả năng 

tiếp cận, cũng là những nhóm yếu tố quan trọng giúp chuyển hóa nguồn lực tĩnh thành 

năng lực động. Bên cạnh đó, quá trình chuyển đổi thông minh không thể tách rời vai trò 

của các chủ thể tham gia. Lý thuyết các bên liên quan khẳng định rằng, sự thành công 

của điểm đến DLTM phụ thuộc vào việc cân bằng lợi ích và tạo động lực thu hút sự 

tham gia của các cơ quan quản lý, chính quyền, doanh nghiệp và dân cư. Sự tương tác 

này chính là tiền đề để triển khai yếu tố về quản trị thông minh, trong đó lý thuyết hợp 
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tác cung cấp cơ chế vận hành thông qua các mối quan hệ đối tác công - tư nhằm tối ưu 

hóa việc chia sẻ dữ liệu và đồng sáng tạo giá trị.  

Như vậy, năm yếu tố:“tài nguyên du lịch, hạ tầng và khả năng tiếp cận, CNTT-

TT, nguồn nhân lực và quản trị thông minh”không tồn tại độc lập mà gắn kết chặt chẽ 

trong một hệ sinh thái, nơi nguồn lực (RBV) được chủ thể (Stakeholders) vận hành thông 

qua cơ chế liên kết (Collaboration) để đạt được mục tiêu phát triển bền vững. 

Dựa trên phân tích trên, mô hình phân cấp được xây dựng như hình 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Ma trận thứ bậc các yếu tố ảnh hưởng đến phát triển điểm đến du lịch 

thông minh. 

 

Phát triển điểm 

đến du lịch thông 

minh 

Hạ tầng và khả 

năng tiếp cận 

(AC) 

Tài nguyên 

 du lịch (TR) 

Công nghệ 

thông tin và 

Truyền thông 

(ICT) 

Nguồn nhân lực 

(HR) 

Quản trị 

 thông minh (SG) 

Sự phong phú và hấp dẫn của các tài nguyên du 

lịch 

Mức độ số hóa tài liệu, hình ảnh và dữ liệu về tài nguyên 

Khả năng chuyển hóa tài nguyên truyền thống các 

sản phẩm trải nghiệm số 

Trình độ ứng dụng công nghệ thông tin  

 Chất lượng và sự đồng bộ của hạ tầng giao thông 

Sự sẵn có của hệ thống biển báo điện tử 

Mức độ phủ sóng và chất lượng kết nối internet 

Sự hiện diện và tính hiệu quả của các nền tảng ứng dụng 

du lịch 

Mức độ phổ biến của hệ thống thanh toán 

Tính hiệu quả của các chính sách, quy hoạch  

Mức độ sẵn sàng và hiệu quả của hệ thống dữ liệu 

Cấp 1 Cấp 2 Cấp 3 

 Khả năng tiếp cận dịch vụ cho các đối tượng  

Kỹ năng sử dụng các ứng dụng thông minh 

Chất lượng các chương trình đào tạo, bồi dưỡng 

nhân lực về chuyển đổi số 

Khả năng tương tác, tiếp nhận và xử lý phản hồi 
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3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Thiết kế nghiên cứu 

Nghiên cứu này sử dụng phương pháp hỗn hợp, kết hợp nghiên cứu định tính và 

định lượng để xây dựng khung đánh giá đa tiêu chí. Trong khung này, phương pháp phân 

tích thứ bậc mờ (Fuzzy Analytic Hierarchy Process - FAHP) đóng vai trò chủ đạo trong 

việc định lượng ý kiến chuyên gia về tầm quan trọng của các yếu tố ảnh hưởng đến phát 

triển điểm đến DLTM. 

3.2. Xác định các tiêu chí 

Dựa trên lý thuyết RBV, ST và CT, tác giả đề xuất một cấu trúc phân cấp với 5 

tiêu chí chính và 15 tiêu chí phụ ảnh hưởng đến phát triển điểm đến DLTM. Bảng danh 

mục các tiêu chí chính và phụ được thể hiện ở bảng 1.  

Bảng 1. Các tiêu chí chính và phụ ảnh hưởng đến phát triển điểm đến du lịch thông minh. 

Tiêu chí chính Tiêu chí phụ Mã hóa Nguồn trích dẫn 

Tài nguyên du lịch 

Sự phong phú và hấp dẫn của các tài nguyên TR1 

[15], [3], [4], [7] 

Mức độ số hóa tài liệu, hình ảnh và dữ liệu 

và tài nguyên 
TR2 

Khả năng chuyển hóa tài nguyên truyền 

thống các sản phẩm trải nghiệm số 
TR3 

Hạ tầng và khả 

năng tiếp cận 

Chất lượng và sự đồng bộ của hạ tầng giao 

thông 
AC1 

[8], [1], [10] 
Sự sẵn có của hệ thống biển báo điện tử AC2 

Khả năng tiếp cận dịch vụ cho các đối tượng AC3 

Công nghệ thông 

tin và truyền thông 

Mức độ phủ sóng và chất lượng kết nối 

Internet 
ICT1 

 

[1], [2], [17] 
Sự hiện diện và tính hiệu quả của các nền 

tảng ứng dụng du lịch 
ICT2 

Mức độ phổ biến của hệ thống thanh toán ICT3 

Nguồn nhân lực 

Trình độ ứng dụng công nghệ thông tin HR1 
 

[15], [21], [10], 

[7] 

Kỹ năng sử dụng các ứng dụng thông minh HR2 

Chất lượng các chương trình đào tạo, bồi 

dưỡng nhân lực về chuyển đổi số 
HR3 

Quản trị thông 

minh 

Tính hiệu quả của các chính sách, quy hoạch SG1 

 

[1], [10], [2] 

 

Mức độ sẵn sàng và hiệu quả của hệ thống dữ 

liệu 
SG2 

Khả năng tương tác, tiếp cận và xử lý phản 

hồi 
SG3 

Nguồn: Tổng hợp của tác giả. 
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3.3. Lựa chọn chuyên gia  

Vì FAHP dựa trên đánh giá của chuyên gia, nên phương pháp lấy mẫu có mục 

tiêu đã được áp dụng với các tiêu chí lựa chọn bao gồm: (1) Chuyên gia có chuyên môn 

học thuật về quản lý du lịch và du lịch bền vững; (2) Chuyên gia có kinh nghiệm thực 

tiễn trong quản lý du lịch bền vững tại các điểm đến di sản; và (3) Chuyên gia có kiến 

thức về hành vi của khách du lịch. 

Về quy mô mẫu: Trong nghiên cứu này, các tác giả đã khảo sát 15 chuyên gia 

tham gia. Để giảm thiểu sai lệch cá nhân, các đánh giá đã được tổng hợp bằng trung bình 

hình học trước khi xây dựng ma trận so sánh mờ.   

Khác với các phương pháp thống kê truyền thống đòi hỏi mẫu lớn để đảm bảo 

quy luật số lớn, FAHP là kỹ thuật ra quyết định đa tiêu chí dựa trên trí tuệ chuyên sâu. 

Theo T.Y. Hsieh và cs (2004) [23], phương pháp này không yêu cầu mẫu lớn mà tập 

trung vào những cá nhân có kiến thức uyên thâm để đưa ra các so sánh cặp có giá trị. 

Bảng 2. Thông tin chuyên gia tham gia khảo sát. 

Tiêu chí lựa chọn Phân loại Số lượng Tỷ lệ (%) 

Lĩnh vực công tác 

Cơ quan quản lý nhà nước về du 

lịch 
4 26,7 

Doanh nghiệp du lịch 5 33,3 

Giảng viên, nhà nghiên cứu 6 40 

Vị trí công tác 

Cấp quản lý (Trưởng/Phó phòng, 

Trưởng/phó Khoa, Bộ môn, Giám 

đốc) 

11 73,3 

Chuyên viên, giảng viên 4 26,7 

Số năm kinh nghiệm 
Dưới 10 năm 5 33,3 

Từ 10-15 năm 10 66,7 

Tổng 15 100 

Nguồn: Tổng hợp của tác giả. 

3.4. Xử lý và phân tích dữ liệu  

Bước 1: Xây dựng ma trận so sánh từng cặp dựa trên ý kiến chuyên gia 

Trước tiên, tác giả xây dựng cấu trúc phân cấp và so sánh các tiêu chí bằng thang 

đo mờ để tạo ra ma trận so sánh từng cặp, cụ thể như sau: 

Ã𝑘 =  [ã11
𝑘      ã12

𝑘   … ã1𝑛
𝑘  ã21

𝑘     ã22
𝑘    …  ã2𝑛

𝑘  … … … … … … … . ã𝑚1
𝑘        ã𝑚2

𝑘        ã𝑚𝑛
𝑘  ] 

Trong mô hình FAHP, xếp hạng của tất cả các chuyên gia được biểu diễn bằng các số 

mờ tam giác và được tính trung bình bằng công thức sau: 

𝑎 ̃ij = ( 𝑎 ̃𝑖𝑗
1  𝑎 ̃𝑖𝑗

2 …. 𝑎 ̃𝑖𝑗
10)  
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Trong đó 𝑎 ̃ij được coi là giá trị so sánh mờ giữa i và j (i và j nhận các giá trị từ 1 đến và 

i ≠ j). Theo đó, ma trận so sánh cặp mới thu được như sau: 

Ã =  [ã11    ã12   …  ã1𝑛 ã21    ã22   …  ã2𝑛  … … … … … … . . ã𝑚1    ã𝑚2     ã𝑚𝑛 ]  

Bước 2: Xác định giá trị trung bình phép nhân mờ và trọng số mờ 

Theo T.Y. Hsieh và cs (2004) [23], 

𝑟 ̃i = (𝑎̃i1 ⊗…⊗ 𝑎̃ij ⊗…⊗ 𝑎̃in)1/n    

𝑤̃i = 𝑟 ̃1 ⊗ [𝑟 ̃1 ⊕… ⊕ 𝑟𝑖 ̃ ⊕ … ⊕𝑟 ̃𝑛]−1         

𝑟 ̃i là hệ số nhân trung bình của số bị làm mờ khi so sánh giữa tiêu chí i và các tiêu chí 

còn lại; 𝑤̃i là trọng số mờ của tiêu chí thứ i. 

Bước 3: Tính toán các số mờ 

Ở bước này, sử dụng công thức thông qua chỉ số BNP (Best nonfuzzy 

performance) như sau: 𝐵𝑁𝑃 =
[(𝑈𝑤𝑖−𝐿𝑤𝑖)+ (𝑀𝑊𝑖−𝐿𝑤𝑖) 

3
+ 𝐿𝑤𝑖      

Bước 4: Đo lường tính nhất quán của ma trận  

Tỷ lệ nhất quán của dữ liệu CR (Tỷ lệ nhất quán) có thể được sử dụng theo công 

thức sau: C.R.=(C.I./R.I) (Để đạt được sự nhất quán, cần phải có một tỷ lệ nhất định 

CR<10%). Trong đó, CI là chỉ số nhất quán được tính như sau: C.I.=(λmax-n)/(n-1), 

𝜆𝑚𝑎𝑥 là giá trị riêng của ma trận so sánh; n là số thừa số. 

𝜆𝑚𝑎𝑥 =
1

𝑛
∑(𝐴𝑊)𝑖

𝑛

𝑖=1

/𝑤𝑖                           

RI là một chỉ số ngẫu nhiên và được tính toán cho các cấp độ ma trận như thể hiện như 

bảng 3. 

Bảng 3. Chỉ số ngẫu nhiên RI. 

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

R 0 0 0.52 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 

4. Kết quả và bàn luận 

Kết quả về ma trận đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến phát triển điểm đến DLTM 

tại Quảng Ninh được thể hiện như bảng 4.  

TR Tài nguyên du lịch , SG Quản trị thông minh , HR Nguồn nhân lực, ICT Công 

nghệ thông tin và truyền thông, Hạ tầng và khả năng tiếp cận 

 

 

 



DOI: 10.31276/VJST.2026.3948    Khoa học xã hội và nhân văn | Kinh tế và kinh doanh  
 

11 
 

Bảng 4. Ma trận đánh giá các nhân tố ưu tiên. 

 TR AC ICT HR SG 

TR 1,00 1,00 1,00 1,25 1,51 1,83 1,44 1,75 2,10 2,66 3,35 4,08 2,10 2,57 3,09 

AC 0,55 0,66 0,80 1,00 1,00 1,00 1,48 1,81 2,19 1,71 2,23 2,76 1,31 1,64 1,99 

ICT 0,48 0,57 0,69 0,46 0,55 0,68 1,00 1,00 1,00 1,20 1,48 1,84 0,92 1,15 1,53 

HR 0,25 0,30 0,38 0,36 0,45 0,58 0,54 0,67 0,83 1,00 1,00 1,00 0,74 0,94 1,19 

SG 0,32 0,39 0,48 0,50 0,61 0,76 0,66 0,87 1,09 0,84 1,06 1,35 1,00 1,00 1,00 

TR: Tài nguyên du lịch; AC: Hạ tầng và khả năng tiếp cận; ICT: Công nghệ thông tin 
và truyền thông; HR: Nguồn nhân lực; SG: Quản trị thông minh. Nguồn: Kết quả xử 
lý dữ diệu của tác giả.  

Trong bảng 4, nhân tố Tài nguyên du lịch (TR) nhận được mức đánh giá cao vượt 

trội so với tất cả các yếu tố khác. Khi so sánh với nhân tố Quản trị thông minh (SG), chỉ 

số mờ đạt mức (2,10; 2,57; 3,09), và khi so với nhân tố Nguồn nhân lực (HR) lên tới 

(2,66; 3,35; 4,08). Điều này khẳng định quan điểm, tại Quảng Ninh, việc bảo tồn và số 

hóa giá trị tài nguyên (như Vịnh Hạ Long, Yên Tử) là ưu tiên cốt lõi, đóng vai trò cốt 

lõi của điểm đến trước khi xét đến các yếu tố kỹ thuật. Tiếp theo đó, Hạ tầng và khả 

năng tiếp cận (AC) được đánh giá cao thứ hai trong ma trận so sánh. Việc AC ưu tiên 

hơn Công nghệ thông tin và truyền thông (ICT) (1,48; 1,81; 2,19) phản ánh thực trạng 

Quảng Ninh đang tập trung hoàn thiện hạ tầng kết nối cứng (sân bay, đường cao tốc, 

cảng tàu) và tích hợp các giải pháp tiếp cận thông minh để khai thác tối đa lợi thế địa lý 

của tỉnh. 

Bằng việc áp dụng phương pháp xác định trọng tâm (Center of Area - COA) và công 

thức đã cho, ta có thể tính được giá trị trung bình nhân mờ, trọng số mờ và chỉ số BNP 

của mỗi tiêu chí cụ thể như bảng 5.  

Bảng 5. Giá trị trung bình nhân mờ, trọng số mờ và chỉ số BNP. 

 r (Hệ số nhân) W (Trọng số mờ) BNP (giá trị giải mờ) 

TR 1,59 1,87 2,17 0,25 0,34 0,47 0,35 

AC 1,13 1,34 1,58 0,18 0,25 0,34 0,25 

ICT 0,75 0,88 1,06 0,12 0,16 0,23 0,17 

HR 0,51 0,61 0,74 0,08 0,11 0,16 0,12 

SG 0,62 0,74 0,88 0,10 0,14 0,19 0,14 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu của tác giả.  

Theo bảng 5, chỉ số BNP của TR đạt mức cao nhất (0,35), cho thấy đây là nhân tố có 

tác động mạnh mẽ và ổn định nhất trong mô hình. Ngoài ra có một khoảng cách đáng 

kể giữa nhóm (TR: 0,35; AC: 0,25) và nhóm (ICT: 0,17; SG: 0,14, HR: 0,12), kết quả 

này cho thấy trong giai đoạn hiện tại, các chuyên gia tin rằng sức hấp dẫn từ tài nguyên 
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và sự thuận tiện trong tiếp cận là những yếu tố định hình thành công cho điểm đến du 

lịch Quảng Ninh rõ rệt hơn là các yếu tố quản trị hay nhân sự.  

Sau khi có được trọng số giải mờ thông qua chỉ số BNP, chuẩn hóa trọng số giải mờ 

được thể hiện thông qua bảng ma trận khử mờ và ma trận chuẩn hóa như trong bảng 6.  

Bảng 6. Ma trận khử mờ. 

 TR AC ICT HR SG 

TR 1,00 1,53 1,76 3,36 2,58 

AC 0,67 1,00 1,82 2,23 1,65 

ICT 0,58 0,56 1,00 1,50 1,19 

HR 0,30 0,46 0,68 1,00 0,95 

SG 0,39 0,62 0,87 1,08 1,00 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ diệu của tác giả. 

Bảng 7. Ma trận chuẩn hóa. 

 TR AC ICT HR SG 

TR 0,34 0,37 0,29 0,37 0,35 

AC 0,23 0,24 0,30 0,24 0,22 

ICT 0,20 0,13 0,16 0,16 0,16 

HR 0,10 0,11 0,11 0,11 0,13 

SG 0,13 0,15 0,14 0,12 0,14 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ diệu của tác giả. 

Ma trận chuẩn hóa tại bảng 7 cho thấy, các hệ số giữa các cột có sự tương đồng đáng kể 

(TR dao động ổn định quanh mức 0,34 đến 0,37). Điều này chứng minh rằng, ý kiến 

đánh giá của các chuyên gia về bối cảnh Quảng Ninh không bị xung đột, các ưu tiên 

được xác định rất rõ ràng và nhất quán. 

Hệ số nhất quán được tính như sau: λ=5,07; CI=0,02 => với n=5 => RI=1,12, 

CR=CI/RI=0,02 => CR<0.1, đảm bảo tính nhất quán và tính khách quan (ngẫu nhiên) 

của dữ liệu theo khuyến cáo của T.L. Saaty (1980) [24]. Kết quả này khẳng định, các 

trọng số ưu tiên cho du lịch Quảng Ninh hoàn toàn có giá trị tin cậy cao về mặt khoa 

học, không phải do lựa chọn ngẫu nhiên. 

 Sau khi tính toán trọng số (𝑤̃); giá trị BNP và giá trị trung bình nhân của từng 

yếu tố ta có bảng xếp hạng các nhân tố như bảng 8.  
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Bảng 8. Xếp hạng các nhân tố theo trọng số 

Nhân tố Giá trị BNP Trung bình nhân (GM) - Mean Xếp hạng 

TR 0,35 0,34 1 

AC 0,25 0,25 2 

ICT 0,17 0,16 3 

HR 0,12 0,11 5 

SG 0,14 0,14 4 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ diệu của tác giả. 

Bảng 8 đã đưa ra một bản đồ ưu tiên cho chiến lược phát triển điểm đến DLTM 

tại Quảng Ninh. Đứng đầu trong thứ tự xếp hạng là yếu tố Tài nguyên du lịch 

(BNP=0,35; GM=0,35). Đây được xem là yếu tố then chốt, nhấn mạnh đến việc Quảng 

Ninh cần tập trung vào việc số hóa tài nguyên (dữ liệu lớn về di sản, bản đồ 3D) để bảo 

tồn và phát huy giá trị di sản. Xếp thứ hai, yếu tố hạ tầng và khả năng tiếp cận 

(BNP=0,25; GM=0,25). Kết quả ngày tiếp tục khẳng định vai trò của hệ thống giao 

thông và hạ tầng số. Thứ ba là yếu tố CNTT-TT (BNP=0,17; GM=0,16). Đây là yếu tố 

đóng vai trò là công cụ thực thi, hỗ trợ kết nối tài nguyên với du khách. Và xếp hạng thứ 

tư và thứ năm lần lượt là 2 yếu tố Quản trị thông minh (BNP=0,14; GM=0,14) và nguồn 

nhân lực (BNP=0,12; GM=0,11). Tuy xếp cuối, nhưng đây là những điều kiện cần để 

vận hành hệ thống lâu dài. Việc HR xếp thứ năm có thể phản ánh thực trạng tại Quảng 

Ninh là công nghệ đang được kỳ vọng sẽ giải quyết các bài toán về thiếu hụt nhân sự 

chất lượng cao trong ngắn hạn. 

5. Kết luận và kiến nghị 

Kết quả phân tích FAHP cho thấy, một sự đồng thuận cao giữa các chuyên gia về 

cấu trúc ưu tiên trong phát triển DLTM tại Quảng Ninh. Việc tài nguyên du lịch xếp vị 

trí thứ nhất tái khẳng định quan điểm của lý thuyết RBV, trong đó tài nguyên đặc thù và 

hiếm (như Vịnh Hạ Long) là nguồn lực cốt lõi tạo ra lợi thế cạnh tranh bền vững (J. 

Barney (1991) [16]). Tuy nhiên, điểm khác biệt trong bối cảnh DLTM là tài nguyên này 

không tồn tại đơn lẻ mà được cộng hưởng giá trị bởi yếu tố hạ tầng và khả năng tiếp 

cận (xếp thứ 2) và CNTT-TT (xếp thứ 3). Điều này minh chứng cho việc Quảng Ninh 

đã chuyển dịch thành công từ du lịch dựa vào thiên nhiên sang du lịch dựa vào nền tảng 

số. Kết quả thực nghiệm này cho thấy, một sự khác biệt so với các mô hình DLTM chuẩn 

hóa tại châu Âu (như tiêu chuẩn UNE 178501), nơi CNTT-TT thường chiếm vị thế độc 

tôn. Tại Quảng Ninh, TR và AC mới là những nhân tố ưu tiên hàng đầu. Điều này phản 

ánh tư duy quản trị dựa trên giá trị cốt lõi: công nghệ thông minh phải phục vụ cho việc 

tôn vinh giá trị di sản thay vì thay thế chúng. Việc CNTT-TT không đứng đầu không có 

nghĩa là nó không quan trọng, mà nó đang đóng vai trò là chất xúc tác cho các nguồn 

lực hữu hình sẵn có. Đáng chú ý, SG và HR xếp ở vị trí sau cùng không có nghĩa là các 
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yếu tố đó không quan trọng, mà theo lý thuyết các bên liên quan (ST) và lý thuyết hợp 

tác (CT), đây được coi là những yếu tố điều kiện cần để vận hành hệ thống. Nghiên cứu 

nhận định rằng, đây là hệ quả của tâm lý ưu tiên phần cứng trong giai đoạn đầu của 

chuyển đổi số. Các chuyên gia kỳ vọng vào việc hoàn thiện hệ sinh thái dữ liệu dùng 

chung và hạ tầng viễn thông trước khi tiến tới các bước quản trị số phức tạp hơn. Đây 

chính là hàm ý quan trọng cho các nhà hoạch định chính sách tại Quảng Ninh: cần tránh 

việc đầu tư dàn trải vào công nghệ mà quên đi nền tảng hạ tầng và bảo tồn di sản - những 

yếu tố thực sự tạo nên sức hút của điểm đến 

Như vậy, kết quả xếp hạng thứ tự ưu tiên theo kết quả khảo sát từ các chuyên gia 

đã phản ánh một lộ trình phát triển logic từ việc có tài nguyên - xây hạ tầng - áp dụng 

công nghệ - thiết lập quản trị - đào tạo con người. 

Nghiên cứu này được thực hiện trong bối cảnh các điểm đến du lịch truyền thống 

đang đứng trước áp lực chuyển đổi sang hệ sinh thái DLTM, nơi mà các chỉ số về công 

nghệ và tốc độ số hóa thường được dùng làm thước đo chính cho sự phát triển. Tuy 

nhiên, thực tế tại Việt Nam cho thấy một khoảng trống nghiên cứu lớn khi các khung 

tiêu chí quốc tế (UNE 178501) thường mặc định một hạ tầng số sẵn có và chưa xem xét 

đầy đủ sự đánh đổi nguồn lực tại các điểm đến di sản có kinh phí hạn chế. Bằng việc 

ứng dụng phương pháp phân tích đa tiêu chí mờ (FAHP) của T.Y. Hsieh và cs (2004) 

[23] với sự tham gia của 15 chuyên gia dày dạn kinh nghiệm, nghiên cứu đã giải quyết 

bài toán định lượng thứ tự ưu tiên các nhân tố phát triển tại Quảng Ninh. Kết quả thực 

nghiệm tạo ra sự khác biệt so với các mô hình quốc tế khi xác định Tài nguyên (TR) và 

Hạ tầng tiếp cận (AC) là những trụ cột quan trọng nhất, vượt trên cả công nghệ (ICT) 

và quản trị (SG). Điều này phản ánh bối cảnh đặc thù của một điểm đến di sản: công 

nghệ chỉ đóng vai trò là công cụ hỗ trợ trải nghiệm và bảo tồn giá trị cốt lõi thay vì thay 

thế chúng. Về mặt chiến lược, nghiên cứu đề xuất Quảng Ninh cần tránh đầu tư dàn trải, 

thay vào đó nên tập trung ngân sách vào việc “thông minh hóa” hạ tầng kết nối và tài 

nguyên du lịch để tối ưu hóa nguồn lực hữu hạn, nâng cao năng lực cạnh tranh bền vững 

trên bản đồ du lịch quốc tế. Từ kết quả xếp hạng trọng số, nghiên cứu đề xuất một số 

hàm ý như sau: 

Thứ nhất, ưu tiên số hóa và bảo tồn tài nguyên: Quảng Ninh cần đẩy mạnh việc 

xây dựng bản đồ số hóa cho các tài nguyên di sản. Nội dung đầu tư không nên chỉ dừng 

lại ở mã QR, tỉnh cần đầu tư vào hệ thống giám sát môi trường thông minh dựa trên 

Internet vạn vật (IoT) để bảo vệ tính nguyên vẹn của tài nguyên trong điều kiện đón hơn 

21 triệu lượt khách mỗi năm [8]. 

Thứ hai, đồng bộ hóa hạ tầng vật lý và hạ tầng số: Cần xóa bỏ khoảng cách giữa 

giao thông truyền thống và trải nghiệm số. Hàm ý này gợi ý rằng chính quyền cần thúc 

đẩy các mô hình hợp tác công - tư để phủ sóng 5G xuyên suốt các tuyến tàu trên Vịnh 
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và các cung đường cao tốc, đảm bảo du khách luôn được kết nối và tiếp cận thông tin 

thời gian thực. 

Thứ ba, xây dựng cơ chế quản trị hệ sinh thái mở: Chính quyền tỉnh nên đóng 

vai trò là người điều phối hơn là người kiểm soát. Tỉnh cũng cần mở cổng dữ liệu du 

lịch để các doanh nghiệp lữ hành có thể cùng khai thác, từ đó tạo ra các ứng dụng cá 

nhân hóa, giảm áp lực quản lý trực tiếp cho bộ máy nhà nước. 

Thứ tư, đào tạo và bồi dưỡng đội ngũ nhân lực số: Dù xếp hạng sau cùng về 

trọng số ưu tiên, nhưng đây là yếu tố then chốt cho sự bền vững. Tỉnh cần có chính sách 

đào tạo lại cho cộng đồng địa phương và đội ngũ hướng dẫn viên, giúp họ chủ động, tự 

tin tiếp cận nền kinh tế chia sẻ và môi trường dịch vụ số hóa hoàn toàn của năm 2026 

và những năm tiếp theo. 
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