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LOI NOI PAU

Trong nhiéu thap nién, phat trién diém dén cht yéu dugc tiép
can tit hai hudng. Mot hudng tap trung vao khai thac tai nguyén
thién nhién, di san va ha tang nham gia tang stc hap dan cta
diém dén, hudéng con lai nhan manh vai tro ctia marketing va
truyén thong trong viéc xay dung hinh anh va thu hdt du khach.
Hai cé4ch tiép cin nay di déng gép quan trong cho sy phat trién
ctia nganh du lich thé gidi, nhung ciing bdc 16 nhiing gidi han
ngay cang rd trong béi cdnh canh tranh toan cau, chuyén déi so,
kinh té trai nghiém va yéu cau phat trién bén viing.

Thuc tién cho thdy, nhiéu diém dén s& hitu nguén tai nguyén
phong phil nhung van chua tao dung dugc vi thé canh tranh 1au
dai. Ngugc lai, khong it dia phudng c6 quy mod nhé hodc nguon
Iuc han ché lai trd thanh nhitng thuong hiéu toan cau nhd kha
nang kién tao trai nghiém khac biét, diéu phoi hiéu qua céc chu
thé va duy tri sy nhat quan trong qua trinh phét trién. biéu dé
cho thay lgi thé canh tranh ctia diém dén khong con dudc quyét
dinh bdi nhitng gi dia phuong dang s& hitu, ma bdi cach dia
phuong t6 chiic, két néi va chuyén hda cac nguon lyc thanh gia
tri. Marketing c6 thé dua mét ngudi dén 1an dau. Chi hé sinh thai
mdi khién ho tré lai va ké lai.

Tl nhén thic d6, cudn sach “Kién tao thuong hiéu diém dén:
Tir hé sinh thdi dén gid tri kinh té” dugc bién soan nham dé xuat
mot cach tiép can mdi ddi vdi thuong hiéu diém dén. Trong cach
tiép can nay, thuong hiéu khong dugc xem la diém két thic cta
hoat dong marketing, cling khong chi 1a mot hé théng nhan
dién hay mot chién dich truyén thong, ma la két qua ctia toan bd
qua trinh kién tao gia tri trong hé sinh thai diém dén.
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Mot trong nhiing luan diém trung tdm cta cudn sach
1a thuong hiéu diém dén khong dugc tao ra béi truyén thong,
ma dugc hinh thanh tit chat lugng ctia hé sinh thai phat trién.
Hé sinh thai d6 bao gom céc nguén lyc, cac chui thé, cac thé ché,
cac dong chay gia tri, khong gian phat trién, trdi nghiém cua
du khéch, truyén thong, su kién, dit liéu va nang luc diéu hanh
ctia chinh quyén. Khi cac thanh t6 nay van hanh hai hoa, thuong
hiéu dugc hinh thanh mot cach ty nhién trong nhan thiic cta thi
trudng, khi hé thong van hanh thiéu dong bd, moi no luc quang
ba déu chi mang lai hiéu qua ngan han.

Khéc vé6i nhiéu cong trinh chi tdp trung vao mdt linh vuc
riéng biét nhu marketing diém dén, quan tri thuong hiéu hay
quy hoach du lich, cuén sach lya chon céch tiép can lién nganh.
Céc ly thuyét vé marketing, quan tri chién lugc, kinh té trai
nghiém, logic trong dich vy, khoa hoc hanh vi, quy hoach khong
gian, quan tri cong, chuyén déi s6 va tri tué nhan tao dugc tich
hgp thanh mot khung 1y ludn théng nhat nham giai thich toan
bd qué trinh hinh thanh va phat trién thuong hiéu diém dén.

Cau tric clia cudn sach dugc xay dung theo logic ctia mot qué
trinh chuyén hoa gié tri. Chuong dau xac 1ap nén tang Iy luan va
su tién hoda cta tu duy vé diém dén. Chuong tiép theo giai thich
cach hé sinh thdi tao ra gid tri. Trén nén tang do, cuén sach
phan tich cd ché tam Iy hinh thanh thuong hiéu trong nhan thiic
ctia du khéch, xay dung chién lugc dinh vi va thiét ké hé thong
thuong hiéu. Cac chuong tiép theo trinh bay qua trinh hién thuc
héa thuong hiéu théng qua thiét ké khong gian, kién tao trai
nghiém, truyén thong tich hgp va hé théng su kién. Cudi ciing,
cudn sach chuyén trong tam tlr xay dung thuong hiéu sang diéu
hanh thuong hiéu, 1am ré co ché chuyén héa tai san thuong hiéu
thanh nang luc canh tranh va gid tri kinh té ctia diém dén. Cac
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chuong khong ton tai doc 1ap ma lién két thanh mot chudi logic
xuyén suot.

Péng gop hoc thuat quan trong ctia cong trinh la dé xuit mo
hinh chuyén hda gom nhiéu tang gid tri, liét ké 1an lugt theo thi
tu tit nguon luc dén hé sinh thai, trai nghiém, nhan thiic, thuong
hiéu, danh tiéng, nang luc canh tranh va gid tri kinh té. M6 hinh
nay cho thay, thuong hiéu khong phai la diém khéi dau ctia phat
trién ma la két qua ctia mot hé thong van hanh hiéu qua, dong
thdi, thuong hiéu cling khong phai 1a dich dén cudi cing, ma la
o ché tao ra tang trudng kinh té, nang cao chat lugng song va
phét trién bén viing.

Cuon sach duge bién soan danh cho cic nha hoach dinh chinh
sach, co quan quan ly diém dén, t6 chiic quan 1y du lich, doanh
nghiép, nha tu van, giang vién, nghién cttu sinh, hoc vién cao
hoc va sinh vién thudc cac linh vyc du lich, marketing, quan tri,
quy hoach, phat trién viing va kinh té dia phuong. Nhém téc
gia cling ky vong cuén séch sé 14 tai liéu tham khao hitu ich cho
cac dia phuong trong qud trinh xay dung chién lugc phat trién
thuong hiéu va nang cao nang luc canh tranh trong boi canh hoi
nhap quoc té.

Thuong hiéu diém dén, xét dén cing, khong phai la mot khau
hiéu dé quang bé, cling khéng phai 1a mot biéu tugng dé nhan
dién. Thuong hiéu la két qua ctia cich mot dia phuong kién tao
gia tri cho con ngudi, t6 chitc khéng gian song, két ndi cong
dong, gin gitt ban sic, thic ddy d6i méi sang tao va tao 1ap niém
tin 1au dai d6i véi xa hoi. P cling chinh Ia tinh than xuyén sudt
ma cudn sach nay mong mudn truyén tai.

TS. NGUYEN THANH TRUNG
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DANH MUC TU VIET TAT

Tu viét tat Thuat ngir day da Nghia tiéng Viét
Al Artificial Intelligence Tri tué nhan tao
AR Augmented Reality Thuyc té tang cudng
CBBE Customer-Based Brand Equity Téi, san EhUdng higu dyfa trén
khach hang
CDP Customer Data Platform Nén tang dit liéu khach hang
Confederacdo Nacional Lién doan Thuong mai Quéc
CNC X - -
do Comércio gia (Brazil)
COVID-19 Coronavirus Disease 2019 bai dich virus Corona 2019
Customer Relationship s . N
CRM Management Quan tri quan hé khach hang
DET Department of Economy and S& Kinh té va Du lich Dubai
Tourism (Dubai)
DMO Destination Management T6 chiic quan 1y diém dén
Organization
DOS Destination Operating System  Hé diéu hanh diém dén
Destination Value Mb hinh chuyén hoéa gié tri
DVCM . s v
Conversion Model diém dén
DVP Destination Value Proposition ~ Tuyén b6 gié tri diém dén
EDB Economic Development Board Uy ban Phét trién Kinh té
(Singapore) Singapore
Eliminate - Reduce - Loai bo - Giam - Tang -
ERRC . ”
Raise - Create Tao maoi
Environmental, I M1As s s .
ESG Social and Governance MOi truong, xa hoi va quan tri
FDI Foreign Direct Investment Pau tu tryc ti€p nudc ngoai
Fédération Internationale de ‘A N, R
FIFA Football Association Lién doan Béng da Thé gidi
GDP Gross Domestic Product Téng san pham quéc ndi
GPS Global Positioning System Hé théng dinh vi toan cau
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Tu viét tat Thuat ngir day du Nghia tiéng Viét
Gross Regional 2 , 2 A a1
GRDP Domestic Product Tong san pham trén dia ban
Geographic A A e a1
GIS Information System Hé thong thong tin dia 1y
International Congress and Hiép hoi Hoi nghi va Hoi thao
ICCA . o I
Convention Association Quoc te
Integrated Marketing Truyén thong marketing
IMC R ,
Communications tich hgp
IoT Internet of Things Van vat két néi Internet
KOL Key Opinion Leader Ngudi dan dat du luan
KPI Key Performance Indicator Chi s6 hiéu qua trong yéu
o . Didt phat quang (man hinh/
LED Light-Emitting Diode dén LED)
MICE Meetings, Incentives, Du lich h¢i hop, khen thudng,
Conferences and Exhibitions ~ hoi nghi va trién lam
MR Mixed Reality Thuyc t&€ hén hgp
NPS Net Promoter Score C'h,1'50 tp 1e71 cam /
gidi thiéu rong
0COP One Commune One Product Chgdng trinh Moi x4 mgt san
pham
Organisation for T4 chitc Hgp tac va Phat trién
OECD Economic Co-operation : c Hop
Kinh té
and Development
OTA Online Travel Agency Neén tang dat dich vu dullich
tryc tuyén
Paid, Earned, Shared, Mo hu}h kénh truyen Fhor’lg R
PESO - tra phi, lan truyén, chia sé va
Owned media S
s@ hitu
POD Points of Difference Diém khac biét
POP Points of Parity Diém tuong dong
PPP Public-Private Partnership Hgp tac cong - tu
PR Public Relations Quan hé cong ching
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Tu viét tat Thuat ngir day du Nghia tiéng Viét
QR Quick Response (code) M3 phan héi nhanh
Radio-Frequency A A XA
RFID Identification Nhan dang qua tan so vo tuyén
ROI Return on Investment Ty sudt 1¢i nhuan trén dau tu
SDL Service-Dominant Logic Logic trong dich vu
SEO Search Engine Optimization T6i uu hda cong cu tim kiém
SGD Singapore Dollar Do la Singapore
Stimulus - Organism - Mb hinh Kich thich - Cht thé -
S-0-R 2,
Response Phan Uing
STP Segmentation, Targeting, Phan k’\hl’lC\, Iya chon thj trudng
Positioning muc tiéu va dinh vi
TPB Theory of Planned Behavior =~ Thuyét hanh vi c6 ké hoach
UGC User-Generated Content No6i dung do ngugdi dung tao
UN United Nations World Tourism .~ . . ‘A ¢
Tourism  Organization (UNWTO) T6 chuc Du lich Lién hgp quoc
United Nations Educational, PP R
UNESCO  Scientific and Cultural To chuc Giao duc, Khoa hoc va
L Van héa Lién hgp quoc
Organization
USD United States Dollar b6 la My
USP Unique Selling Proposition Lgi diém ban hang doc nhat
VR Virtual Reality Thuytc té 4o
WoM Word of Mouth Truyén miéng
World Travel & Hoi dong Du lich va Lit hanh
WTTC . . PP
Tourism Council Thé gidi
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1.1. KHAI NIEM DA CHIEU VE BIEM DEN
1.1.1. Su chuyén dich ti“Lanh thé” sang “Hé sinh thai diém dén”

Hay thit so sanh hai quéc gia. Mot bén 1a Iceland, véi 380.000
dan, ndi Ira, bang ha, gan nhu khong cé gi dé trong trot hay
khai khodng quy md 16n. Bén kia 1a mot qudc gia c¢d trung binh
& viing nhiét ddi, dat dai mau md, bd bién dai hang nghin km,
khoang san phong phud. Néu cua cai qudc gia duge quyét dinh
béi tai nguyén, quoc gia thit hai phai thang 4p dao. Trén thuc té,
Iceland d6n hon hai triéu lugt khach quéc t& moi ndm (Icelandic
Tourist Board, 2026), gdp nam lan dan s6 cuia chinh né va GDP
binh quin dau ngudi thudc nhom cao nhat thé gidi. Nghich ly
nay khong phai ¢ biét. Singapore, mdt cham nhé trén ban dé
khong c6 1ay mot mo dau, lai 1a trung tam tai chinh va logistics
clia ca chau A. UAE bién sa mac thanh diém trung chuyén hang
khéng ban ron bac nhat hanh tinh.

Tai nguyén quyét dinh diém xuat phat, cich t6 chic tai
nguyén mdi quyét dinh dich dén. Trong nhiéu thé ky, “diém
dén” (destination) dugc hi€u don gian la mét khai niém dia
ly, mot viing dat xac dinh béi ranh gidi hanh chinh, vi tri trén
ban d6 va tai nguyén thién nhién. Cach hiéu ay tiing ding, bgi
trong nén kinh té cong nghiép, ai c6 mé than, ai nam canh hai
cang, ngudi dé cé 1gi thé. Nhung thé gidi di d6i khac. Theo
UN Tourism (2025), ndm 2024 thé giGi ghi nhan khoang 1,4 ty
lugt khach quéc té, gan khoi phuc hoan toan so vdéi trude dai
dich, song diéu dang chi1y khdng phai la con sé tong, ma la su
phan hda ngay cang siu giita cac diém dén. Con ngudi khéng
chon ngi dén vi “né & dau” ma vi “né mang lai diéu gi”, nha
dau tu nhin vao thé ché va chudi cung ting, du khach tim trai
nghiém va cdm giac an toan, ky su cong nghé can nhac gido
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duc cho con céi va hé sinh thai khdi nghiép. “Piém dén” da
vugt khoi y nghia khong gian vat 1y dé tré thanh mot hé thong
gia tri tong hop.

Dién bién 1y lun phan &nh kha rd su thay d6i nay. Thap nién
1990, Kotler va cong su (1993) dua ra khai niém Place Marketing,
coi dia phuong nhu mét “san pham” can dugc nghién ciu thi
trudng, dinh vi va quang ba vdi cach tiép can thién vé xdc tién,
vi thé dé tao khoang céch giita nhiing gi dugc hifa hen trén tg
rdi va nhitng gi du khach thuc sy gap. Cudi thap nién 1990, Place
Branding ra ddi, Kavaratzis va Ashworth (2005), dac biét Anholt
(2007) 1ap luan rang thuong hiéu diém dén phai phan 4nh ban
sac that, dugc tao nén tit chat lugng quan tri, chinh sach céng
va trai nghiém thuc té, chit khong thé “vé” bang mot chién dich
quang cdo. Anholt goi day 1a ban sic canh tranh (Competitive
Identity), theo d6 thuong hiéu 1a tdng hoa moi viéc mét qudc gia
d3 1am trong nhiéu ndm, khéng con la chiic ndng ctia marketing
ma la céng cu clia quan tri phat trién.

Mot logo khong tao ra thuong hiéu, né chi ky tén lén mot
thuong hiéu da hinh thanh tu trudc. Khoang mot thdp nién
gan ddy, cling su phét trién cta kinh té s6 va tri tué nhan tao,
diém dén ngay cang dugc nhin nhan nhu mot hé sinh thai
(ecosystem), noi gia tri sinh ra tit tuong tac lién tuc giita chinh
quyén, doanh nghiép, cong dong, trudng dai hoc, nha dau tu,
du khéach va cac nén tang s6, chit khong phai tit mot chu thé don
1é nao. Estonia la mdt minh ching tha vi, mdt quoc gia vung
Baltic 1,3 triéu dan, sau khi tach khoi Lién X6 gan nhu trang
tay, da dung nén “e-Residency”, cho phép bat ky ai trén thé
gidi dang ky thanh 14p doanh nghiép truc tuyén va bién minh
thanh diém dén ctia hang chuc nghin doanh nhan s6 chua titng
dat chan tgi Tallinn.
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C6 thé hiéu Hé sinh thai diém dén (destination ecosystem)
1a mot hé théng md, trong dé nhiéu chu thé cung tao ra, chia
sé va chuyén hoéa gia tri nham nang cao stic hap dan, ning luc
canh tranh va kha nang phat trién bén viing ctia mot diém dén.
Nam dic diém dinh hinh mé hinh nay. Thif nhdt, diém dén phuc
vu dong thdi nhiéu nhém: du khach, nha dau tu, doanh nghiép,
nhan tai, sinh vién, cu ddn mdi. Thit hai, gia tri nam & kha nang
két ndi nguon lyc thanh mat trai nghiém théng nhat, khong phai
4@ tai nguyén riéng 1é. Thit ba, thuong hiéu la tai san chung dugc
dongkién tao bai ca hé sinh thai, khdng thudc riéng mot co quan
xUc tién nao. Thit tu, dit 1liéu va cong nghé so trd thanh ha tang
mdi. Va thit ndm, thanh cong dugc do bang kha nang chuyén héa
danh tiéng thanh cac dong chdy dau tu, nhan tai va chat lugng
séng, chit khong phai bang s6 lugng chién dich truyén thong.

Nhin theo hudng nay, diém dén hién 1én nhu mot hé sinh thai
tao gid tri va thuong hiéu khong phai dich dén cudi cing ma la
mot mat xich trung gian. Mot thuong hiéu diém dén manh tao
dung niém tin, niém tin ay thu hat du khach, dong vén va nhan
tai, tit d6 thic day d6i méi sang tao, nang cao nang luc canh
tranh va boi dap sy thinh vugng 1au dai. biém dén, rét cudc,
khong canh tranh bang nhiing gi minh sd hitu, ma bang cach
minh t6 chiic, két néi va chuyén héa nguén luc thanh gia tri vugt
trdi. DS cling 1a luan diém nén tang xuyén sudt cudn sich.

1.1.2. Diém dén dudi géc dd khong gian lanh thé
Khéng gian lanh thé theo cach hiéu truyén thong

Céch hiéu 1au d&i nhat vé diém dén gan vdi khong gian dia
ly, moét vung dat xac dinh bdi toa do, bién gidi, dac diém tu

nhién. Nhung cach nhin nay bat lyc trudc hang loat nghich ly.
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Singapore, dién tich chi hon 730 km2, nhé hon thanh phé Ha
Noi, gan nhu khong c6 tai nguyén thién nhién, lai trd thanh
mot trong nhiing trung tam tai chinh va logistics quan trong
nhat thé gidi. Bhutan, qudc gia ndi non héo lanh gitta Himalaya,
chon chién lugc “gid tri cao, s6 lugng thap” (high-value, low-
volume), thu phi du lich hang tram do6 la méi ngay véi moi du
khéch, bién sy khan hiém thanh thuong hiéu. Ngugc lai, nhiéu
quoc gia s& hitu by bién dai, khi hau 6n hoa va di san d6 sd van
loay hoay chuyén héa nhiing 1gi thé d6 thanh stic canh tranh.
Khoéng gian dia 1y, vi vdy, la diéu kién can nhung chua bao gi%
1a diéu kién du.

Lanh thd khong con dong nghia véi diém dén

Ba thap nién gan day ching kién sy tach biét ngay cang rod
gitta khong gian hanh chinh va khong gian chiic nang. Ranh gidi
hanh chinh do luat phap xéc 1ap, diém dén hinh thanh tit dong di
chuyén thyc té ctia con ngudi, hang héa, von va théng tin, hailoai
ranh gidi nay hiém khi trung khdp. Du khach dén Kyoto (Nhéat
Ban) thuong md rong hanh trinh sang Osaka va Nara. Khi néi
tdi “Thung liing Silicon”, moi ngudi thuong khong nghi t6i mot
don vi hanh chinh ma nghi t6i mot mang ludi truong dai hoc, quy
dau tu mao hiém va van phong céng nghé trai trén nhiéu quan
clia California (Hoa Ky). Vung Oresund néi lién Copenhagen
(Pan Mach) va Malmé (Thuy Pién) bang mdt cdy cau, hai thanh
pho thudc hai qudc gia khac nhau, hai dong tién khac nhau,
nhung dudc tiép thi nhu mot diém dén kinh t& d6i mdi sang tao
duy nhat. Piém dén, vi thé, dugc xac dinh b&i cAch con ngudi trai
nghiém khéng gian, khéng phai b&i ban do hanh chinh.

Tl khong gian vat Iy dén khong gian nhan thiic
Con ngudi séng trong hai ban do, ban d6 dia 1y va ban do

trong tam tri, hai ban d6 nay hiém khi truing nhau. Chang han,
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véi phan 16n ngudi chau Au, “Italy” khong hién 1én nhu mot
quéc gia gom 20 vung hanh chinh, ma né gan lién vdi Rome,
Venice, Florence, pizza, kién tric, nghé thuit, ky tic du lich va
nhiing cam xdc dac trung. Mot khao sat ctia Anholt (2007)-Ipsos
Nation Brands Index c6ng bé hang ndm cho thay hinh dnh quéc
gia trong tam tri cong chiing qudc té€ ddi khi c6 sy khac biét dang
ké so véi cac chi s6 phat trién khach quan. Piéu nay pht hgp véi
quan diém ctia nha dia 1y hoc nhan van Yi-Fu Tuan (1977) vé
“cadm thiic noi chon”. Theo d6, mét ving dat khéng chi 1a mot
vi tri trén ban do. N6 chi thuc su trd thanh “ngi chén” khi con
ngudi trai nghiém, ghi nhd, gan bé cdm xdc va nhan ra nhiing
gia tri ban sac van héa riéng ctia viing dat dé.

Khong gian lanh thé 1a nén tang ctia ban sac

Khong gian 1anh thé 1a nén tang quan trong tao nén ban sac
ctia mot diém dén. Du ngay nay thuong hiéu diém dén khong
chi phu thudc vao tai nguyén hay vi tri dia 1y, 1anh thé van la
noi luu giit cac gia trij lich stt, van héa, canh quan va ky tc cong
dong - nhitng thi khé c6 thé sao chép. Mot bai bién dep khong
tao nén thuong hiéu néu hang tram noi khéc ciing ¢6 bii bién
tuong ty. Pia Trung Hai c6 hang chuc bd bién dep khong kém
nhau, nhung chi vai ngi nhu Cote d’Azur (Phap) hay Santorini
(Hy Lap) trd thanh biéu tugng. Viét Nam c6 t6i chin di san thé
gidi dugc UNESCO cong nhan, trong dd cd tdi sau di san van hoa
(Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam, 2025), nhung mot danh hiéu
khoéng tu dong tao ra dong khach néu thiéu cau chuyén van héa
hap dan, sdn pham trai nghiém phu hgp va hé sinh thai dich vu
chat lugng, diéu ma Angkor Wat (Campuchia) hay Machu Picchu
(Peru) da lam tuong d6i thanh cong. Lanh thé, vi thé, khong nén
dugc nhin nhan don thuan nhu mét “nguén tai nguyén dé khai
thac”, mala “nén tang dé kién tao gia tri”, xay dung ban sac va
phét trién thuong hiéu diém dén.
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1.1.3. Diém dén duéi géc dd thi truéng

Piém dén khong con 1a mét dia diém ma 1a mot san pham
canh tranh

Néu géc nhin dia Iy quan tAm dén ciu héi “diém dén nam &
dau?”, thi géc nhin thi trudng lai dit ciu héi “diém dén tao ra gia
tri gi cho ngudi lya chon nd?”. Theo Kotler va cong su (1993), dia
phuong c6 thé dugc xem nhu mdt sdn pham téng hgp (composite
product), bao gom nhiéu yéu t6 nhu ha tang, dich vu cong, moi
trudng dau tu, van hoda, gido duc, an ninh va chat lugng séng. Chang
han, mot ky su phan mém can nhéc chuyén téi Lisbon khong chi vi
khi hiu ndng &m, ma con vi chinh sach thué wu dai cho chuyén gia
nudc ngoai, cong dong khdi nghiép nang dong va chi phi sinh hoat
thap hon London (Anh Quéc) hay Berlin (Ptc). biém dén, do do,
khong nén dugc hiéu don thuan 1a tip hgp cac tai nguyén riéng 1¢,
ma la mot “gbi gid tri” (value proposition) dugc tao nén tit nhiéu
diéu kién, dich vu va trai nghiém ma diém dén c6 thé mang lai cho
cu dan, nha dau tu, ngudi lao dong hodc du khéch.

Thi trudng cta diém dén khdong chi c6 khach du lich

Thi trudng ctia mot diém dén khéng chi bao gom khach
du lich. Mt sai 1am thudng gap 1a déng nhat «diém dén» vdi
«diém dén du lich», trong khi trén thyc té, hinh anh ctia mot
dia phuong hay qudc gia con anh hudng dén nhiéu nhém doi
tugng khac nhau. Theo Anholt (2007), hinh anh quéc gia c6 thé
tac déng dong thoi téi sdu nhom déi tugng, gom du khach, nha
dau tu, doanh nghiép xuat khau, lao dong trinh do cao, sinh vién
qudc té va cong dong qudc té. Dubai la vi du rd nét. Cling la mot
thanh phd, nhung Dubai xay dung thuong hiéu cho nhiéu nhém
thi trudng khac nhau, du khach cao cap théng qua cac biéu tugng
nhu Burj Al Arab, Expo 2020, nha dau tu théng qua bat dong san
va méi trudng kinh doanh va gan day la “dan du muc ky thuat
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s6” (nhitng ngudi lam viéc ti xa) qua chuong trinh visa lam viéc
mot ndm. Moi nhém nay cé nhu cau va tiéu chi lya chon diém
dén khéc nhau. Vi vay, diém dén khong chi canh tranh trong thi
trudng du lich, ma con tham gia vao nhiéu thi truéng khac nhu
dau tu, nhan tai, xuat khau, sy kién va tri thc.

Canh tranh giita cic diém dén la canh tranh vé gia tri, khong
phai vé tai nguyén

Thé ky XX, cac qudc gia canh tranh bang chi phi lao dong, tai
nguyén hay vi tri, nhiing lgi thé ngay cang dé sao chép khi chudi
cung Ung toan cau héa. Piéu kho sao chép hon nhiéu 1a kha nang
tao ra mot hé gia tri dang tin cdy. Thuy Si ndi bat khong chi nhg
day Alps ma nhd t6 hgp hinh anh trung 1ap, do chinh xéc, 6n dinh
chinh tri va gido duc hang dau, mét “géi gia tri” nhat quan duy tri
lgi thé dong thdi trong tai chinh, dugc pham, dong hé va du lich
cao cap. bong ho Thuy Si ban dugc gia cao hon dong ho cung cd
ché san xuat & ndi khac chi nhd dong chit “Swiss Made”. Han Quéc
khong con canh tranh bang lao dong gia ré nhu thap nién 1970, lan
séng Hallyu (K-pop, phim truyén hinh, mj pham) d4 bién “Made
in Korea” tit mot nhan hang gia ré thanh biéu tugng ctia gu tham
my hién dai. Sy thay d6i nay khong chi ho trg xuat khau san pham
van héa va tiéu dung, ma con gép phan thic ddy du lich, dau tu va
sttc anh huéng mém ctia Han Quéc trén thi trudng quoc té.

Piém dén 1a mot nén tang tao lap thi trudng

Piém dén khong chi 1a ndi dugc du khach, nha dau tu hay
doanh nghiép lua chon, ma con 1a moét nén tang két ndi cac bén
tham gia thi trudng (market platform). Gia tri cia né khéng nam
chti yéu & quy md lanh thé hay lugng tai nguyén san ¢4, ma § kha
nang két ndi cac dong chay kinh té nhu thuong mai, tai chinh,
logistics, nhan luc va thong tin. Singapore 1a vi du tiéu biéu.
Thanh c6ng ctia quoc gia nay khong dén tit quy mo 1anh thé ma tit
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kha nang lam nén tang két ndi thuong mai, tai chinh va logistics
clia ca khu vuc chiu A - Théi Binh Duong. Cang Singapore xu
1y lugng hang hoa trung chuyén khong 16 du ban than quéc gia
nay san xuat rat it nguyén liéu thd. Rotterdam ciing vay, tit mot
thanh phé cang Ha Lan da trd thanh ctfta ngd hang héa cho toan
chau Au. Nhin & géc nay, diém dén khoéng chila mot “san pham”
dé tiéu dung, ma con 1a ha tang gitp cac hoat dong kinh té dién
ra hiéu qua hon. M6t diém dén manh, r6t cudc, khéng chi thu hut
ngudi dén, ma con két ndi con ngudi, hang héa, von, tri thiic va
dich vu trong mét hé sinh thai thi truong rong 16n.

Tit “Market Place” dén “Marketplace of Value”

Mot diém dén hién dai, theo cach hiéu mé rong & day, khong
chi 1a ndi dién ra céc giao dich ma con 1a mdt nén tang tao ra,
trao d6i va gia tang gia tri gitta nhiéu chu thé: du khach, cu dan,
doanh nghiép, nha dau tu, ngudi lao dong va céc td chiic cong.
Piém dén, vi thé, khong chi 1a mot “market place” - ndi thi
truong gap nhau - ma la mot “market of value” - ndi cac gia
tri kinh té, van hda, xa hdi va trai nghiém dugc cuing tao 1ap va
lan téa. Trong md hinh nay, thuong hiéu diém dén trg thanh co
ché giam chi phi niém tin (trust cost). Khi mo6t diém dén c6 hinh
anh tich cyc va dang tin ciy, du khach, nha dau tu hay ngudi tiéu
dung cam thay it rui ro hon khi lya chon san pham, dich vu hodc
cd hdi gan vdi né. New Zealand 1a vi du cu thé, nhd danh tiéng
“quéc gia sach, xanh, minh bach”, sita va thit cifu cia nudc nay
ban dugc gia cao hon san pham cung loai tif nhitng nudc it danh
tiéng hon. Ngudi tiéu dung tra gia cao hon khéng chi cho ban
than san phdm, ma con cho niém tin vao xudt xi va uy tin quéc
gia diing sau no. Gid tri 16n nhat cta thuong hiéu diém dén, vi
vay, khong nam & viéc lam nhiéu ngudi biét dén dia phuong hon,
ma & viéc khién ho san sang lua chon diém dén va cac san pham,
dich vu gan véi né véi mic d6 tin cay cao hon.
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1.1.4. Diém dén duéi géc dd tam ly

Diém dén khong ton tai trén ban dé6 ma ton tai trong tam tri

HoOi mot nha dia 1y “Paris & dau?”, cau tra 16i la toa do. Hoi
mot du khach, ho sé néi vé thap Eiffel, quan ca phé via he, bao
tang Louvre. Khoa hoc nhan thiic goi day la con ngudi phan ing
v6i hinh anh cta thyc tai trong bd ndo, khong phai véi thyc tai.
Piéu nay giai thich mét hién tugng gay tranh cdi trong nganh
du lich, mdt diém dén cé ty 1é tdi pham bao lyc thap hon nhiéu
thanh phé 16n & phuong T4y van cé thé bj truyén thong qudc té
gan vdi hinh anh bat 6n, khién lugng khach syt gidm nhiéu nam
lién bat ké s6 liéu an ninh thuc té. Ngugc lai, Las Vegas (Hoa Ky),
thanh phd sa mac, néng btic, khong cé di san lich sit dang ké van
thu hit hang chuc triéu lugt khidch moéi nam nhd duge dinh vi
vitng chéc la biéu tugng ctia giai tri khéng gidi han.

Hinh anh diém dén 1a tai san vo hinh 16n nhat

Trudc khi tryc tiép trai nghiém mot diém dén, du khach
thudng da hinh thanh nhitng hinh dung ban dau vé ngi d6 thong
qua truyén thong, van hda dai chiing, mang xa hoi, 161 ké va céc
hoat déng quang ba. Chang han, nhiéu ngudi chua tiing dén
Nhat Ban van cé thé lién tudng dén su tinh té&, ky luat, cong nghé
hién dai va ban sic van héa dic trung ctia qudc gia nay. Theo
nghia d6, hinh anh diém dén cé thé dugc xem la “san pham”
dau tién ma mot diém dén gidi thiéu vdi thi trudng. Tt thap nién
1970, hinh anh diém dén di tré thanh mot chii dé nén tang trong
marketing du lich. Hunt (1975) nhan manh vai tro ctia hinh anh
trong phat trién du lich, Crompton (1979) dinh nghia hinh anh
diém dén 1a tap hgp niém tin, y tudng va an tugng ctia ca nhan
vé mot dia diém. Sau d6, Echtner va Ritchie (1991) phat trién
cach tiép can khai niém va do luéng hinh anh diém dén, Gartner
(1993) thi lam r6 cac thanh phan nhan thiic, cam xtc va y dinh
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hanh vi trong méi quan hé vdi hinh anh diém dén, con Baloglu
va McCleary (1999) giai thich qua trinh hinh thanh hinh anh
tlf cac yéu to kich thich bén ngoai va dic diém ca nhan cta du
khéch. Nhin chung, cic céng trinh nay cho thay hinh dnh diém
dén 1a mot cau tric da chiéu, cé vai trd quan trong trong nhan
thiic, danh gia va lya chon diém dén ctia du khach.

B0 nio lya chon diém dén nhu thé nao?

Khi lya chon diém dén, con ngudi khéng phai ltic nao ciing
phan tich day di moi thong tin mot cach 1y tri. Trong nhiéu
trudng hgp, quyét dinh dugc hinh thanh rat nhanh dya trén cam
nhan, kinh nghiém, hinh anh quen thudc va cac lién tudng cé
san trong tam tri. Nghién cttu ctia Kahneman va Tversky (1979)
cho thay phan 16n quyét dinh ctia con ngudi dugc dua ra bang Hé
thong 1 (nhanh, tryc gidc, cdm xdc) thay vi Hé théng 2 (cham,
1y tri, phan tich). Ndo bd dung céc quy tac suy doan “Nhit Ban
1a an toan”, “Thuy Si la chat lugng”, “Dubai la xa hoa”, nhiing
16i tat nhan thic gitp giam chi phi x{ 1y thong tin khi con ngudi
phai chon giita hang tram diém dén chi trong vai phut tim kiém
thong tin trén mang. Theo nghia d6, mot thuong hiéu diém dén
manbh, thyc chat, 1a co ché gitip bd ndo nhan dién, danh gid vara
quyét dinh nhanh hon.

Cam xic manh hon thong tin

Cam xUc ciing giil vai tro quan trong trong qua trinh lya chon
diém dén. Con ngudi thudng ghi nhé cam xic 1au hon céc thong
tin chi tiét vé sy kién. Rt it ngudi con nhd chinh xac thuc don bita
t6i ba nam trudc, nhung hau hét déu nhé rd cam giac 1an dau nhin
thay nui Phu ST hay nghe tiéng chudéng chiia & Kyoto. Day ciing la
1y do cac thuong hiéu diém dén hién dai, tit “Incredible India” tdi
“100% Pure New Zealand”, déu xay dung thong diép xoay quanh
cam xc thay vi liét ké danh sach céc diém tham quan.
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Khi diém dén tré thanh mot phan ban sac ca nhan

O cap do sau hon, mot diém dén cé thé trd thanh mdt phan
trong ban sac ca nhan cua con ngudi. Rat nhiéu ngudi ting
song & New York van goinoi dé 1a “nha (home)” du khéng sinh
ra § day, cong dong cyu sinh vién Oxford hay Harvard thudng
quay lai trudng nhiéu 1an trong ddi va trg thanh nhitng nha tai
trg, dai st ty nguyén trung thanh nhat. Cac nha nghién ctru goi
hién tugng nay la Su gén bé vdi dia diém (Place Attachment),
cap do cao nhat cta thuong hiéu diém dén, khi cong ching
khéng con xem diém dén 1a noi dé dén ma la mot phan cua
chinh minh.

Xay dung thuong hiéu diém dén thyc chat 1a “quan tri nhan thitc”

Ban chat ciia viéc xay dung thuong hiéu diém dén khéng phai
1a thiét ké logo dep hon hay xay dung khau hiéu hay hon. Vé
ban chat, d6 la qua trinh nhén thiic ctia cong ching vé mot dia
phuong. Do dd, xay dung thuong hiéu thuc chat la mot qua trinh
quan tri nhan thic (Perception Management). Moi quyét dinh
ctia du khach, nha dau tu hay ngudi lao dong déu bat dau tit mot
cau hoi don gian, “Tdi nghi gi vé nai nay?”. Néu ciu tra 16i tich
cuc, cac dong chay von, con ngudi va cd hoi sé xuat hién.

1.1.5. Diém dén dudi géc dd hé sinh thai gia tri

Tl diém dén don 1é dén hé sinh thai tao gia tri

Khai niém “hé sinh théi”, von bat nguén ti linh vyc sinh
hoc, sau d6 dugc md rong sang linh vuyc kinh té. Moore (1993)
da st dung khai niém hé sinh théi kinh doanh dé chi mang ludi
cac doanh nghiép, té chiic va chi thé cling tham gia tao ra gia
tri. Sau d6, Adner (2017) tiép tuc phat trién cach tiép can nay
trong nghién cttu vé hé sinh thai déi méi sang tao, nhan manh
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rang khong mot doanh nghiép hay t6 chiic nao ¢é thé ty minh
tao ra toan bo gia tri. Cach nhin nay ciing phu hgp véi nghién
cltu vé diém dén. Mot diém dén khéng thé phét trién chi nhg
tai nguyén, chinh sach hay cong trinh biéu tugng riéng 1é. Gia
tri ciia mdt di€ém dén dugc tao ra tit sy phdi hgp giita nhiéu yéu
t6 nhu chinh quyén, doanh nghiép, cong déng dia phuong, ha
tang, nhan luc, cdng nghé, dong von va mang ludi dich vu.

Tham Quyén la vi du dién hinh, tit mot lang chai nhé vao dau
nhiing ndm 1980, thanh phd nay da trd thanh mot trung tam
san xuat phan ciing hang dau thé gidi. Thanh cong d6 dén tit sy
cong hudng gitta md hinh dic khu kinh té, chudi cung ting linh
kién day dac, cac quy dau tu mao hiém va mot thé hé ki su tré
c6 nang lyc. Trudng hgp nay cho thay lgi thé ctia moét diém dén
hién dai khéng nam & tiing nguon luc riéng biét ma & kha nang
két néi cac nguon luc d6 thanh mot hé sinh thai tao ra gia tri.

Gia tri ctia diém dén dugc dong sang tao

Theo 1y thuyét logic trong dich vu (Service-Dominant Logic)
clia Vargo va Lusch (2004), gid tri ludn dugc dong sang tao (co-
created) thong qua sy tuong tac giita cac bén. N6i cach khac, dich
vu khong chi la mét loai sdn pham, ma la nén tang ctia qua trinh
tao ra gia tri. Mot chuyén di t6i Viét Nam ctia mot gia dinh chau
Au khéng chi phu thudc vao canh dep, chién dich quang ba ctia
diém dén ma con phu thudc vao hang chuc mat xich trong toan
b6 hanh trinh tit thi tuc visa dién ttt, chuyén bay ding gid, taxi
san bay khong chat chém, khach san sach s€, mén an ngon va sy
tir té€ clia ngudi dan dia phuong. Chi can mot mat xich yéu, chang
han tinh trang “chat chém” du khéch, trai nghiém téng thé c6
thé bi anh hudng nghiém trong. Khi d6, nhiing no luc marketing
hang triéu d6 la cling kho c6 thé bu dap dugc ton hai vé niém tin
ctia du khéch va hinh dnh diém dén.
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Piém dén la mot mang ludi cia cac dong chay

Mot diém dén khong duge dinh hinh béi nhitng gi ding yén
ma béi nhiing gi dang luu chuyén trong nd, bao gébm dong du
khéch, dong von dau tu, dong lao dong, dong tri thic, dong hang
hod, dong dit liéu va dong y tudng. Y tuéng nay gan vdi khai
niém “Khong gian cac dong chay” (Space of Flows) ctia Castells
(1996). Detroit, titng 1a tht phti nganh 6 td My, 1a mot vi du diém
hinh cho thay diéu gi c6 thé xay ra khi dong chay quan trong rdi
khoi mot diém dén. Ting la trung tAm ctia nganh céng nghiép 6
t6 Hoa Ky, Detroit suy giam manh khi dong von, viéc lam, doanh
nghiép va nhan tai dan dich chuyén sang ndi khac. Dan s6 thanh
phé giam hon mot nita tir dinh cao thap nién 1950 téi nay, du
ha tang nha may van con d6, tai nguyén vat chat khong bién
mat, nhung dong chay thi da rit di. Trudng hgp nay cho thay tai
nguyén vat chat khéng di d€ bao ddm sy phat trién cia mot diém
dén, diéu quan trong 1a diém dén d6 c6 con thu hit, giit chan va
két néi dugc cac dong chay tao gia tri hay khong.

Céc thanh phan ctia hé sinh thai gia tri diém dén

Nhoém téc gia dé xuat mé hinh Hé sinh théi gid tri diém dén gom
sau cau phan c6 méi lién hé chat ché vdi nhau: (1) ban sac va tai
nguyén, (2) ha tang va thé ché (3) hé sinh thai doanh nghiép va doi
mdi sdng tao, (4) trai nghiém va céng dong, (5) dit liéu va két noi
s0, (6) thuong hiéu - danh tiéng. Trong d6, thuong hiéu va danh
tiéng la cAu phan dic biét, chiing vita 1a két qua tong hgp clia nam
cau phan con lai, vita c6 kha nang khuéch dai gid tri cia toan b hé
sinh thai. Khi mo6t diém dén c6 ban sac rd rang, ha tang tot, thé ché
thuén 1¢i, doanh nghiép nang déng, cong dong tham gia tich cuc
va nang luc két ndi s6 hiéu qua, hinh anh va uy tin ctia diém dén sé
dugc cting ¢6. Ngugc lai, thuong hiéu manh tiép tuc thu hat thém
du khach, dong von, nhan tai, doanh nghiép va co hdi hgp téc, tit
tao ra vong phan hoi tich cuc cho sy phat trién cia diém dén.
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Tel Aviv (Israel) minh hoa rd sy cong huéng nay. Thanh pho
khong néi bat nhd tai nguyén thién nhién, ma nhd hé sinh thai
ddi méi sang tao dugc hinh thanh tit nhiéu yéu t6 két hgp titnén
tang cong nghé tif quan ddi, mang ludi quy dau tu mao hiém,
cong dong khai nghiép nang dong va van héa chap nhan ri ro,
chap nhan that bai. Chinh sy két hgp dé da gidp Tel Aviv xay
dung hinh anh moét diém dén sang tao, hap dan déi vdi khdi
nghiép, nha dau tu va nhan tai cong nghé.

Thuong hiéu chi 1a “bé néi” ciia hé sinh thai

Mot sai 1am phé bién trong xay dung thuong hiéu diém dén
1a dong nhat thuong hiéu véi hoat ddng truyén thong. Trén thuc
té, mot chién dich quang b4 du dugc dau tu 16n ciing khé tao
ra két qua néu chat lugng nén tang ctia diém dén chua du tot.
Nhiéu thanh phé & cadc nudc dang phat trién ting chi hang triéu
dd la cho cac chién dich quang ba hinh anh trén kénh truyén
hinh quéc té, nhung lugng khach va dau tu gan nhu khong déi,
bdi van dé nam & thu tuc hanh chinh rudm ra va chat lugng ha
tang, khong phai & viéc ho chua dugc biét dén. Vi vay, thuong
hiéu diém dén khéng nén dugc hiéu don gian 1a logo, khau hiéu
hay chién dich quang céo. Thuong hiéu 1a phan thé hién ra bén
ngoai ctia toan bd hé sinh thai bén trong diém dén. N6 phan 4nh
chat lugng thé ché, ha tang, dich vy, cong dong, trdi nghiém
va muc do tin cdy ma diém dén c6 thé tao ra. Do dd, theo cach
tiép cin ctia nhém téc gia, thuong hiéu la két qua, khéng phai
nguyén nhan. Piéu nay cé nghia la thuong hiéu trudc hét la
két qua ctia nang luc van hanh va tao gia tri ctia diém dén, sau
do, khi d3 di manh, thuong hiéu mdi cé thé trd thanh co ché
khuéch dai dé tiép tuc thu hit du khéch, von, nhan tai va co hoi
phat trién.
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1.1.6. Dinh nghia téng hgp vé diém dén

Vi sao can mét dinh nghia méi?

“Destination” 1a thuat nglt phé bién nhung chua c6 dinh
nghia thong nhat. UN Tourism dinh nghia dudi goc do du lich,
Kotler (1993) xem diém dén nhu san pham marketing, Anholt
(2007) va Kavaratzis (2009) nhan manh ban sac va danh tiéng.
Moi céch tiép can ding mdt phan nhung chua tra 16i day du cau
héi: Piém dén vdn hanh thé nao dé tao ra gia tri?

Diém dén 1a mot hé thong mé

Piém dén 1a noi nhiéu hé théng tunhién, x3 hdi, kinh té, quan
tri, d6i m&i sang tao, dit liéu van hanh dong thdi. Piém dén trudc
hét khéng phai mot dia diém, ma la moét hé théng md lién tuc
tao 1ap va trao ddi gia tri, ludn chiu tac déng ctia cac dong chay
bén ngoai va tao ra dong chay ngugc trd lai.

Piém dén l1a noi hoi tu ctia ndm dong chay chién lugc
« Dong chdy con nguoi: khach du lich, cu dan, lao dong
chat lugng cao, sinh vién quéc té.
+  Dong chdy von: dau tu tryc ti€p, dau tu tai chinh, bat
dong san, dau tu mao hiém.
+ Dong chdy hang hda va dich vu: xuat khau, logistics,
thuong mai dién t.
+ Dong chay tri thifc va cong nghé: nghién cttu khoa hoc,
dit liéu, Al
+  Dong chdy hinh dnh va niém tin: truyén thong qudc té,
ngoai giao, muc do tin cay thuong hiéu.

M6 hinh téng hgp
Nhém téc gia dé xuat mé hinh nam tang lién két: (1) Hé sinh

thai diém dén, (2) Thuong hiéu diém dén, (3) Danh tiéng diém
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dén, (4) Nang lyc canh tranh diém dén, (5) Nén kinh té diém dén.
Nhu vy, dich dén ctia quéa trinh xay dung diém dén khong phai
chila c6 mot thuong hiéu ndi tiéng hay danh tiéng tich cuc, mala
hinh thanh mot nén kinh té diém dén ¢4 kha nang phat trién bén
vitng. Day ciing 1a logic phat trién xuyén sudt cudn séch.

H PINH NGHIA

- Piém dén 1a mot hé sinh thai md, dugc hinh thanh baéi
su tuong tac gitta khdng gian 1anh thé, thé ché, cong dong,
doanh nghiép, dit liéu va cac dong chay ctia con ngudi, von,
tri thic va hinh anh, trong d6 gia tri dugc déng sang tao
nham thu hit, két ndi va chuyén hda cac nguon lyc thanh
nang luc canh tranh va su phat trién bén viing.

+  Thuong hiéu diém dén 1a hé théng nhan thic, niém tin
va ky vong ma cac nhém céng ching hinh thanh déi véi
mot diém dén thdng qua trai nghiém, théng tin va tuong
tac vdi hé sinh thai ctia diém dén, tit d6 anh huéng dén
quyét dinh lya chon, dau tu, hgp tac va gan bé ctia ho.

...........................................................................................................

Trén cd s§ do, cudn sach xac 1ap ludn diém trung tAm “diém
dén khong phai mot khong gian dia Iy hay san pham marketing,
ma la mét hé sinh thai gia tri”, trong dé thuong hiéu chi la mot
tang ctia qua trinh phat trién, danh tiéng la két qua tich liiy niém
tin, nang luc canh tranh 1a kha nang chuyén héa niém tin thanh
cac dong chay va muc tiéu cudi cing 1a mot nén kinh té diém dén
phét trién bén viing.
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1.2. SUTIEN HOA CUA TU DUY VE DIEM PEN
1.2.1. Giai doan ban dia diém (1850 - 1950)

Trudc khi ai d6 nghi ra thuat ngit “thuong hiéu diém dén”, cac
chinh quyén va doanh nghiép chi quan tm mét diéu don gian
13 1am sao dua con ngudi dén véi viing dat ciia minh. Hoc gia
goi day la “ban dia diém” (Place Selling). N6 hinh thanh ti thuc
tién cong nghiép héa va mé rong lanh thé nita sau thé ky XIX,
khi Cdch mang Cong nghiép 1an thit hai, dudng sat, tau hai nuéc,
dién tin, rit ngan khoang cach dia ly va bién di cu, dau tu, du lich
quy mo 16n thanh hién thyc 1an dau tién trong lich sit loai ngudi.

Céc cbng ty dudng sat My nhu Union Pacific va Santa Fe
Railway in hang triéu td roi mo ta dat dai mau md doc tuyén
dudng dé thu hat ngudi dinh cu, “diém dén” khi d6 dugc ban
gan nhu mot bat dong san quy mod 16n, khéng khac gi mot td
quang cao chung cu ngay nay. Canada trién khai chién dich
“Last Best West”, hita hen 160 mau dat mién phi cho bat ky ai
chiu khai hoang 6 Manitoba hay Saskatchewan, két qua la dan
s6 ving thao nguyén Canada ting vot trong vong chua day ba
thap nién. § chau Au, cac khu nghi dudng ven bién Phap va Y bat
dau quang ba vé khi hau qua ap phich nghé thuét. Art Nouveau,
Nice va Monte Carlo trd thanh diém dén ctia gi6i quy toc Anh chi
nhd¢ mot tuyén dudng sat va vai ap phich mau.

Logic “ban dia diém” phu hgp véi béi canh khi dat dai va co
hoi con doi dao, gié tri diém dén dugc xac dinh béi nhiing gi né
sd hitu. Nhung khi ngay cang nhiéu dia phuong canh tranh bang
nhiing 16i hita gan nhu giéng hét nhau vé dat tot, khi hau én
hoa, co hodilam giau,... thi cach ti€p can nay nhanh chéng mat di
stic thuyét phuc.
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1.2.2. Giai doan marketing dia phuong (1970 - 1995)

Khi “ban dia diém” khéng con du

Cu soc dau mo nam 1973 gidng mot don vao cac thanh pho
cong nghiép Bac My va T4y Au. Detroit, Liverpool, Pittsburgh
chiing kién dan s6 sut giam va nha may dong clra hang loat khi
doanh nghiép dich chuyén sang noi chi phi thap hon, Liverpool
mat khoang mét phan ba dan sé trong giai doan hau céng
nghiép. Van dé khong con la “lam sao dé nhiéu ngudi biét dén
minh” ma la “lam sao dé trg thanh lya chon uu tién” trong mot
thi trudng dét nhién trd nén canh tranh khac liét.

Philip Kotler (1993) va su khai sinh ctia Marketing dia phuong

Philip Kotler (1993) cling cdng sy hé théng héa tu duy nay
qua cudn sich Marketing Places (1993). Péng gop cot 16i cia
6ng la xem dia phuong nhu mdt san pham téng hgp (composite
product) can dugc nghién citu thi trudng va dinh vi, thay vi chi
quy hoach dat dai r6i chd nha dau tu tu tim dén, nhu cach hau
hét cac chinh quyén dia phuong van lam trudc do.

Tt “moi ngudi” dén “ding ngudi”, STP trong quan tri dia phuong

Péng gop quan trong nhat clia giai doan nay la dua mé hinh
STP (Phan doan thi truong/Segmentation - Xac dinh thi truong
muc tiéu/Targeting - Dinh vi thi trudng/Positioning) vao quan
tri dia phuong. Theo cach tiép can nay, mot dia phuong khong
con quang ba hinh anh mot cach chung chung cho moi nhém
cong ching, ma can xac dinh rd minh muén thu hut ai, bang lgi
thé nao va véi dinh vi gi.

Ireland 1a vi du kinh dién, thay vi quang b4 chung chung,
chinh phtl nudc nay trong thap nién 1980 - 1990 nham thang

vao cac tap doan céng nghé va dugc pham Hoa Ky, dua ra miic
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thué doanh nghiép thap, luc lugng lao déng noéi ti€éng Anh ¢
trinh do va vi tri thuan 1gi dé tiép can thij trudng chau Au. Chién
lugc nay gbp phan vao su troi day ctia nén kinh té Ireland trong
thdi ky thudng dugc goi la “Celtic Tiger” khi mot nén kinh té&
nong nghiép nghéo tiing budc trg thanh trung tam thu hit dau
tu cong nghé ctia chau Au chi trong mét thé hé.

Tuong tu, Glasgow chuyén doéi hinh anh tit mét thanh phé
cong nghiép nang am dam sang mot trung tam van hoéa do thi
thdng qua chién dich “Glasgow’s Miles Better” va danh hiéu
Thu d6 Van hoéa chau Au ndm 1990. Barcelona ciing 1a mot
trudng hgp dién hinh khi tin dung Olympic 1992 nhu mét co hoi
dé tai cau tric toan bd dé thi, ma lai by bién von bi cac khu cang
cong nghiép chiém dung sudt nhiéu thap ky va bién mot thanh
pho cong nghiép cii kj thanh diém dén du lich - kién tric hang
dau chau Au. Trong nhiing thap nién sau d6, lugng khach quéc
té tGi Barcelona tang gap nhiéu 1an. Mot sy kién 16n, khi dugc
dan dyng ding, trd thanh cong cu tai dinh vi thuong hiéu diém
dén néu dugc gan vdi chién lugc phat trién dai han.

Tuy nhién, sang thap nién 1990, cach tiép can dinh vi dia
phuong ciing bat dau boc 16 han ché. Hang loat thanh phé cling
dung nhitng tit khéa gan nhu giéng hét nhau “nang déng”,
“than thién”, “giau co hdi” t6i mic cac slogan trd nén hoan doi
cho nhau ma khéng ai nhan ra sy khac biét. Thuc té nay dat ra
cau hoéi quan trong cho viéc xay dung thuong hiéu dia phuong
giai doan phat trién tiép theo, dia phuong nén dugc quan tri nhu
mot sdn pham can quang b4, hay can dugc nhin nhan nhu mot
thuong hiéu vdi ban sic, uy tin, trai nghiém va niém tin dugc
tich luy 1au dai.
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1.2.3. Giai doan xay dung thuong hiéu dia phuong (1995 - 2005)

Khi dia phuong tré thanh mot thuong hiéu

Xay dyng thuong hiéu dia phuong (Place Branding) khong
con xem dia phuong la “san pham” can ban ma 1a mot thucng
hiéu can kién tao dai han. Vi du rd nhat vé ranh gidi gitta hai tu
duy, mot sdn pham dugc chon vi 1gi ich chitc nang va dé bi thay
thé chang khac mot khach san gia ré bi thay bai khach san gia ré
hon, trong khi mo6t thuong hiéu dugc chon vi y nghia né dai dién
va khé bi thay thé bdi méi gan bé cam xic.

Tl ban sac dén y nghia

Theo Aaker (1991) va Kapferer (2012), gia tri thuong hiéu
nam & hé théng y nghia ma né dai dién, khong phai & logo hay
khau hiéu. Kyoto 1a minh chiing cho diéu nay. Thanh phé khong
hé ¢6 mot chién dich quang cdo ram rd, nhung ban sic “thu dé
van héa truyén thong Nhat Ban”, dugc cung ¢6 bang chinh séch
bao ton nghiém ngat hang nghin ngdi dén va cam céc tda nha
cao tang & khu phé ¢6 di tao ra mot hinh anh nhat quan hon bat
ky chién dich marketing nao cé thé lam dugc.

T 1y tri dén cam xic

Néu Ban dia diém (Place Selling) quang ba dia phuong bang
nhiing gi dia phuong dang c6 - canh quan, tainguyén hay cong trinh
ndi bat - thi Tiép thi dia phuong (Place Marketing) tién thém mot
budc, nhan manh 1gi ich ma dia phuong mang lai cho titng nhém
thi truong. Xay dung thuong hiéu dia phuong (Place Branding) di
xa hon ca hai. N6 khong dung & viéc gidi thiéu tai nguyén hay lgi
ich, ma hudng tdi viéc tao ra cam xdc, ky dc va sy gan bé trong
tam tri cong chiing. P6 chinh la logic dang sau “Incredible India”
hay “Malaysia, Truly Asia”, cac chién dich nay khong liét ké diém
tham quan, ma ggi 1én mot hinh anh va moét trang thai cam xuc.
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Xay dyng thuong hiéu dia phuong, do d6, 1a qua trinh chuyén tit
viéc “néi cho céng ching biét dia phuong c6 gi” sang “lam cho
cong chiing cdm nhan va ghi nhd dia phuong nhu thé nao”.

Thuong hiéu khéng con la viéc ctia chinh quyén

Kavaratzis va Ashworth (2005) chi ra khéng mét té chitc nao
ki€m soat dugc toan bd thuong hiéu cia mot dia phuong. Iceland
la vi du cuc doan, sau vu nui Itta Eyjafjallajokull phun trao nam
2010 lam té liét khong phan chau Au va khién hinh dnh quéc gia
gan véi “tham hoa”, chinh chién dich “Inspired by Iceland” do
ngudi dan ty quay video mdi goi du khach mdi thuc su vyc day
nganh du lich, khdng phai mét co quan xtc tién chinh thic nao.
Thay déi sau sac nhat clia giai doan nay la tach bach xtc tién
(promotion) khoi thudng hiéu (brand), quang ba chi la cong cu
truyén tai, khong phai 1a thuong hiéu.

1.2.4. Giai doan ban sac canh tranh (2005 - 2015)

Khi thuong hiéu khong con la cau chuyén ctia marketing

Nhiéu qudc gia tiing dau tu hang tram triéu do la cho quang
ba hinh anh nhung két qua khdng phai ltic nao cling tuong xing.
Anholt (2007) da dua ra luan diém gay chan déng gidi lam chinh
sach, quoc gia khong thé dugc “branding” nhu doanh nghiép
xay dung thuong hiéu san phidm. Thay vi chi tip trung vao
quang céo hay khau hiéu, 6ng dé xuat cach tiép can “ban sic
canh tranh” (Competitive Identity), nhan manh rang hinh anh
qudc gia phai dugc hinh thanh tit ning lyc thuc chat va hanh vi
nhat quan ctia qudc gia do.

Trong mo hinh Nation Brand Hexagon, Anholt (2005) dé xuat
gom sau yéu to anh huéng dén hinh anh quéc gia gom: du lich,
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xuat khiu, quan tri, dau tu va nhap cu, van héa va di san, con
ngudi. Khong yéu t6 nao thudc vé quang cdo. Nhiéu nudc Vung
Vinh titng chi hang chuc triéu d6 la thué cong ty quang co qudc
té thiét ké lai hinh dnh qudc gia, nhung theo khao sat Nation
Brands Index, thit hang danh tiéng ctia ho thay déi rat cham,
trong khi Piic, quéc gia gan nhu khong c6 chién dich quang ba
quéc gia bai ban nao, lién tuc ding trong nhém dan dau nhg
chat lugng céng nghiép, nang luc quan tri, dd tin cay cia san
pham va su 6n dinh ctia thé ché. Thuong hiéu quéc gia, vi thé,
khong thé dugc tao ra chi bang truyén théng, né 1a két qua tich
liiy ctia hiéu qua van hanh, chat lugng phét trién va niém tin
qudc té trong thdi gian dai.

Ti “Xay dung thuong hiéu” sang “Chién lugc quoc gia”

d cap dod qudc gia, xay dung thuong hiéu khéng thé tach roi
khoinang luc quan tri va chat lugng phat trién thyc té. Singapore
x4y dung hinh dnh dua trén quan tri hiéu qua, Phan Lan va Pan
Mach néi tiéng nhd gido duc va phic 1gi xa hoi chit khong nhg
chién dich quang b4 quy mé 16n, hé théng gido duc Phan Lan
trd thanh ddi tugng nghién cttu ctia hang chuc phai doan quéc
té moi nam ma khong can mot dong ngan sach marketing nao.

Quan tri danh tiéng thay cho quang ba

Trong tAm clia xay dung thuong hiéu qudc gia dang chuyén tit
quang ba hinh anh sang quan tri danh tiéng. Hinh anh (Image)
c6 thé thay d6i tuong d6i nhanh dudi tic ddng ctia truyén thong,
su kién hodc céc chién dich quang ba. Trong khi dé, danh tiéng
(Reputation) 1a sy tich liiy niém tin qua thdi gian. Cac bang xép
hang nhu Nation Brands Index hay Global Soft Power Index
thudng bién dong chdm hon nhiéu so véi tan suat cac chién
dich truyén thong. Mot qudc gia ¢d thé tung ra chién dich quang
bd mdi moi ndm, nhung thit hang danh tiéng thudng chi dich
chuyén vai bac sau ca mot thap nién.
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Quyén ly'c mém

Quyén lyc mém (Soft Power) la khd ndng mot qudc gia, dia
phuong, t6 chiic hodc thuong hiéu thu hit, thuyét phuc va tao
anh hudng dén hanh vi clia ngudi khéc thong qua stic hap dan
clia cac gia tri, van héa, thé ché, uy tin va hinh anh, thay vi su
dung siic manh cudng ép hodc cac bién phap khuyén khich vat
chat. Khai niém nay dugc Joseph S. Nye Jr. dua ra vao dau nhiing
nam 1990 va phat trién toan dién trong cuén Soft Power: The
Means to Success in World Politics (2004). Theo Nye, “Quyén
lyc mém la kha nang dat dugc diéu minh mong muén théng qua
stic hap dan (attraction) thay vi cudng ép (coercion) hodc mua
chudc (payment)”. Hollywood, du khong phai mot chuong trinh
ngoai giao chinh thic, c6 1& d3 1am nhiéu hon bat ky dai st quan
My nao trong viéc dinh hinh cach thé giéi nhin nhan nudc My
suot mot thé ky qua.

Tuy nhién, ban sic canh tranh va quyén lyc mém van chua
phai 1a diém két thic clia tu duy thuong hiéu qudc gia. Gittanang
Iyc quan tri va danh tiéng quéc té con ton tai mét tang trung
gian quan trong, hé sinh thai tao gia tri (value ecosystem).

1.2.5. Giai doan Hé sinh thai diém dén (2015 dén nay)

Néu thé ky XX cac thanh phé canh tranh bang nha may, dau thé
ky XXI bang thuong hiéu, thi ti giita thap nién 2010 cac diém
dén bat dau canh tranh bang hé sinh thai. Ba mudi nam trudc,
Singapore dugc biét dén qua cang bién, ngay nay né la mot hé
sinh théi noi chinh phu, cac trudng dai hoc va cac quy dau tu
cling tao ra gid tri. Silicon Valley khdng con ggi 1én mot dia diém
cu thé ma moét mang ludi gom Stanford, doanh nghiép cong
nghé va van héa chap nhan rui ro, mot kj su that bai ba 1an khgi
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nghiép & Thung liing Silicon van dé tim viéc hon mot ky su chua
ting thi ¢ nhiéu noi khéc, béi that bai & dé dugc xem la kinh
nghiém chit khong phai vét nho.

Cau hoéi then chét 1a néu hai dia phuong déu c6 thuong hiéu
manh, vi sao mot ndi lién tuc thu hit doanh nghiép khdi nghiép
con noi kia thi khéng? CAu tra 16i nam & cho thuong hiéu khong
phai la nguyén nhan tao ra stic hit cia diém dén, ma 1a két qua
ctia cd mot hé sinh thai van hanh hiéu qua, giong nhu mot khu
rung khong dugc tao nén bdi mot loai cay riéng 1é, thuong hiéu
diém dén khong thé dugc tao ra bdi mot chién dich truyén thong
hay mot t6 chiic riéng 1.

Theo cach tiép can nay, m6é hinh Hé sinh thai diém dén
(Destination Ecosystem) gom ndam thanh phan: Chinh quyén,
Doanh nghiép, Céng dong, Con ngudi va Dit liéu & Al Cac thanh
phan nay khéng hoat dong tach rdi, ma tuong tac véi nhau dé
tao ramdi trudng séng, lam viéc, dau tu, d6i mai sang tao va trai
nghiém. Trong d6, vai tro clia chinh quyén ciing thay déi theo
tiing giai doan phat trién cta diém dén. Khi hé sinh théi con s
khai, chinh quyén c6 thé déng vai tro kién tao ha tang va ban
hanh chinh sich nén tang. Khi hé sinh théi phat trién phic tap
hon, chinh quyén can chuyén dan sang vai tro “nhac truéng hé
sinh thai”, khong tryc ti€p 1am thay moi viéc, ma két ndi cac cht
thé, diéu phéi nguodn lyc, tao luat choi minh bach va gitip toan
b hé théng van hanh hai hoa nhu mét ban giao hudng.
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1.2.6. M6t md hinh méi vé su tién héa cia tu duy diém dén

Thuong hiéu khong phai dich dén cuéi ciing

Nhiéu thanh phé Trung Péng xay dugc nhiing toa thip choc
trdi gdy chodng nggp va hinh anh truyén théng ruc rd, nhung
van phai nhap khiu phan 16n lao dong ki thuat cao vi hé sinh
thai d6i mdi sang tao nodi dia chua di manh, minh chiing rang
hinh anh néi bat khéng tu déng chuyén héa thanh nang luc kinh
té nodi sinh.

Thuong hiéu 1a 18i hifa, danh tiéng 1a mic d6 16i hita d6 dugc
kiém chiing, danh tiéng tao ra nang lyc canh tranh dong thdi
1a qué trinh tich luj niém tin. Theo m6 hinh ctia Porter (1998),
danh tiéng la chat xic tac gitp nang suat va doi méi sang tao
phét huy hiéu qua, hiéu (ing xuat xif (country-of-origin effect)
giai thich vi sao mét chiéc 4o len “Made in Scotland” hay mot
chai rugu vang Bordeaux ludn ban dugc gia cao hon san pham
tuong duong ti noi it danh tiéng hon.

Nén kinh té diém dén la muc tiéu cudi cing

Mot thuong hiéu manh nhung khong tao thém viéc lam hay
nang cao nang suat chi la mot thuong hiéu néi tiéng, chua phai
mot thuong hiéu c6 gia tri phét trién. Nhom tac gia dé xuat mé
hinh 5 tang: (1) Hé sinh thai diém dén, (2) Thuong hiéu diém
dén, (3) Danh tiéng diém dén, (4) Nang luc canh tranh diém dén
va (5) Nén kinh té diém dén. biém khéc biét so vé6i cac nghién
cltu trudc, thuong hiéu khong phai dich dén, ma 1a mot mat xich
trong chudi tao 14p gia tri.
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1.3. CA'CTRUGNG PHAINGHIEN CUU VETHUGNG HIEU
DIEM DEN

1.3.1.TU nhiéu trudng phai dén mét dong tién héa hoc thuat

Hon bén thap nién qua, nghién ciu vé thuong hiéu diém dén phat
trién tit nhiéu linh vuc marketing, quan tri thuong hiéu, dia ly
nhan van, du lich, quan tri céng, kinh té viing, khoa hoc di liéu
khién day tré thanh mét trong nhitng linh vuc lién nganh cao
nhat ctia khoa hoc quan tri hién dai. Moi trudng phai chi nam
dugc mot goc cua con voi, marketing giai thich cach thi trudng
lya chon, xay dung thuong hiéu (branding) giai thich cach ngudi
ta ghi nhd, ban sac canh tranh giai thich cach qudc gia xay uy tin,
Logic trong dich vu giai thich cach gid tri dugc dong sang tao, chi
trong diéu hanh giai thich céch céc chu thé dugc diéu phoi. Khong
truong phai nao sai, nhung ciing khong trudng phai nao da.

C6 thé hinh dung cac trudng phai nghién cttu vé diém dén nhu
nhiing 16p dia chat dugc bdi dap theo thdi gian. Moi trudng phaira
doi khéng phti nhan hoan toan trudng phai truéc d6, ma bé sung
va khéc phuc nhitng gidi han con ton tai. Theo trinh ty phét trién,
tu duy nghién cltu da chuyén tit Marketing, Xay dung thuong hiéu
(branding), Ban sic canh tranh (Competitive Identity), Logic
trong dich vu (Service-Dominant Logic), Quan tri diéu hanh
(Governance), Hé sinh thai diém dén, Nén kinh té diém dén.

1.3.2. Trudng phai Marketing: Khi diém dén tré thanh mét san
pham cua thi truéng

Saukhung hoang daumod 1973, hang khong gia ré va container
hoéa x6a nhoa y nghia ctia khoang cach dia ly, cac dia phuong
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budc phai canh tranh dé giit chan cling mét dong von va nhan
lyc dang ngay cang linh dong. Trong Marketing Places (1993),
Kotler (1993) va cong sy da dua ra mot quan diém mang tinh
budc ngoat, dia phuong la moét san pham téng hgp (composite
product). Péng gbp 16n nhat cua cach tiép can nay khong chi
nam & viéc “4p dung marketing” cho dia phuong ma con & viéc
md& rong doi tugng clia marketing tit hang héa, dich vu thuong
mai sang ca thanh phé, viing 1anh thé va quac gia.

Mot dong gép quan trong khac ciia trudng phai marketing la
duamo hinh STP - phan doan thi truong, Iua chon thi truéng muc
tiéu va dinh vi - vao quan tri dia phuong. Theo d6, dia phuong
khong nén quang ba chung chung cho moi nhém cong ching,
ma can xac dinh ré minh mudn thu hit ai, bang lgi thé nao va
véi thong diép dinh vi gi. Ireland 1a mét vi du séng déng, thay
vi quang ba mo ho, chinh phti Dublin nham thang vao cac tap
doan céng nghé va dugc pham My bang miic thué doanh nghiép
thap va trong vong mot thé hé, mot nén kinh té ndong nghiép da
tiing budc trd thanh nai dit tru s& chau Au ctia Google, Apple va
Pfizer. Barcelona (T4y Ban Nha) cudi thap nién 1970 van mang
hinh 4nh thanh phé céng nghiép cii k7, by bién bi cac khu cang
chiém dung. Thanh phé di nghién ctu thi trudng, chon nhém
muc tiéu 1a du lich van héa va sy kién quéc té, roi diing Olympic
1992 1am céi c§ dé tai thiét toan b do thi. K&t qua 1a tit mot diém
dén gan nhu vo hinh trén ban d6 du lich chau Au, Barcelona da
lot vao nhém thanh phé dugc ghé tham nhiéu nhat luc dia chi
trong hai thap nién.

Nhin chung, déng gdp cua trudng phai marketing la dua
khéch hangvao trung tim ctiahoach dinh chién lugc dia phuong.
Céc khai niém nhu “thi trudng muc tiéu”, “dinh vi diém dén”
dén nay van la nén tang quan trong trong quan tri diém dén.
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Céch tiép can nay ciing c6 gidi han. Khi xem diém dén nhu mot
san pham, trudng phéai marketing cé xu huéng nhan manh lgi
ich chitc nang, trong khi diém dén thyc chat 1a mot hé thong
x3 hoi phtic tap, bao gom nhiéu chu thé doc 1ap, nhiéu 16p van
hda, ky tic, ban sac va cam xidc. Hai thanh phé ciing 4p dung STP
bai ban nhu nhau van cé thé dé lai nhitng an tugng hoan toan
khac nhau trong tam tri cong chiing. Chinh giéi han nay da mé
dudng cho sy phat trién clia trudng phéi xay dung thuong hiéu
dia phuong (place branding), trong dé diém dén khong chi dugc
quan tri nhu mdt san pham dé ban, ma nhu mot thusng hiéu
can dugc xay dung bang ban sac, trai nghiém, niém tin va danh
tiéng 1au dai.

1.3.3. Trudng phai Branding: Khi diém dén tré thanh moét
thuong hiéu

Cudi thap nién 1990, cac chién dich Place Marketing bat dau
boc 19 han ché. Céc dia phuong thudng stt dung nhitng thong diép
khd giéng nhau “nang dong”, “than thién”, “an toan”. Trong
khi d6, Paris, Kyoto, New York lai ggi 1én nhiing lién tudng rat
rd rang trong tam tri cong ching, du khong phai ldc nao cling
can céc chién dich quang bé truc tiép. Paris gan vdi sy 1ang man,
New York gan v4i tham vong va nhip song hién dai, con Kyoto
gdi cam giac tinh tai, truyén théng va chiéu sau van hoéa. Piém
dén, vi thé, khong chi can dugc tiép thi nhu mot san pham, ma
can dugc xay dung nhu mdt thuong hiéu c6 ban sac riéng.

Ké thita cac nén tang 1y thuyét vé thuong hiéu cta Aaker
(1996), Keller (1993) va Kapferer (2012), dac biét mo hinh
Brand Identity Prism sau chiéu, cic tac gid nhu Ashworth va
Kavaratzis (2005) da phat trién céach tiép can “Place Branding”.
Theo d6, dia phuong khéng con dugc nhin nhan don thuan la
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«san pham dé ban» ma la mdt “thuong hiéu dé kién tao”. Trong
tam khong chi 1a gi6i thiéu lgi ich chiic ndng ctia diém dén, ma
14 xay dung ban sac, hinh anh, cam xdc va y nghia lau dai trong
tam tri cong chung.

Ban sac la nén méng ctia thuong hiéu. Kyoto khong cd trd
thanh phién ban khac ctia Tokyo, ma lya chon bao tén chiéu
sau van héa riéng thong qua quy hoach dé thi than trong - cdm
hau hét c4c tdoa nha cao tang trong khu phé c6, duy tri hé thong
dén chuia, bao vé canh quan lich st va gin giit cic nghé thu cong
truyén thong. Chinh nhiing lya chon quan tri va quy hoach 1au
dai nay, hon 1a mot chién dich quang céo don 1¢, da gitip Kyoto
duy tri hinh anh “tht d6 van h6a” khé sao chép.

TU ban sac, diém dén dan hinh thanh hinh anh va cam xdc
trong tam tri cong ching. Con ngudi thuong khong chi nhd
mot diém dén bang danh sach cac dia danh, ma bang cam
giac ma ndi dé ggi ra. Paris goi sy lang man, New York ggi
khat vong, Kyoto ggi tinh 1dng va tinh té van hoa. Vi vay, mot
thuong hiéu diém dén manh khéng chi trd 16i cau hoi “ndgi nay
c6 gi?”, ma con tra 16i cau hdi “noi nay khién con ngudi cam
thay nhu thé nao?”.

Chién dich “I ¥ NY” ra mat ndm 1977 trong bdi canh New
York dé6i mdt vdi khuing hoang tai chinh va hinh anh d6 thi suy
giam vdi ty 1€ t6i pham gia tang la mét vi du. Thanh céng cta
chién dich khéng chi dén tit logo trai tim don gian, ma tit viéc
biéu tugng nay cham t6i mot cau chuyén 16n hon vé tinh yéu,
niém ty hao va sic séng ctia thanh phé. Gan nita thé ky sau, biéu
tugng nay van xuat hién rong rai trén 4o phong, qua luu niém va
céac san pham van hda dai ching, cho thay siic séng dai han ma
rat it chién dich quang cdo thong thudng cé thé dat dugc.
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Nhin chung, trudng phai xay dung thuong hiéu c6 déong gop
quan trong khi chuyén trong tam ti gia tri chiic ning sang biéu
tugng - cam xuc, khang dinh thuong hiéu la tai san chién lugc
dai han. Trudng phai nay khing dinh thuong hiéu khong chi la
cong cu truyén thdng ngan han, ma 1a mot tai san chién lugc dai
han ctia dia phuong. Tuy nhién, cich ti€p cin nay ciing c6 gidi
han néu qud tap trung vao nhan thitc hon quan tri, xem thuong
hiéu nhu muc tiéu ty than. Trén thyc té, thuong hiéu chi c6
nghia khi né gép phan nang cao nang luc canh tranh thyc sy
ctia diém dén. Chinh han ché nay da md dudng cho sy ra doi ctia
trudng phai ban sac canh tranh (Competitive Identity), trong d6
thuong hiéu dugc gan chat hon véi quan tri, nang luc thyc té va
danh tiéng dai han.

1.3.4. Trudng phai ban sic canh tranh: Khi thuong hiéu tré
thanh chién lugc quéc gia

Pau thé ky XXI, hinh anh quéc gia trd thanh mét tai san chién
lugc. Nhiéu quéc gia Ving Vinh chi hang chuc triéu dé la cho
chién dich quang ba quéc té trong khi bdo chi phuong Tay van
lién tuc nhac tdi cac van dé nhan quyén, mot minh chiing rang
danh tiéng khong thé mua dugc bang ngan sach truyén thong
néu thyc té€ khong thay doi. Thuong hiéu 1a hé qua ctia quan
tri. Vi thé, nhu da dé cap & phan trén, mé hinh Nation Brand
Hexagon do Anholt (2005) dé xuat gom sau yéu to: du lich, xuat
khau, quan tri, dau tu va nhap cu, van hda va di san, con ngudi,
trong d6 khong yéu td nao thudc vé quang co.

C6 thé dé thay, Piic - mdt qudc gia gan nhu khéng c6 mot
chién dich quang ba qudc gia bai ban nao trong nhiéu thap nién,

van lién tuc ding dau cic bang xép hang danh tiéng qudc gia
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toan cau, chi nhd tiéng tam vé ky thuat chinh xac, xe hdi va ky
luat cong nghiép. Ngugc lai, nhiéu diém dén du lich néi tiéng lai
gan nhu v6 hinh khi néi dén nang luc canh tranh céng nghiép
hay déi mdi sang tao, bang ching rang thuong hiéu du lich
manh khéng dong nghia thuong hiéu qudc gia manh.

Trudng phai nay ciing c6 gidi han khi mang tinh chuan téc
hon mo ta, tap trung cap quéc gia ma it quan tAm sy da dang ctia
cht thé dia phuong, chua Iy gidi sau vai tro cia mang xa hdi va
dit liéu thdi gian thyc trong dinh hinh danh tiéng.

1.3.5. Logic trong dich vu: Khi gia tri dugc déng sang tao

Quan diém marketing truyén théng coi gia tri la thi doanh
nghiép tao ra réi sau dé chuyén giao cho khach hang théng qua
san pham, dich vu. Stephen L. Vargo va Robert F. Lusch (2004) da
thay déi cach nhin nay trong bai bao kinh dién Evolving to a New
Dominant Logic for Marketing (2004). Theo cac tac gia, dich vu -
hiéu rong la viéc sit dung tri thitc, kj nang va nang luc dé tao Igi
ich cho bén khéc, méi la nén tang ctia moi trao di kinh té.

Theo d4, logic trong dich vu (Service-Dominant Logic) nhan
manh ba nguyén 1y c6t 16i:

- Gid tri trong stt dung (Value-in-Use): gia tri khong nam
c6 dinh trong sadn pham, ma dugc hinh thanh khi con
ngudi st dung va trai nghiém né. Cing mot bai bién hogc
cing mot chuong trinh du lich, hai du khach c6 thé c6 cdm
nhan hoan toan trai ngugc: mot ngudi c6 ky niém dep vi
dugc cau hon trén bai cat lic hoang hén, ngudi kia lai that
vong vi gdp mua hodc bi 13 chuyén bay.
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- Péng sdng tao gid tri (Co-creation): trai nghiém du lich
khong do mot chu thé duy nhat tao ra, ma la két qua phoi
hgp gitta hang 1it hanh, khach san, cong dong dia phuong
va ca du khach.

+ Nguén luc vdn hanh (Operant Resources): bao gom tri
thiic, k§ nang, dit liéu nang luc t6 chiic va kha nang doi
mdi. Pay méi la nhitng yéu t6 tao ra lgi thé bén viing, thay
vi chi dua vao dat dai, cdnh quan hay di san san cé.

Airbnb la mét vi du r6 nét cho cach tao gia tri theo logic nay.
Nén tang nay khong sd hitu hé théng khach san truyén thong,
nhung von héa thi trudng ctia nd tiing vugt qua nhiéu chudi
khéch san 1au ddi, gia tri hoan toan nam ¢ mang ludi tuong tac
gitta cht nha va khach luu trt trong mét mang ludi tuong tac
toan cau. Tuong ty, gia tri ciia H6i An khdng chi nam & cac cong
trinh phé ¢, ma con & sy tham gia ctia ngudi dan trong viéc gin
gitt kién truc, duy tri nép song, to chiic 1é hoi dén 16ng va tao ra
bau khong khi van héa ddc trung. Nhitng trai nghiém nhu vay
khong thé déng goéi nhu mot san pham du lich théng thudng,
ma dugc hinh thanh qua su phdi hgp ctia nhiéu chu thé trong
toan bd hé sinh thai diém dén.

Péi v4i nghién citu va quan tri diém dén, 1y thuyét nay chuyén
trong tAm tit quan tri hinh anh sang quan tri trai nghiém. Piém
dén khoéng chi can dugc quang ba t6t, ma con phai té chitc dugc
céc tuong tac chat lugng gitta chinh quyén, doanh nghiép, cong
dong, du khach va cic nén tang trung gian. Pay la nén tang quan
trong cho céch ti€p can hé sinh thai va quan tri mang ludi trong
x4y dung thuong hiéu diém dén. Tuy nhién, 1y thuyét nay ciing
c6 han ché khi khai niém “dong sang tao” tuong doi khé lugng
héa va chua giai thich day da xung dét 1gi ich c6 thé phat sinh
gitta cac chu thé trong hé sinh thai diém dén.
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1.3.6. Truong phai quan tri va hé sinh thai, khi quan tri tré
thanh nang luc canh tranh

Mot diém dén gom hang nghin chu thé doc 1ap: chinh quyén,
doanh nghiép, cdng dong dia phuong, du khach, nha dau tu, nén
tang s, t6 chic xa hdi va truyén thong. Khéng mot chui thé nao
c6 thé quyét dinh toan bd hé thong van hanh theo y minh. Vi vay,
cau hoi trong tAm trong quan tri diém dén hién dai khdng con la
“Aj kiém soat diém dén?” ma la “Lam thé nao dé nhiéu chi thé
doc 1ap cung phéi hgp tao ra mot hinh dnh va trai nghiém thong
nhat cho diém dén?”

Céch tiép can nay danh dau sy chuyén dich tir “quan ly” sang
“quan tri”. Néu quan ly thudng gan véi quyén kiém soat hanh
chinh, thi quan tri diém dén nhan manh vai tro diéu phéi, hgp
tac va két ndi mang luéi (Buhalis, 2016). Theo dd, t6 chitc quan
tri diém dén (DMO) khong nén dugc hiéu nhu mét co quan cé
quyén diéu khién toan bd cac chu thé, ma giéng mot “nhac
truéng” ctia hé sinh thai tao dinh huéng chung, két néi cac bén,
diéu phéi nguén luc, khuyén khich hgp téc va gidm xung dot lgi
ich. N6i cach khéc, DMO gidng ngudi té chitc mot khu chg phiic
hgp hon la 6ng cht ctia mot nha may.

Trong boi canh dd, nang luc quan tri 1a 1gi thé canh tranh
quan trong ctia diém dén. Nhiéu thanh phé c6 & chiu A c¢6 tai
nguyén di san, dén chlia va canh quan van héa tusng doi tuong
dong, nhung két qua phat trién lai rat khac nhau. Kyoto duy tri
dugc hinh anh mét “diém dén van hoad” khéng chi vi s& hitu
nhiéu di san, ma con nhd quy hoach tuong déi nhat quan, kiém
soat khong gian lich stt, gin giit nghé thi cong truyén thong va
quan tri dong khach. Ngugc lai, mot sé diém dén di san khac
c6 thé bi thuong mai héa qua miic, 1am suy gidm chinh ban sac
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ting tao nén stic hut ban dau. Sy khac biét 6 day khong nam c6t
yéu & tai nguyén, né nam & nang luc quan tri.

Su phét trién ctia cong nghé sé tiép tuc lam thay déi cach quan
tri diém dén. Ngay nay, hinh dnh diém dén khéng chi dugc taora
bdi cac chién dich truyén théng chinh thiic, ma con béi dit liéu,
nén tang s6 va ndi dung do ngudi diing tao ra. Mot danh gia tiéu
cuc trén TripAdvisor hay mdt video TikTok lan truyén hodc mot
chudi phan hoi xau trén mang xa hdi c¢é thé anh huéng manh
dén niém tin ctia du khach, c6 thé gay thiét hai 16n hon nhiéu ma
mot chién dich quang céo hang triéu do la c6 thé bu dap. biéu
nay lam xuat hién khai niém hé sinh thai diém dén sé, trong dé
ditliéu thdi gian thuc, nén tdng danh gia, ban d6 s6, mang xa hoi
va hé thong phan hoéi tryc tuyén trd thanh mot phan khong thé
tach r&i ciia thuong hiéu diém dén.

Amsterdam va Barcelona la nhiing vi du cho thay quan tri diém
dén hién dai khong chi nham thu hit thém khach, ma con phai
diéu tiét cc tc dong ctia du lich. Amsterdam, sau giai doan qua
tai du lich khién ngudi dan dia phuong phan ting gay gat da chuyén
tirmuc tiéu “thu hdt nhiéu khach hon” sang “quan tri dong khach
théng minh hon”, dung dit liéu thdi gian thuc dé phan tan khach
Kkhoi cac khu vuc qua tai nhu khu phé dén d6 va cac trung tam lich
str. Tuong tu, Barcelona da phai siét chit quy dinh déi véi hoat
dong cho thué ngan han kiéu Airbnb sau cac tranh lun gay gat
vé du lich dai tra, gia nha va chat lugng song ctia cu dan. Nhitng
trudng hgp nay cho thay thuong hiéu diém dén khong thé bén
vitng néu thiéu nang Iyc quan tri can bang giita tang truéng du
lich, lgi ich cdng dong va kha nang chiu tai ciia khong gian db thi.

Truong phai quan tri va hé sinh thai c6 déng gép quan trong
khi chuyén trong tam tif quan tri thuong hiéu sang quan tri hé
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sinh thai thuong hiéu chuyén don vi phan tich ti t6 chiic sang
mang ludi. Tuy nhién, khai niém “hé sinh thai” d6i khi qua rong,
kho lugng héa va xac dinh ranh gidi. Hon nita, hgp tac giita cac
chu thé khéng dong nghia véi dong thuan tuyét doi, trong thuc
té, cac bén c6 thé cé muc tiéu, 1gi ich va quyén luc rat khac nhau.

Nhin theo truc ti€n héa, trudng phai marketing dat khach
hang la trung tam, truong phai xay dung thuong hiéu xem
thuong hiéu 1a trung tdm, ban sac canh tranh thi gan thuong
hiéu véi nang luc qudc gia va danh tiéng dai han, Logic trong
dich vu xem qua trinh dong sang tao gid tri la co ché c6t 16i, con
trudng phai quan tri va hé sinh thai d3t nang lyc diéu phdi hé
sinh thai vao vi tri trung tam. TU cach nhin nay, thuong hiéu
diém dén khong con la hinh anh can quang b4 ma la biéu hién
bén ngoai ctia chat lugng quan tri, nang luc phéi hgp va sitc khoe
ctia toan bd hé sinh thai diém dén.

CHUONG I: TONG QUAN VE THUONG HIEU DIEMBPEN | 61




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

1.4. MO HINH CHUYEN HOA GIA TRI PIEM DEN
1.4.1. TU nguén luc dén hé sinh thai

Phan 16n nghién cdu truyén théng 1y gidi nang lyc canh tranh
dua trén nguén lyc (Resource Based View - RBV). Theo d6, diém
dén thu hit trd nén hap dan vi sé hitu tai nguyén. Nhung néu
diéu dé ding, Ai Cap chii nhan cua kim ty thép Giza, mot trong
bay ky quan thé gidi 6 dai, phaila diém dén hang dau hanh tinh,
chtt khong phai moét nudc mat nhiéu nam dé phuc hoi nganh du
lich sau céc ¢t sdc chinh tri. Trong khi d6, Dubai, gan nhu khong
c6 gi ngoai cat va dau moé dang can dan, lai ¢ thé xay dung dugc
mot nganh du lich va tai chinh quy mé hang dau khu vyc chi
trong ba thap nién. Cau hoi dat ra la diéu gi thuc su tao nén gia
tri, ban than tai nguyén hay cach cac nguén luc dugc két néi va
van hanh?

Nam nhém nguén lyc diém dén: tu nhién, van héa (thudng
13 yéu to tao khac biét bén vitng hon ca ty nhién), con ngudi,
thé ché (quyét dinh hiéu qua khai thac cac nguén luc khac) va
nang luc sé - tri thiic, ngay cang quan trong trong cac diém dén
du lich thong minh (smart destinations). Tai nguyén ty than
chua tao ra gia tri, Angkor Wat va nhiéu phé tich Pé6ng Nam A
khéc déu 1a di san thé gidi, nhung chi Angkor xay dung dugc mot
hé sinh théi dich vu dt manh dé trd thanh dong luc du lich cho
cd Campuchia. Hé sinh théi diém dén la budc chuyén tit quan
tam “c6 gi” sang “van hanh thé nao”. Hiéu qua chuyén héa gia
tri ciia diém dén khong phu thudc truc tiép vao quy mé va chat
lugng nguédn luc, ma phu thudc trude hét vao nang luc tich hgp
cac nguon lyc thanh mét hé sinh thai van hanh théng nhat.
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1.4.2. Dong sang tao gia tri trong hé sinh thai

Mot hé sinh thai diém dén, du thiét ké tot dén dau, mdichitaora
tiém nang gia tri. Gia tri d6 chi thuc sy dugc chuyén héa khi cac
nguodn lyc dugc két ndi thanh trai nghiém cu thé cho du khach
va cac nhom cong chiing khac. Sa mac Sahara dep khong kém sa
mac & Dubai. Nhung thiéu mét chudi dich vu khép kin - tir visa,
khéch san t6i hoat dong cudi lac da, trai nghiém van héa va nén
tang dat dich vu - nén tiém nang ay phan 16n van nam nguyén
trén ban d6. Piéu nay cho thay tai nguyén chi trd thanh gia tri
khi dugc t6 chiic, két ndi va van hanh trong mot hé sinh thai
dich vu hiéu qua.

Pay ciing 1a tu tudng cot 16i cua Ly thuyét Tu duy 1dy dich
vu lam trong tdm, dugc M6 hinh chuyén héa gia tri diém dén
(DVCM) xem la cd ché chuyén héa dau tién. Theo cach tiép cin
nay, gia tri khdng dugc tao ra bdi mot chu thé riéng 18, ma dugc
dong sang tao thdng qua tuong tac gitta nhiéu bén. Trong hé
sinh thai diém dén, qua trinh dong sang tao thudng cé sy tham
gia ctia sdu nhém chu thé chinh: chinh quyén, doanh nghiép,
cong dong dia phuong, du khach, nén tang sé6 (nhu Google
Maps hay TripAdvisor) va cac t6 chic tri thifc - d6i mdi sdng tao
(nhu truong dai hoc, vién nghién ctiu, trung tam sang tao hodc
t6 chitc dao tao). Cac chu thé nay cing tham gia vao bon qua
trinh quan trong: (1) dong tich hgp nguén luc, (2) dong thiét ké
trai nghiém, (3) dong hoc hdi, (4) dong d6i méi. Qua trinh dong
sang tao nay la tién dé tryc tiép dé hinh thanh thuong hiéu diém
dén, bgi thuong hiéu khong chi dén tit truyén thong, ma tit chat
lugng trai nghiém dugc tao ra va tich lily qua nhiéu tuong tac
trong toan bo hé sinh thai.

CHUONG I: TONG QUAN VE THUONG HIEU DIEMBEN | 63




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

1.4.3. Chuyén héa gia tri thanh thuong hiéu diém dén

DVCM cho rang thuong hiéu diém dén khong phai diém khdi
dau ma 1a két qua két tinh cta cac gia tri dugc dong sang tao.
Mot cd quan xic tién du lich ¢6 thé truyén thong vé hinh anh ctia
diém dén, nhung khéng thé ty minh “tao ra” thuong hiéu néu
cac trai nghiém thyc té khéng tuong thich véi théng diép do.
Chang han, hinh anh Thuy Si gan véi “su chinh x4c” khong phai
do mét chién dich quang ba don 1é tao nén, ma dugc hinh thanh
tir vo sO trai nghiém nhat quan qua thdi gian, nhu hé thong tau
hoa ding gid véi dich vu 6n dinh.

Theo cach tiép can nay, thuong hiéu diém dén dugc cau thanh
ti ba tang gia tri:

1. Gid tri chiic ndng (Functional Value): bao gom nhiing yéu
t6 co ban nhu ha tang, an toan, kha nang tiép can, gia cava
chat lugng dich vu.

2. Gid tri trdi nghiém (Experiential Value): thé hién & cam
xtc, ky tic, sy hai long va nhiing 4n tugng ma con ngudi c6
dugc khi tuong téc vdi diém dén.

3. Gid tri biéu tugng (Symbolic Value): nhiing y nghia siu
hon ma diém dén dai dién trong tAm tri cong chiing. (0 cap
dd nay, Kyoto cé thé gan vdi sy tinh té va truyén thong,
Iceland gan véi thién nhién nguyén sd, con Singapore vdi
hiéu qua quan tri va tinh hién dai.

Vi vdy, thuong hiéu diém dén 1a két qua ctia qud trinh két tinh
cac gid tri chitc nang, trai nghiém va biéu tugng dugc tich lity,

chon loc va két tinh thanh mét hé théng nhéan thic ¢6 cau tric
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trong tam tri cong chiing. Stic manh cta thuong hiéu khong
phu thudc chi yéu vao mitc dd quang ba, ma phu thudc vao tinh
nhat quan, tinh xac thuc va kha nang tich liiy 1au dai ctia cac trai
nghiém do toan bo hé sinh thai diém dén tao ra.

1.4.4. Tu thuong hiéu dén danh tiéng diém dén

Mot thuong hiéu manh khong dong nghia danh tiéng tot. Nhiéu
thanh phé tiing chi ngan sach khéng 16 cho cac show trinh dién
anh sang hay phéo hoa quéc té dé gay tiéng vang truyén théng
trong mot khodng thdi gian nhat dinh, nhung danh tiéng thuc
sy, thit dugc do bang viéc nha dau tu cé quay lai 1an hai hay
khong, lai dugc quyét dinh bdi nhitng diéu té nhat hon nhiéu,
nhu thu tuc hai quan, chat lugng dién nudc, mitc 6 tham nhiing.
Theo DVCM, danh tiéng la két qua ctia xac thuyc x3 hoi (social
validation), mot loai von niém tin (trust capital).

Danh tiéng gitip tdng niém tin nha dau tu, nang gia tri hang
héa xuat xi dia phuong, hiéu ing tusng tu nhu cach mot chai
rugu vang Phap ludn ban dudc gid cao hon mot chai cling chat
lugng k¥ thuat nhung dan nhan tir mot ving it tiéng tam hon.
Danh tiéng diém dén dugc hinh thanh théng qua qué trinh
kiém chiing xa hdi déi vdi nhiing gia tri ma thuong hiéu cam
két, miic dd nhat quan gitta 16i hita thuong hiéu va trai nghiém
thuc té€ quyét dinh kha nang tich lily niém tin va hinh thanh
danh tiéng bén viing.

CHUONG I: TONG QUAN VE THUONG HIEU DIEMBEN | 65




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

1.4.5.Tu danh tiéng dén nang luc canh tranh

Ngay ca thuong hiéu manh va danh tiéng tich cuc cling chua
dam bao thanh cong néu khong chuyén héa thanh quyét dinh
Iya chon ctia thi trudng. Nhiéu thanh phé chau Au c6 bé day vian
héa va danh tiéng lich sit, nhung van d6i mat vdi tinh trang dan
s6 suy giam do ngudi tré rdi di dé tim kiém viéc 1am va co hoi
phét trién & ndi khac. Danh tiéng vé qua khi, rd rang, khong tu
dong tao ra nang luc canh tranh cho tuong lai.

Danh tiéng lam giam rai ro cdm nhan (perceived risk) trong
quyét dinh, nhung ban than né chua phai la quyét dinh. D€ tao
ra nang lyc canh tranh thyc sy, danh tiéng can dugc chuyén hda
qua bon giai doan: hinh thanh niém tin, gidm rui ro cdm nhan,
tao uu tién lya chon va cudi cling la thic ddy hanh vi cu thé.
Quaé trinh chuyén héa nay c6 thé dugc do ludng théng qua nam
nhém chi bdo: Thu hiit - kha nang thu hit cadc dong khach, von,
nhan tai va cd hoi. Chuyén déi - kha nang chuyén déi sy quan
tam thanh lya chon thuyc té. Trung thanh - miic d6 trung thanh
ctia cac nhém cong ching. Lan tda - kha nang lan tda hinh anh
tich cyc thong qua truyén miéng, truyén thong va nén tang so.
Khd ndng chéng chiu - kha ning chéng chiu trudc khiing hoang
hodc canh tranh tit cac diém dén khéc.

Vi vdy, nang lyc canh tranh diém dén la két qua clia qua
trinh chuyén héa danh tiéng thanh cac hanh vi lya chon ctia thi
trudng, mic do canh tranh phu thudc vao kha nang bién niém
tin ctia cAc nhém cdng ching thanh quyét dinh du lich, dau tu,
hgp téc, hoc tip va sinh s6ng trong dai han.
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1.4.6. TU nang luc canh tranh dén nén kinh té diém dén

Trong nhiéu thap nién, thanh cong cua diém dén dugc do bang
s6 lugng khach, mot thudc do c6 thé gay hiéu 1am nghiém trong.
Mot s6 diém dén ven bién dén hang triéu lugt khach binh dan
moi ndm nhung gia tri gia ting trén dau khach lai thap va gy
ap luc 16n 1én ha tang, trong khi mot diém dén khac dén lugng
khéch it hon hang chuc 1an nhung doanh thu trén méi du khach
cao vugt trdi nhd chinh sach “gia tri cao, so lugng thap”. Con so
tong lugng khach, vi vay, ké mot ciu chuyén khong day du.

Nén kinh té€ diém dén 1a hé thong kinh té hinh thanh tir kha
nang chuyén hdéa nguén luc, hé sinh thai, thuong hiéu, danh
tiéng va nang luc canh tranh thanh cic dong gid tri bén viing.
Nang luc canh tranh ctia di€ém dén la yéu t6 quyét dinh kha nang
thu hit cdc nguon lyc phat trién. Khi mét diém dén c6 lgi thé vé
thuong hiéu, chat lugng trai nghiém, méi trudng dau tu va nang
Iyc d6i mdi, diém dén do sé trd thanh Iya chon clia thi trudng doi
vdi du khach, nha dau tu, doanh nghiép va nhan tai. T do, cac
dong chay phat trién nhu dong khach du lich, vén dau tu, doanh
nghiép, nhan tai va tri thifc dugc hinh thanh va lién tuc gia tang.

Céc dong chay nay thic ddy sy phat trién ctia cac hoat dong
kinh té€ nhu du lich, thuong mai, dich vy, dau tu, déi mdi sang
tao va cac nganh céng nghiép ho trg. Khi cac hoat dong kinh té
dugc mé rong va lién két hiéu qua, ching sé chuyén héa thanh
nén kinh té€ diém dén (Destination Economy), ndi thuong hiéu
va nang lyc canh tranh khong chi tao ra sitc hap dan ma con trd
thanh déng luc cho tang trudng kinh té, tao viéc lam va phat
trién bén vitng. Nén kinh té diém dén la két qua cia qua trinh
chuyén héa nang lyc canh tranh thanh cc dong gia tri kinh té,
xa hoi, van héa va moi truong, hiéu qua ctia qua trinh nay phu
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thudc vao kha nang cta hé sinh thai trong viéc thu hut, giit chan
va khai thac hiéu qua cac dong khéch, dong von, dong tri thitc va
dong doi méi sang tao.

DVCM cho rang gia tri cia diém dén khong chi dugc do bang
két qua kinh té€ ma con dugc phan anh trén bon phuong dién:
kinh té, xa hdi, van héa va moi trudng. Qua trinh chuyén hoa bat
dau tir nguén luc diém dén, dugc tich hgp trong hé sinh thai, tao
ra dong sang tao gia tri, sau d6 dugc ma hoa thanh thuong hiéu
diém dén, kiém chiing théng qua danh tiéng, chuyén héa thanh
nang lyc canh tranh va cudi cling tao nén nén kinh té diém dén.
Hiéu qua ctia quéa trinh nay dugc thé hién qua Hiéu suit chuyén
héa gia tri kinh té (Economic Conversion Efficiency - ECE),
phan 4nh mic dd chuyén héa stic hap dan ctia diém dén thanh
gia tri kinh té thuc té. Vi vay, hai dia phuong cé cliing lugng
khach van c6 thé dat hiéu qua kinh té rat khac nhau do khac biét
vé thdi gian luu tri, mic chi tiéu va ty 1& khach quay lai. Pay la
mot mé hinh déng, trong d6 gia tri kinh té tao ra tiép tuc dugc
tai dau tu vao nguon lyc va hé sinh thai, hinh thanh mét vong
phan hoi lién tuc, gitp diém dén khoéng ngling nang cao nang
lyc canh tranh va phét trién bén vitng. Na Uy minh hoa vong 13p
nay & quy md qudc gia, doanh thu tit dau khi dugc dua vao mot
quy dau tu quéc gia khong 16, mot phan trong dé tai trg ngugc
cho gido duc, ha tang xanh va bao ton thién nhién, chinh nhiing
nguon lyc sé nudi dudng chu ky canh tranh tiép theo.
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1.5. TIEU CHi DANH GI[-'\ VA QUY TRINH XAY DUNG
THUONG HIEU DIEM DEN

Khi dugc héi “thuong hiéu diém dén ctia dia phuong manh dén
dau?”, nhiéu nha quan 1y du lich thudng tra 15i bang mot chi s6
quen thudc, lugng khach ctia nam trudc. Tuy nhién, day la cach
danh gia chua day du. Lugng khéach chi phan dnh mét phan két
qua thi trudng, trong khi thuong hiéu diém dén 1a mot hé théng
phtic hgp chiu anh hudng déng thdi ctia tai nguyén, chinh sach
cong, chat lugng dich vu va cong dong, vi vay khong thé danh
gid bang mot chi tiéu don 1é.

Cac mo hinh do luong hién c6 da déong gép quan trong cho
viéc danh gia thuong hiéu va hinh anh diém dén. C6 thé ké dén
Beerli va Martin (2004) vé hinh anh, Pike (2008) vé nhan biét,
Konecnik va Gartner (2007) vé Tai san thuong hiéu diém dén
(Destination Brand Equity), Anholt (2007) vé ban sac canh
tranh (Competitive Identity). Tuy nhién, cac cach tiép can nay
van con hai khoang tréng dang ch y. Thit nhat, chiing thudng
tap trung chu yéu vao du khéch, trong khi thuong hiéu diém dén
con tac dong dén nha dau tu, cu dan, nhan tai, doanh nghiép,
sinh vién quéc té va cong dong qudc té. Thit hai, nhiéu md hinh
dung lai & viéc do luong stic manh thuong hiéu, nhung chua giai
thich rd thuong hiéu dugc chuyén héa nhu thé nao thanh nang
luc canh tranh va két qua kinh té ctia diém dén.

Trén cd s§ d6, nhom téc gia dé xuat hé thong danh gia thuong
hiéu diém dén goém sau tiéu chi c6 mdi quan hé ké tiép va b
trg 1an nhau: mitc 46 nhan biét thuong hiéu diém dén, hinh anh
diém dén, chat lugng trai nghiém, danh tiéng diém dén, long
trung thanh va sy san sang gidi thiéu diém dén va hiéu qua kinh
té. Sdu tiéu chi nay tao thanh mét chudi nhan qua, trong d6 moi
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giai doan la nén tang cho giai doan tiép theo, phan anh qua trinh
chuyén dich tif quan tri nhan thiic ctia du khach sang quan tri
gid tri va cudi cling la quan tri ting trudng cta diém dén. Theo
céch tiép can nay, thuong hiéu khéng chi la mot cong cu truyén
théng ma 1a mot tai san chién luge ¢6 kha nang tao ra gia tri
kinh té, x4 hdi va nang lyc canh tranh bén vitng cho diém dén.

1.5.1. Mtic d6 nhan biét thuong hiéu diém dén

Khong ai lya chon dau tu vao mot diém dén noi ho chua ting
nghe tén. Vi vy, nhan biét thuong hiéu la diéu kién tién quyét
dé diém dén dugc dua vao danh sach can nhac cta thi trudng.
Theo Aaker (1991), day la mdt trong nam thanh phan cét 16i ctia
Tai san thuong hiéu (Brand Equity). Tuong tu, Keller (1993) cho
rang moi gia tri thuong hiéu bat dau tit mitc do hién dién cua
thuong hiéu trong tam tri khach hang. Trong thuc té, con ngudi
chi ghi nhé mot sé it trong hang nghin diém dén trén thé gidi,
néu mot dia phuong khdng nam trong “tap nhan thitc ban dau”
dy, n6 gan nhu vo hinh du tai nguyén c6 hap dan dén dau, giong
nhu mét clfa hang ngon nhat phd nhung nam khuat trong con
hém khong ai biét tdi.

Mic dd nhan biét thuong hiéu diém dén c6 thé dugc chia
thanh nam cap do. Thit nhat, khéng nhan biét (Brand Unaware),
khi céng chiing chua tiing nghe dén hodc khong cé bat ky lién
tuéng nao vé diém dén. Thit hai, nhan dién khi dugc ggi y (Brand
Recognition), khi du khéch c6 thé nhan ra tén, biéu tugng hodc
hinh dnh ctia diém dén néu dugc nhac dén hodc nhin thay. Thi
ba, ggi nhd khong can ho trg (Brand Recall), khi du khach c¢6
thé tu nhd dén diém dén trong mot nhém nhu cau hodc cha dé
nhat dinh, chang han nhac dén du lich bién Viét Nam c6 thé lién
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tudng ngay dén Pa Nang hodc Phi Qudc. Thit tu, nhan biét dau
tién trong tam tri (Top-of-Mind Awareness), khi diém dén la cai
tén xuat hién dau tién khi nghi vé mdt loai hinh du lich hodc
mot qudc gia, nhu Paris thudng dugc nhac dén dau tién khi néi
vé du lich Phap. Thit nam, nhan biét thong linh (Dominant Brand
Awareness), 1a cap do cao nhat, khi tén cta diém dén gan nhu
dong nhat vdi trai nghiém ma né dai dién. Vi dy, Venice gan lién
v6i hinh dnh thanh phé kénh dao, con Maldives trd thanh biéu
tugng ctia du lich nghi dudng bién cao cap, khi nghi dén nghi
dudng trén dao nhiét d6i sang trong, phan 16n du khéch sé lién
tudng ngay dén Maldives.

Tuy nhién, nhan biét khéng dong nghia thuong hiéu manh.
Mot diém dén c6 thé dugc nhiéu ngudi biét dén vi nhiing 1y do
tiéu cuc, chang han nhu khung hoang, 6 nhiém, mat an toan,
qua tai du lich hodc céc sy kién bat 1gi dugc truyén thong dua
tin rong rii. Vi vay, khi danh gid nhan biét thuong hiéu diém
dén, khéng chi can do miic d§ “dugc biét dén”, ma con can
xem xét diém dén dugc biét dén béi ai va trong bdi canh nao.
Viéc do ludng nén bao quat it nhat ndm nhém céng chiing: du
khéch, nha dau tu, doanh nghiép, cu dan. Trong dé, cu dan la
mot nhém dac biét quan trong, bdi mot nghich ly thudng gap la
chinh ngudi dan dia phuong doi khi chua hiéu rd hodc chua chia
sé cling mdt nhan thitc vé thuong hiéu ctia noi minh dang séng.

1.5.2. Hinh anh diém dén

Néu miic 46 nhan biét thuong hiéu tra 15i cho cau hoi “Du khach
c6 biét dén diém dén hay khong?”, thi hinh anh diém dén tra
15i cho cau héi “Khi nghi dén diém dén, du khach sé lién tuéng

dén diéu gi?”. Trong qua trinh xay dung thuong hiéu, hinh anh
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diém dén dugc hinh thanh trén nén tang ban sic thuong hiéu
va dinh vi thuong hiéu, sau do tiép tuc dudc cting c6 théng qua
trai nghiém thyc té ctia du khéach va dan dugc kiém chiing bang
danh tiéng cta diém dén. Vi vy, hinh anh khéng phai 1a diém
khéi dau cling khong phai la két qua cudi ciing, ma la mat xich
quan trong két ndi gitta chién lugc thuong hiéu va nhan thiic cta
thi truong.

Hinh &nh diém dén c6 thé dugc xem xét trén ba tang. Tang
nhéan thic phan dnh nhitng danh gia 1y tinh ctia du khach vé cac
thudc tinh hitu hinh nhu tai nguyén du lich, canh quan, ha tang,
chat lugng dich vy, mitc d6 an toan hay kha nang tiép can. Tang
cam xuc thé hién nhitng cdm nhan ma diém dén ggi 1én, chang
han sy thanh binh, lang man, séi dong hay huyén bi. Trong
nhiéu trudng hgp, cac cdm xdc nay ¢6 anh hudng dén quyét dinh
Iya chon diém dén manh hon ca nhiing thudc tinh chitc nang.
Tang biéu tugng la cap d6 cao nhat cua hinh anh thuong hiéu,
khi diém dén tré thanh biéu tugng ctia mot gia tri hodc phong
cach séng nhat dinh. Chang han, Paris thudng dugc lién tuéng
dén sy lang man, Hollywood ggi nhic dén nganh cong nghiép
dién anh, con Thung liing Silicon 1a biéu tugng ctia d6i mdi sdng
tao. Nhitng hinh anh biéu tugng nay khong thé dugc tao dung
chi bang cac chién dich quang cdo, ma 1a két qua ctia qua trinh
tich lily lau dai thong qua lich stt, van hoa, trai nghiém va sy
nhat quan trong phat trién thuong hiéu.

Hinh anh diém dén dugc hinh thanh tir nhiéu nguon thong
tin khac nhau. Trudc hét la truyén thong chinh thic do cd quan
quan 1y hodc t8 chifc quan tri diém dén trién khai. Bén canh dé
1a truyén théng phi chinh thiic, bao gobm ndi dung trén mang
x3 hoi, ngudi c6 anh hudng va cc nén tang chia sé tryc tuyén,
von di ngay cang ¢ suc lan téa 16n va tic ddong manh dén nhan
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thitc ctia céng ching. Truyén miéng tit ngudi than, ban bé va
cOng dong tryc tuyén tiép tuc ciing c6 hodc diéu chinh nhitng an
tugng ban dau. Tuy nhién, trai nghiém tryc tiép ctia du khach
van la yéu t6 ¢6 v nghia quyét dinh, béi chinh trai nghiém thuc
té s& xac nhan hodc pht nhan moi ky vong da dugc hinh thanh
trudc chuyén di va trd thanh nén tang cho danh tiéng ctia diém
dén trong dai han.

1.5.3. Chat lugng trai nghiém diém dén

Trai nghiém la giai doan kiém chiing ky vong trong thuc té, noi
thuong hiéu chuyén tir 16i hita sang cdm nhén cu thé. Theo Pine
va Gilmore (The Experience Economy, 1999), trai nghiém la mot
loai gid tri kinh té doc 1ap. Mot diém dén dinh vi “than thién”
nhung dé du khéch gap canh chéo kéo gia ca ngay tai san bay sé
phtl nhan toan bg hinh d&nh ma moét chién dich quang cdo hang
triéu dé la tiing day cong xay dung, chi trong vai phit dau tién
du khéch d3t chan xudng diém dén.

Trai nghiém diém dén 1a qua trinh lién tyuc dién ra trong toan
bd hanh trinh cta du khéch va c6 thé dugc chia thanh ba giai
doan. Giai doan trudc chuyén di la thdi diém du khéch tim kiém
thong tin, hinh thanh ky vong va dua ra quyét dinh luya chon
diém dén. Giai doan tai diém dén giil vai trd quan trong nhat vi
day 1a Iic 16i hita thuong hiéu dugc kiém chiing thong qua trai
nghiém thuyc té. Chi can mdt mat xich trong chudi trai nghiém,
nhu sin bay, giao thong, luu tri hay chat lugng dich vy, khong
dap ing ky vong cling 6 thé 1am gidm dang ké cam nhan ctia du
khéch vé toan bd diém dén. Chang han, mot diém dén cé canh
quan hap dan va khach san chat lugng nhung néu du khach phai
chd dgi qua 14u tai san bay, gip tinh trang Un tac giao thong
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hodc bi chéo kéo khi di chuyén thi an tugng chung vé chuyén di
s& bi anh hudng dang ké. Giai doan sau chuyén di la qua trinh
du khéch chia sé trai nghiém, viét danh gia, dang tai ndi dung
do ngudi dung tao ra va lan truyén truyén miéng dién ttt, qua d6
tiép tuc tdc dong dén hinh anh va danh tiéng ctia diém dén.

Chat lugng trai nghiém dugc cau thanh tit nam phuong dién.
Trai nghiém chiic ndng phan 4nh mitc do dap ding cac nhu cau
thuc té vé dich vy, tién nghi va kha nang tiép can. Trai nghiém
cam xtc thé hién nhiing cdm xdc tich cyc ma diém dén mang lai
trong sudt hanh trinh. Trai nghiém van hoa gitp du khéch hiéu
vakétndivdiban sic, lich sttva16i séng dia phuong. Trai nghiém
x4 hoi dugc tao nén ti sy tuong tac véi cong dong, ngudi dan va
nhitng du khach khéc. § cap dd cao nhat 1a trai nghiém chuyén
héa, khi chuyén di tao ra nhiing thay déi tich cuc vé nhan thiic,
stic khoe, 16i song hodc gia tri cad nhan. Pay ciing 1a xu hudng
ngay cang phat trién trong céc loai hinh du lich chita lanh va du
lich cham sdc sttc khée, ndi muc tiéu ctia chuyén di khéng chi la
nghi ngoi ma con la cai thién stic khde thé chat, tinh than va chat
lugng cudc séng. Thyc tién cho thiy nhiéu diém dén nhu Kyoto,
Singapore va Copenhagen duy tri dugc thuong hiéu manh trong
nhiéu thap nién khdng phai chl yéu nh& quang cdo, ma nhd sy
nhat quan gan nhu tuyét doi giita 15i hita thuong hiéu va trai
nghiém thuyc té ma du khach nhan dugc & moi diém cham.

1.5.4. Danh tiéng diém dén

Danh tiéng la két qua ctia sy tich 1ily trai nghiém, hanh vi va hiéu
qua thyc thi trong mot khodng thai gian dai, chit khéng phai
san pham ctia mdt chién dich truyén thong don 1é. Theo Charles

Fombrun (1996), danh tiéng la sy danh gia tong hgp clia cac
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nhém lién quan vé kha ning mot to chitc hay mot dia phuong
lién tuc dap ung ky vong theo thdgi gian. Trong khi d6, Anholt
(2005) cho rang danh tiéng quoc gia khong thé dugc “tao ra”
bang quang cdo, ma dugc hinh thanh tit nhitng gi qudc gia dé
thuc sy lam trong cac linh vyc nhu quan tri, van héa, con ngudi,
gido duc, dau tu va du lich. Piéu nay phan anh sy khéc biét cin
ban giita hinh anh (image) va danh tiéng (reputation), hinh dnh
c6 thé thay d6i nhanh nhd truyén thong, con danh tiéng chi thay
déi khi thuc té dudc cai thién mot cach nhat quan.

Mot quoc gia cd thé t6 chitc thanh cong mot sy kién thé thao
hay trién 13m quéc té quy mé 16n dé thu hut syt chd y trong mot
khoang thdi gian nhat dinh, nhung danh tiéng thyc chat dugc
quyét dinh bdi nhitng gi dién ra trong phan 16n thdi gian con lai
clia nam. Chang han, Olympic Games Paris 2024 d3 giip nuéc
Phép thu hit sy quan tdm manh mé cta truyén thdng toan cau,
nhung danh tiéng lau dai clia nudc nay van phu thudc vao cac
yéu t6 nhu mic do an toan, chat lugng dich vu cong, hiéu qua
giao thong, kha nang quan ly du lich dai ching va trai nghiém
thuc té cua hang triéu du khach sau sy kién. Tuong tu, Qatar da
dau tu hang ty USD dé t6 chiic 2022 FIFA World Cup, song danh
tiéng quéc gia sau giai dau van chiu anh huéng manh bdi cac
cudc thdo ludn quéc té vé diéu kién lao dong, tinh bén viing va
quyén con ngudi. Piéu d6 cho thay sy kién c6 thé tao ra mitc do
nhéan biét rat cao, nhung khong du dé thay doi danh tiéng néu
céc van dé cot 16i chua dugc giai quyét.

J gbc dd diém dén, danh tiéng c6 thé dugc xem nhu mot tai san
vd hinh dugc cau thanh tir it nhat ndm nhém yéu t6 chinh. Thif
nhdt la chat lugng, bao gobm chat lugng canh quan, cd sé ha tang,
dich vy, méi trudng va trai nghiém téng thé. Thit hai 1a niém tin,
thé hién & muc do an toan, tinh minh bach, su 6n dinh vé chinh
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sach va kha nang thuc hién ding nhitng gi diém dén da cam keét,
d6i vdi cac nha dau tu, niém tin thudng cé gia tri 16n hon nhiéu
s0 vdi cac chién dich quang ba hinh anh. Thif ba la ban sac, phan
anh muc do doc dao, tinh xac thuc va kha nang khac biét héa
clia diém dén trong tam tri cong chung. Thit tu 1a trach nhiém,
bao gom bao vé mdi trudng, bao ton di san, phat trién bén viing,
trach nhiém xa héi va thuc hanh ESG, nhiing yéu té ngay cang
anh huéng dén quyét dinh ctia ¢ du khach 1an nha dau tu. Cudi
cting 1a nang lyc phat trién, thé hién kha nang doi méi, thich tng
v6i bién do6i khi hau, quan tri khing hoang va duy tri stic canh
tranh trong dai han. Ndm nhém yéu té nay tuong tac véi nhau,
tao nén von danh tiéng tich liiy cia diém dén theo thdi gian.

Trong ky nguyén s6, danh tiéng con trd thanh mot hé thong
dong dugc cap nhat gan nhu theo thdi gian thuc. Mo6i du khach
déu 6 thé trd thanh mot “nha xuit ban” théng qua mang xa hoi,
nén tang danh gia hodc video triytc tuyén. Mot doan video ghi lai
canh nhéan vién cu xtt thi€u chuyén nghiép tai khach san, tinh
trang Un tac kéo dai & san bay, hay hanh vi “chit chém” du khach
tai mot khu du lich c6 thé lan truyén dén hang chuc triéu ngudi
chi trong vai gi¢. T6c d6 lan truyén ctia ndi dung do ngudi dung
tao ra (UGC) va truyén miéng dién tir (eWOM) thudng nhanh hon
nhiéu so véi kha nang phan ng ctia cic ¢ quan quan 1y hodc
chién dich quan hé cong ching. Ngudc lai, nhitng trai nghiém
tich cyc cling c6 thé tao ra hiéu ting lan téa rat manh. Chang han,
Nhit Ban duy tri danh tiéng cao vé su sach sé, ding gid va tinh
than hiéu khach khong phai nh& ngan sach quang céo khéng 19,
ma nhd hang triéu trdi nghiém nhat quan dugc du khéch chia sé
trong nhiéu nam lién ti€p. Tuong ty, Singapore xay dung danh
tiéng vé tinh hiéu qua, an toan va quan tri xuat sac thdng qua sy
dong nhat giita 16i hita thuong hiéu va trai nghiém thuc té ctia cu
dan, doanh nghiép va khéch qudc té.
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Chinh vi vdy, quan tri danh tiéng ngay nay khong con la hoat
dong xttly khiing hoang sau khi sy cd xay ra, ma phai tré thanh mot
hé théng quan trj lién tuc dya trén dif liéu. Cac diém dén tién tién
dang chuyén tit tu duy “do ludng hinh dnh dinh ky” sang “giam
sat danh tiéng theo thdi gian thuc”, sit dung phan tich dit liéu 16n,
tri tué nhan tao va lang nghe mang x3 hoi dé theo ddi cam xic
ctia du khach, phét hién s6m céc rti ro va diéu chinh trai nghiém
trudc khi nhitng van dé nho phat trién thanh khing hoang truyén
théng. Néi cach khac, trong nén kinh té s§, danh tiéng khéng con
1 két qua cudi cling ctia thuong hiéu diém dén ma trd thanh mot
loai tai san chién lugc can dugc quan tri, do ludng va dau tu lién
tuc giong nhu ha tang, ngudén nhan Iyc hay von tai chinh.

1.5.5. Ldng trung thanh va su sdn sang gidi thiéu diém dén

Néu danh tiéng phan 4nh niém tin dudc tich liiy theo thdi gian,
thi long trung thanh va sy san sang gidi thiéu diém dén phan
anh nhiing hanh dong dugc tao ra tit niém tin d6. Pay la giai
doan ma thuong hiéu dugc chuyén héa tit nhan thiic va cdm xic
thanh céc hanh vi mang lai gia tri thuc cho diém dén. Theo Yoon
va Uysal (2005), long trung thanh gém hai khia canh: (1) trung
thanh hanh vi, thé hién qua viéc quay tré lai va (2) trung thanh
thai do, thé hién qua sy yéu thich, gan bé va san sang gidi thiéu
diém dén. Hai khia canh nay khéng phai lic nao ciing trung
kh@p. Mot du khéch ¢6 thé chi dén Paris mot 1an nhung van luén
khuyén nghi ban bé, dong nghiép dén trai nghiém. Trong nhiéu
trudng hgp, gid tri tithoat dong truyén miéng con 16n hon gia tri
ctia mdt lan quay lai.

Long trung thanh thudng phat trién theo nam cap do: hai
long, uu tién lya chon, trung thanh, khuyén nghi va dai st
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thuong hiéu. 0 cap do cao nhat, du khach khong chi chia sé trai
nghiém tich cuc ma con cht ddng bao vé danh tiéng, sang tao
nodi dung, phan héi théng tin sai léch va déng kién tao gia tri
cho diém dén. Ho trd thanh nhitng “nhan vién marketing tu
nguyén” v6i miic do thuyét phuc cao hon nhiéu so véi quang
céo truyén thong.

Trong thdi dai s6, gia tri cia khuyén nghi ngay cang gia tang
khi nguai tiéu dung tin tudng danh gia ctia nhitng du khach khac
hon cac thong diép quang ba chinh thitc. Mot bai danh gia tich
cuc, mot video trai nghiém hay mot bai dang trén mang xa héi cé
thé &nh hudng dén quyét dinh ctia hang nghin khach du lich tiém
nang. Vi vdy, truyén miéng dién tit (eWOM) d3 trd thanh mot
trong nhiing tai sdn quan trong nhat ctia thuong hiéu diém dén.

Mot nhém thudng bi bé quén trong chién luge thuong hiéu la
cu dan dia phuong. Chinh sy than thién, long tu hao va cach tng
xUt hang ngay ctia ho tao nén nhiing trai nghiém chan thyc ma
khong chién dich quang cdo nao c6 thé thay thé. Pay la 1y do cac
diém dén nhu Kyoto, Copenhagen va Singapore ludn chd trong
nang cao chat lugng séng cta cu dan song song véi phét trién du
lich. Mot cdng dong hai 1ong va gan két chinh 1a luc lugng dai st
thuong hiéu bén viing, dang tin ciy va hiéu qua nhat ctia diém dén.

Xét trong toan bd chudi gia tri thuong hiéu, 1ong trung thanh
va khuyén nghi 1a giai doan chuyén héa danh tiéng thanh két
qua kinh té. Khi du khéch quay trd lai, gidi thiéu diém dén cho
ngudi khac va chu dong lan téa nhitng trai nghiém tich cuc,
thuong hiéu khéng chi dugc ciing ¢4 ma con tao ra tang trudng
bén viing thong qua lugng khach trung thanh, chi phi thu hat
khach mdi thap hon va mang luéi truyén thoéng tyf nhién ngay
cang md rong.
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1.5.6. Hiéu qua kinh té

P4y la tiéu chi cao nhat, do ludng kha niang chuyén héa toan
bd von thuong hiéu thanh két qua phat trién thyc sy. Thuong
hiéu khéng tryc tiép tao ra GDP, nhung né quyét dinh phan nao
nguon luc chay vao hodc chay ra khéi mét dia phuong.

Hiéu qua kinh té ctia thuong hiéu diém dén dugc thé hién qua
sau khia canh chinh: phét trién du lich (xu huéng hién dai nhu
Kyoto, Amsterdam, Bhutan hudng téi gia tri trén moi lugt khach
hon 1 s6 lugng thd), thu hit dau tu, thuong mai xuat khau (hiéu
ting “Place-of-Origin”, mdt san pham dan nhan tit noi c6 danh
tiéng tot ludn ban dugc gia cao hon san pham tuong ty tit nai vo
danh), nang cao stic hap dan ctia thi trudng lao déng, tang nguon
thu ngan sach dia phuong va gop phan vao su phat trién bén viing.

Thuong hiéu diém dén, theo cach tiép cin nay, khong phai
muc tiéu cudi cling ma la moét nang Iyc phat trién (Development
Capability). Chudisau tiéu chitrén mo ta cdché chuyénhdatirvon
thuong hiéu (Brand Capital) sang von phat trién (Development
Capital), dong vai tro nén tang dé chuyén sang cac ndi dung vé
nang lyc canh tranh diém dén va nén kinh té ctia diém dén.

1.5.7. Quy trinh xay dung thuong hiéu diém dén

Néu tiép thi dia phuong tiing xem x4y dung thuong hiéu la mot
chudi viéc truyén thong thuan tdy, nghién ctu, viét théng diép,
phét séng, thi cic trudng phai sau d6 cho thay diéu ngugc lai.
Thuong hiéu diém dén chi bén viing khi 1a sdn pham ctia mot
qué trinh quan tri chién lugc dai han vdi su tham gia cta toan
hé sinh thai.
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Nhém téc gia dé xuit quy trinh xay dung va quan tri thuong
hiéu diém dén gom tam budc, van hanh theo chu trinh quan tri
thich ting (Adaptive Management Cycle) thay vi dugc xem la mot
du 4n c6 diém khéi dau va diém két thic. Theo dd, qua trinh nay
bao gom cac budc: chan doan diém dén, xac 14p ban sic va tam
nhin, dinh vi chién lugc, thiét ké trdi nghiém, dong kién tao vdi
cac bén lién quan, truyén théng va kich hoat thuong hiéu, quan tri
va diéu phéi, do ludng, danh gia va cai tién lién tuc. Sau budc cudi
cling, qua trinh tiép tuc quay trdlai giai doan chan doan diém dén
dé cap nhat béi canh, diéu chinh chién lugc va khéi ddong mot chu
ky phat trién méi. Nhd do, thuong hiéu diém dén ludn dugc thich
{ing véi nhitng thay d6i ctia moi trudng canh tranh, nhu cau ctia du
khéch va sy phét trién ctia hé sinh thai diém dén, thay vi chi ding
lai sau khi hoan thanh mét chién dich hay mot ké hoach ngén han.

Budc 1 - Chdn dodn diém dén (Destination Diagnosis)

Trudc khi xay dung thuong hiéu cho mot diém dén, can hiéu
rd diém dén d6 dang & dau va cé nhitng lgi thé, han ché gi. Tuong
ty nhu bac si phai kham va chan doén trudc khi ké don, chién
luge thuong hiéu cling khdng thé bat dau bang viéc thiét ké logo
hay khau hiéu. Viéc chan doan diém dén tap trung vao sau noi
dung chinh: Panh gid nguon luc, Phan tich thi trudng va xu
hudng, Panh gia doi thi canh tranh, Po ludng nhan thitc thuong
hiéu, Phan tich cac bén lién quan, Danh gia hé sinh thai phat
trién. Muc tiéu ctia budc nay la tao ra mot biic tranh toan dién vé
hién trang ctia diém dén, lam cd s& dé xay dung ban sac, dinh vi
va chién lugc thuong hiéu pht hgp & cac budc tiép theo.

Budc 2 - Xdc Idp bdn sdc va tdm nhin (Identity & Vision)

Sau khi hiéu rd hién trang ctia diém dén, budc tiép theo la xac
dinh diém dén 1a ai va mudn trg thanh gi trong tuong lai. Pay la
nén tang dé xay dung mot thuong hiéu khac biét va nhat quan.
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MOt sai 1am pho bién la bat dau xay dung thuong hiéu bang logo
hogc khau hiéu. Tuy nhién, nhitng yéu t6 nay chi 1a hinh thic thé
hién bén ngoai. Theo Kapferer (2012), ban sac thuong hiéu phan
anh ban chat that cta thuong hiéu, chit khéng phai cach cong
ching dang nhin nhan thuong hiéu. Vi vay, trudc khi thiét ké cac
yéu té nhan dién, can xac dinh rd ban sic va dinh huéng phat
trién ctia diém dén. Ban sac ctia diém dén dugc hinh thanh tif ndm
thanh phan chinh: Gia tri c6t 16, Di san van hod, Khéc biét canh
tranh, Khat vong phat trién va Vai tro trong hé sinh thai khu vuc.

Budc 3 - Pinh vi chién lugc (Strategic Positioning)

Sau khi xac dinh ban sac, diém dén can lya chon vi tri riéng
trong tam tri du khich. Pinh vi khéng phai la m6 ta tat ca nhiing
gi diém dén c6, ma lalam néi bat dac diém khéc biét va c6 gia tri
nhat déi vdi thi trudng muc tiéu. Theo Ries va Trout (1981), dinh
vi la hinh anh ma thuong hiéu tao dyng trong nhan thtc cta
khéch hang. Vi vay, nhiing diém dén cé nguén lyc tuong dong
van c6 thé lya chon céc dinh vi khac nhau. Chang han, Kyoto
dugc biét dén nhu “tht d6 van hoa truyén thong”, Barcelona la
“thanh pho sang tao vakién triic”, con Singapore 1a “thanh pho
toan cau xanh va thong minh”. Méi dinh vi déu phan anh ban
sac riéng ctia diém dén. Muc tiéu ctia budc nay la xac dinh mot
dinh vi rd rang, khac biét va bén viing, tranh nhitng thong diép
chung chung hodc thay dai theo tliing giai doan, lam suy giam
tinh nhat quéan ctia thuong hiéu.

Budc 4 - Thiét ké'trdi nghiém (Experience Design)

Mot thuong hiéu manh khéng dugc tao nén bdi logo hay khau
hiéu, ma béi trai nghiém thuc t€ ma du khich nhan dugc trong
sudt hanh trinh. Vi vay, trudc khi truyén thong, diém dén can
thiét ké nhiing trai nghiém nhat quan vdi ban sac va 16i hia
thuong hiéu. Viéc thiét ké trai nghiém bao gom tat ca cac diém
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tiép xic cta du khéch, tir tim kiém théng tin, dat dich vy, di
chuyén, luu trii, tham quan dén cac hoat dong sau chuyén di.
Nhiing trai nghiém tich cuc, khac biét va kho sao chép sé tao
nén gia tri lau dai cho thuong hiéu. Muc tiéu ctia bu6c nay la bién
dinh vi thuong hiéu thanh nhiing trai nghiém cu thé, gitp du
khéch cam nhéan dugc gia tri cia diém dén thay vi chi nghe qua
cac thong diép quang ba.

Budc 5 - Pdng kién tao vdi cdc bén lién quan (Stakeholder Co-
creation)

Thuong hiéu diém dén khong thudc vé riéng mot t6 chiic ma
dugc hinh thanh tif sy déng gép ctia nhiéu bén lién quan. Chinh
quyén, doanh nghiép, cong dong dan cu, cac co s§ dao tao, to
chitc xa hdi, du khach va nha dau tu déu c6 vai tro trong viéc tao
dung valan téa hinh anh diém dén. Trong bdi canh s6 hda, moi du
khéch déu c6 thé chia sé trdi nghiém va tac dong dén nhan thiic
ctia cong ching thong qua mang xa héi. Vi vay, xay dung thuong
hiéu khong con 1a hoat dong truyén thong mot chiéu ma la qua
trinh hgp tac va dong kién tao gitta cac chii thé. Muc tiéu ctia bude
nay la huy dong su tham gia ctia toan bd hé sinh thai dé xay dung
mot thuong hiéu thong nhat, chan thuyc va c6 siic lan toa.

Budc 6 - Truyén théng va kich hoat thuong hiéu (Brand
Communication & Activation)

Khi ban sac, dinh vi va trai nghiém da dugc xay dung, budc
tiép theo la truyén thong dé dua gia tri thuong hiéu dén véi cac
nhém coéng ching. Truyén thong khong tao ra thuong hiéu ma
giap lan tda va gia tang gia tri ctia thuong hiéu da dugc hinh
thanh. Hoat dong truyén théng can dugc trién khai dong bo trén
nhiéu kénh, bao gom kénh do diém dén s& hitu, kénh lan toa tu
nhién, kénh quang ba tra phi va cac hoat dong trai nghiém tryc
tiép. Bén canh quang cdo, can chu trong khai thac nhitng néi
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dung do du khéch va cdng dong tao ra, bdi day la nguén théng
tin c6 dd tin cdy cao. Muc tiéu ciia budc nay 1a truyén tai nhat
quan ban sic va dinh vi ctia diém dén, dong thdi khuyén khich
su tham gia va lan t6a ctia cong dong.

Budc 7 - Qudn tri va diéu phéi (Governance & Coordination)

Thuong hiéu diém dén can dugc quan tri thdng qua su phoi
hgp gitta nhiéu t6 chiic va cd nhan, thay vi phu thudc vao mét cd
quan duy nhat. Vai trd cia quan tri 1a két ndi cac bén lién quan,
tao sy dong thuan va ddmbao moi hoat dong déu huéng dén ciing
mot muc tiéu phat trién thuong hiéu. Pé thyc hién hiéu qua, can
x4y dung cd ché phéi hgp rd rang vé t6 chiic, chinh séch, dit liéu,
quan tri danh tiéng va d6i méi sang tao. Khi cac thanh phan nay
van hanh dong bd, thuong hiéu diém dén sé phat trién 6n dinh
va bén viing. Muc tiéu ctia budc nay 1a hinh thanh mét co ché
quan tri hiéu qua, gilp cac bén lién quan phai hgp va cling chiu
trach nhiém trong qua trinh phat trién thuong hiéu.

Budc 8 - Po ludng va cdi tién lién tuc (Measurement &
Continuous Improvement)

Xay dyng thudng hiéu la mot qua trinh lién tuc, khong phai
mot du 4n c6 diém két thic. Vi vay, can thudng xuyén theo doi,
danh gi va diéu chinh chién lugc dya trén cac két qua do ludng.
Viéc danh gid khéng chi tap trung vao hiéu qua truyén thong ma
con xem xét toan dién cac tiéu chi vé nhan thitc thuong hiéu, trai
nghiém du khéch, mitc d6 phéi hgp ctia cac bén lién quan va tac
dong kinh t€, x3 hoi, méi trudng. Két qua do ludng sé cung cap
cd s& dé diéu chinh chién lugc va khéi dong chu ky phét trién
tiép theo. Muc tiéu ctia budc nay la xay dung mot co ché hoc hoi
va cai tién lién tuc, gitip thuong hiéu diém dén luén thich ng
véi su thay déi ctia thi trudng, nhu cau du khach va bai canh
phat trién.
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1.6. KHUNG LY THUYET TONG HOP VE THUGNG HIEU
DIEM PEN

Sau hon ba thap nién, nghién cttu thuong hiéu diém dén da
chuyén tir tu duy truyén théng sang xem thuong hiéu la mot
hé thong quan tri chién lugc. Nhung phan 16n nghién cttu van
giong nhitng bic anh chup roi rac ctia cing mot con voi, mot
tam chup céi voi, mot tdm chup cdi tai, ma chua ai ghép ching
lai thanh mot biic tranh hoan chinh néi lién ti tai nguyén téi gia
tri kinh té.

1.6.1. TU tai nguyén dén nén kinh té diém dén

Piém xuat phat khong phai logo hay khau hiéu ma 1a nguén luc
6t 10i. Theo céch tiép can dua trén nguodn luc, nguén luc chi tao
lgi thé khi dugc t6 chiic khai thac hiéu qua, ban than tai nguyén
chua tao ra gia tri néu khong chuyén héa thanh trai nghiém cé y
nghia. Budc chuyén tiép 1a hinh thanh hé sinh thai diém dén, noi
gia tri dugc dong sang tao qua tuong tac cta toan hé sinh thai.
Trai nghiém 13p lai hinh thanh thuong hiéu diém dén, thuong
hiéu dugc ciing ¢6 dé tré thanh danh tiéng diém dén, danh tiéng
hinh thanh nang luc canh tranh diém dén, nang luc canh tranh
cudi cing chuyén héa thanh nén kinh té diém dén.

Chuoi nay khong két thic & nén kinh té ma tao vong phan hoi
ngugc, tuong tu cach cac quy dau tu quéc gia ctia nhitng nudc
giau tai nguyén tai dau tu lgi nhuan vao gido duc va ha tang
xanh, bién ctia cai hém nay thanh nguén luc cho chu ky canh
tranh ngay mai. Thuong hiéu diém dén, vi vay, la mot chu trinh
phét trién lién tuc, khdng phai mot du an truyén théng cé diém
dau va diém cudi.
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1.6.2. Mé hinh hé sinh thai thuong hiéu diém dén

Nhém tac gia dé xuat Khudn kho hé sinh théi thuong hiéu diém
dén, dit thuong hiéu & trung tdm mang ludi sdu hgp phan:
Nguén luc, Cac bén lién quan, Pong sang tao gia tri, Nhan dién
va Trai nghiém thuong hiéu, Quan tri thuong hiéu va Két qua
phat trién.

Khéc v6i mé hinh tuyén tinh, khung nay van hanh theo co
ché mang ludi v6i quan hé tuong ho hai chiéu, thuong hiéu diém
dén khong thudc riéng co quan quan 1y ma la tai san chung cta
ca hé sinh thai, ngay cang dugc dinh hinh bdi hang triéu tuong
tac s6 moi ngay ma khong mot bd phan truyén thong nao c6 thé
kiém soat hét.

Nam tang logic lién két: Tang nguén lyc, Tang hé sinh thai
gia tri, Tang xay dung thuong hiéu, Tang quan tri va chuyén hda
va Tang két qua phat trién. Cac ndi dung sau sé di sau vao tliing
tang, chuyén trong tam nghién citu tit “lam thé nao dé quang ba
diém dén?” sang “lam thé nao dé thuong hiéu trd thanh dong
luc phat trién dai han cia nén kinh té diém dén?”.

Chuongnay da hé thong hda sy phat trién ctia tu duy vé thuong
hiéu diém dén, tir giai doan ban dia diém, tiép thi dia diém, xay
dung thuong hiéu diém dén dén tu duy hé sinh thai diém dén,
qua d6 cho thay linh vitc nay da vugt ra ngoai pham vi xtic tién
du lich dé trg thanh mot linh vuc nghién ctu va quan tri mang
tinh lién nganh. Moi trudng phai ly thuyét déu déng gép nhiing
goc nhin quan trong nhung khéng trudéng phai nao c6 thé giai
thich day da ban chat ctia thuong hiéu diém dén. Giéng nhu cau
chuyén ngu ngdn vé nhitng ngudi mu sd voi, moi cach tiép can
chi phan 4nh mét phan ctia biic tranh tong thé. Trén cd sG tong
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hgp céc trudng phdi Iy thuyét, nhom tac gia dé xuat mot khung
ly thuyét tich hgp mé ta qua trinh chuyén héa tit nguoén lyc diém
dén, hé sinh théi diém dén, dong sang tao gia tri, thuong hiéu
diém dén, danh tiéng diém dén, nang lyc canh tranh diém dén
dén nén kinh té diém dén. Khung 1y thuyét nay khong chi 1y giai
cd ché€ hinh thanh va phét trién thuong hiéu ma con lam rd cach
cac nguodn lyc va tai san vé hinh dugc chuyén héa thanh nang
Iuc canh tranh va cac két qua phat trién kinh té - x3 hdi. Pong
thdi, vong phan héi tif nén kinh té diém dén trd lai nguon luc
diém dén cho thay thuong hiéu khong phai la dich dén cudi ciing
ma 1a mot chu trinh phét trién lién tuc, trong d6, nhiing gia tri
kinh té& dugc tao ra sé tiép tuc dugc tai dau tu dé nang cap nguon
luc, hoan thién hé sinh thai va mé& ra mdét chu ky phat trién méi
bén viing hon.
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2.1.TU DIEM DEN PEN HE SINH THAI PIEM DEN

Trong phan 16n lich st ctia nganh du lich, mot diém dén dugc
hiéu don gian 1a mot khoang khong gian dia 1y s& hitu tai nguyén
c6 stic hat. Nhiém vu ctia ngudi quan 1y, theo 16i nghi ay, géi
gon trong ba viéc: khai théc tai nguyén, phét trién san pham va
quang ba hinh anh dé thu hiat thém khéch. Cach tiép can do da
van hanh hiéu qua su6t nhiéu thap nién, khi nguén cung du lich
con khan hiém va 1gi thé canh tranh cht1 yéu nam & cho ai s hitu
bii bién dep hon hay di sdn 1au ddi hon.

Nén kinh té trai nghiém da 1am lung lay gia dinh nén tang do.
Thit du khach tra tién khong con la tiing diém tham quan riéng
1é ma 13 toan bd hanh trinh, mot chudi cam xic dugc dét nén
bdi hang loat chui thé tit chinh quyén, doanh nghiép, cdng dong,
nén tang céng nghé, hé thong giao thong, dé€n moi trudng tu
nhién va chinh ban than du khach. Khéng mot chti thé nao trong
s6 do6 kiém soat dugc tron ven trai nghiém. Piém dén, vi thé,
khong con ¢6 thé dugc nhin nhu mot kho tai nguyén tinh, ma
phai dugc hiéu nhu mot hé théng mé trong d6 nhiéu tac nhan
cung tuong tac va cung tao ra gia tri.

Tl nhén thitc 4y nay sinh khai niém hé sinh théi diém dén.
Pay khong don thuan 1a viéc ndi rong pham vi nghién cltu, ma
1a mot sy dich chuyén tu duy tif quan 1y tiing bd phan sang diéu
phdi ca mang ludi tao gia tri. Trong khung nhin mdi, thuong
hiéu khong con l1a sdn pham ctia mot chién dich truyén thong,
ma 1a thudc tinh néi 1én ctia mot hé théng van hanh tron tru.
Chuong nay sé 1an lugt phan tich gidi han cta 16i tiép can cti,
1y do diém dén can dugc nhin nhu mot hé théng mé va sy hinh
thanh ctia mé hinh hé sinh thai trong nén kinh té trai nghiém.
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2.1.1. Su chuyén dich tir tu duy diém dén sang tu duy hé
sinh thai

Hon ba thap nién 1y thuyét thuong hiéu diém dén c6 thé tém lai
trong mot chuyén dong, tit cho coi diém dén 1a mot ngi ¢ tai
nguyén (place), sang mot thi trudng can tiép thi (market), roi
mot thuong hiéu can quan tri (brand) va gan day la mot hé sinh
thai tao gia tri (ecosystem). Cac giai doan trudc dat cau héilam
thé nao dé hat thém khéach, tu duy hé sinh thai dit mot cau
héi rong hon, lam thé nao dé moi chu thé trong diém dén cling
tao ra gia tri bén vitng cho du khéch, cu dan, doanh nghiép va
chinh quyén.

Chuyén dong nay phan dnh xu huéng chung ctia khoa hoc
quan tri hién dai, khi cac té chitc khong con duge nhin nhunhiing
thuc thé ddc 1ap ma nhu nhitng nit (node) trong mdt mang ludi
quan hé. V6i diém dén, diéu d6 cang ding, trdi nghiém ctia mot
du khach la téng hgp clia hang chuc, tham chi hang tram tac
nhan, trai dai trudc, trong va sau chuyén di. Thuong hiéu diém
dén do d6 khong thé dugc san xuat bdi mot cd quan xic tién, né
12 két tinh ctia syt phdi hgp trong toan hé sinh thai.

Gidi han ctia cach ti€p can diém dén truyén thong

Loi tu duy truyén thong do ludng thanh cong bang s6 khach
dén, doanh thu va ty 1& 1ap day phong. N6 hiéu qua khi nguén
cung con it. Nhung toan cau hoéa va céng nghé s6 da bao mon
tinh khan hiém, bién dep, nui cao, am thuc dic sic gid khéng con
1a doc quyén ctia ai. Yéu t6 quyét dinh khac biét da doi tir cau hoi
“diém dén c6 gi” sang “diém dén tao ra trai nghiém thé nao”.

Han ché ¢t 16i cia tur duy cii 1a coi diém dén nhu mot tap hgp
tai nguyén tinh thay vi mot hé théng tuong tac dong. Trong mé
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hinh 4y, doanh nghiép hoat dong riéng 1é, chinh quyén chu yéu
lam quan 1y hanh chinh, cdng déng bi xem la d6i tugng chiu tac
dong hon la chu thé sang tao, con du khach chi l1a ngudi tiéu
dung cudi cung. Hé qua quen thudc 1a nhiéu noi giau tai nguyén
nhung thuong hiéu van md nhat vi dich vu thiéu dong bo, trai
nghiém phan manh va hinh anh truyén théng khong khdp vdi
thuc té.

Tay Ban Nha tiing la minh chiing cho ca hai mat. M6 hinh
“ma3t trdi va bii bién” clia thap nién 1960 - 1980 dua hang chuc
triéu khach t6i bd Pia Trung Hai, nhung dén thip nién 2000
nhiéu thi tran ven bién roi vao bay gia ré, xay dung qua miic va
trai nghiém nham chan, tai nguyén van dé, nhung gia tri thi béc
hoi. 0 Viét Nam, khong it bai bién dep bac nhat van chi thu dugc
doanh thu thap vi chudi dich vu rdi rac, trong khi Hoi An, mot do
thi nho, tai nguyén khiém tén lai xay dugc thuong hiéu toan cau
nhd t6 chiic trai nghiém chat ché.

Tu duy cii cling bat lyc trudc cac bai toan bén vitng nhu qua
tai du lich, suy gidm tai nguyén, xung dot 1¢i ich, bién d6i khi
hau. Nhiing thach thiic nay vugt khdi tam xt Iy ctia bat ky t6
chttc don 1é nao. Chinh vi vy, tit dau thé ky XXI, gi6i hoc gia bat
dau dich trong tam tir “quan tri diém dén” sang “quan tri hé
sinh thai diém dén”, coi su phai hgp giita céc bén 1a diéu kién
tién quyét ctia nang lyc canh tranh dai han.

Piém dén nhu mot hé thong mé

Ly thuyét hé thong, ké thita cong trinh cta Ludwig von
Bertalanffy, cho rang diém dén khéng phai mot thuc thé khép
kin ma la mét hé théng md, lién tuc trao déi nguon luc, thong
tin, con ngudi, von va tri thitc véi bén ngoai. Mot hé thong md
c6 ba dac diém.

CHUONG II: KIEN TRUC HE SINHTHAI DIEMBEN | 91




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Thit nhdt 1a tinh lién két. M6i thanh phan phu thudc lan
nhau, chat lugng giao thong anh hudng dén trai nghiém luu
tri, trai nghiém luu trd chi phdi danh gia tryuc tuyén va danh
gia tryc tuyén lai dinh hinh quyét dinh cta khach trong tuong
lai. Thuong hiéu diém dén, do d6, khong phai phép cong ctia cac
san pham riéng 1é ma 1a tich s6 cuia chat lugng phéi hgp. Thit hai
13 tinh thich nghi. Piém dén phai phan Ung trudc thay déi thi
hiéu, cong nghé, dich bénh, khi hau va canh tranh. Kha nang
hoc héi va diéu chinh nhanh trg thanh mot nang luc canh tranh
khong kém tai nguyén. Thit ba la tinh dong tién héa. Khéng chu
thé nao phat trién don doc. Khi doanh nghiép déi méi dich vy,
chinh quyén phai hoan thién chinh sach, khi céng dong tham
gia nhiéu hon, hinh dnh diém dén déi thay, khi hanh vi du khach
dich chuyén, ca hé sinh thai phai thich (ing theo. Nhin theo cach
nay, diém dén la nhiéu 16p hé thong dan xen:

- Heé thong tai nguyén ty nhién va van héa,

. Hé théng doanh nghiép cung ting dich vy,

- Hé thong ha tang ky thuat va ha tang so,

- Hé thong thé ché va quan tri,

. Hé thong cong dong dia phuong,

- Hé thong truyén théng va nén tang so,

- Hé thong tri thitc, d6i mdi sang tao va dit liéu.

Gia tri ctia diém dén nam & chat lugng két nai gitta cac 16p do,
chit khong & tiing 16p riéng biét. Mot ndi ¢ thé khong s hitu tai
nguyén vugt trdi nhung van tao ra trai nghiém xuat sac néu hé
thong van hanh an khdp, ngugc lai, nhiéu noi giau tai nguyén
van that bai vi thiéu phéi hop.

Singapore la minh hoa kinh dién. Pdo quéc nay gan nhu
khong c6 tai nguyén thién nhién dang ké, nhung bang cach
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khdp néi quy hoach dé thi, hang khéng, giao théng céng cdng,
an ninh, chuyén déi s6 va thuong hiéu quéc gia, ho tao ra mot
trai nghiém lién mach ma nhiéu quéc gia giau tai nguyén hon
khong dat dugc. Hinh anh diém dén, xét cho cung, cling la san
pham ctia hé théng md, tit moi bai ddng mang xa hdi, moi danh
gid tryc tuyén déu la dau vao cho danh tiéng, khién thuong hiéu
ngay cang phi tap trung va nam ngoai tam kiém soat tuyét doi
clia co quan quan ly.

Hé sinh thai diém dén trong nén kinh té trai nghiém

Nén kinh té trai nghiém danh dau budc chuyén tit ban san
pham va dich vu sang kién tao nhitng trai nghiém c6 y nghia. Gia
tri du khach tim kiém khéng nam & phong khéch san, vé tham
quan hay bifa an riéng 1é, ma & cam xuc, ky tic va y nghia ma ca
hanh trinh @€ lai. Trong bdi canh d6, diém dén dugc nhin nhu
mot hé sinh thai dong sdng tao trai nghiém, noi moi chu thé vita
cung cap vita tiép nhan gia tri, chinh quyén kién tao thé ché va
ha tang, doanh nghiép thiét ké dich vu, cong dong tao ban sac
van hda séng, du khach dong sang tao qua hanh vi va chia sé,
con nén tang s6 két ndi thong tin va thi trudng.

Khéc v6i chudi gid tri tuyén tinh, hé sinh thai van hanh nhu
mot mang ludi da chiéu. Gia tri dugc sinh ra dong thdi tit v s6
tuong tac. Mot 1€ hai thanh cdng khong chi nhd ban té chic.
Festival Hué, chang han, phu thudc vao doanh nghiép dich vy,
nghé nhan, cu dan ma clta nha minh, bio chi, nén tang mang xa
hdi va chinh nhitng du khach quay phim, phat tryc tiép va lan
tda. Cat b bat ky mat xich nao, gia tri ctia sy kién déu syt gidm.

Piéu nay dinh nghia lai nhiém vu ctia ngudi quan tri. Viéc
ctia ho khéng con chi 1a dung khau hiéu, thiét ké logo hay chay

chién dich, ma quan trong hon la diéu phdi hé sinh théi - két ni
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nguon lyc va thic ddy dong sang tao. Thuong hiéu trd thanh két
qua ty nhién ctia mot hé sinh thai hiéu qua. Pay la lap truong
xuyén sudt cudn sach, thuong hiéu diém dén la thudc tinh néi
1én (emergent property) cia hé sinh thai. Khi hé sinh thai tao gia
tri vugt trdi va cac bén ciing huéng lgi, thuong hiéu dan chuyén
héa thanh danh tiéng, nang lyc canh tranh va cudi ciing la gia
tri kinh té. N6i ngan gon, trong nén kinh té trai nghiém, hé sinh
thai khong chi 1a bai canh cta thuong hiéu ma chinh 1a ¢6 may
san sinh ra thuong hiéu.

2.1.2. C4u truc cta hé sinh thai diém dén

Néu diém dén la mot hé théng md, thi hé sinh thai diém dén
13 kién tric téng thé ctia hé thong dd. Theo ly thuyét hé sinh
thai kinh doanh, logic trong dich vu (Service-Dominant Logic
- SDL) va quan tri mang ludi, mét hé sinh thai khong dugc xac
dinh bdi ranh gidi dia Iy ma bdi mang ludi cac quan hé tao gia tri.
Cau hoi trong yéu do dé khong phai “diém dén c6 gi” ma “cac
thanh phan tuong tac thé nao dé tao gia tri”. C6 thé quy cau tric
dy vé nam 16p:

1. Céc cht thé tham gia (actors),

2. Cac nguon luc (resources),

3. Cac dong chay tao gia tri (value flows),

4. Théchévaquyticvanhanh (institutions & governance),
5. Ha tang va nén tang so (infrastructure & digital
platforms).

Nam 16p nay khong doc 1ap ma cau thanh mét chinh thé,
trong d6 mot thay d6i nhé 6 mot thanh phan c6 thé lan téa khap
hé thong.
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Céc chui thé tham gia

Moi trai nghiém ma du khach cdm nhan déu la déng gép cua
nhiéu cht thé. Thanh phan dau tién va quan trong nhat ctia hé
sinh thai, do d6, 1a mang ludi cic bén tham gia, c¢6 thé chia thanh
tam nhém: chinh quyén va co quan quan 1y déng vai kién triic su
hé sinh thai hon 1a ngudi tryc tiép lam du lich, doanh nghiép ti
khéch san, hang khéng, 1it hanh dén ngan hang va cong nghé,
cong dong dia phuong khong con 1a “d6i tugng huéng 1gi” mala
dong chu s hitu thuong hiéu, du khach 1a ngudi dong sang tao
qua lya chon, tuong tac va chia sé, cac t6 chiic xa hoi, trudng dai
hoc va vién nghién cttu, cdc nén tang s6 va nha dau tu cing dinh
ché tai chinh.

Piém mau chét 1a thanh cong ctia diém dén khong phu thudc
vao stic manh ctia tiing cht thé ma vao mic dd két nai giita ho.
Kyoto la vi du minh hoa rd nét cho diéu nay. Chinh quyén thanh
phd, cac ngdi dén, hiép hoi thu cong, doanh nghiép luu tri va
cu dan cling tuan theo nhitng chuan myc chung vé canh quan va
ting x1, ké ca quy dinh nghiém ngat vé bién hiéu va trang phuc
geisha ¢ khu Gion. Khong cd quan nao “sd hitu” thuong hiéu
Kyoto, nd la sdn pham ctia mot mang luéi dong thuan.

Céc nguén luc

Néu cht thé 1a ngudi tao gia tri thi nguén luc 1a nguyén liéu.
Hé sinh thai diém dén hiéu nguon luc theo nghia rong, gom bay
nhém: nguon lyc tu nhién (canh quan, khi hau, da dang sinh
hoc), van héa (di san vat thé va phi vat thé, 1é hdi, am thuc,
nghé thu cong), con ngudi (lao déng du lich, cu dan, nghé nhan,
doanh nhan, chuyén gia), tai chinh (ngan sach, dau tu tu nhan,
FDI, PPP, von cOng dong), tri thic (dit liéu, nghién cttu, bi quyét
quan tri), cong nghé (Al, IoT, dit liéu 16n, GIS, blockchain,
digital twin) va nguén luc quan hé, nhém it hitu hinh nhat
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nhung thudng quyét dinh nhat, gom niém tin, mang ludi hgp
tac, uy tin va von xa hoi.

Von xa hoi c6 thé nhin thay & cac lang du lich cong dong ving
cao Viét Nam nhu Ta Van hay Nghia Lgi, ndi cac ho dan tin tuéng
va luan phién dén khach, chia sé doanh thu minh bach, mé hinh
homestay phat trién bén vitng. Néu thiéu niém tin, canh tranh
pha gia sé nhanh chéng bao mon trai nghiém.

Cac dong chay tao gia tri

Piém khacbiét can ban gitta hé sinh thaiva chudi gia tri truyén
thong nam & dong chay. Chudi gid tri tao gia tri theo trinh ty
tuyén tinh, hé sinh thai tao gia tri dong thdi tit nhiéu dong dan
xen. C6 thé nhan dién sau dong co ban: dong khach di chuyén
gitta cac dia diém va hoat déng, dong théng tin (truyén thong,
ditliéu, danh gia, tim kiém tryc tuyén), dong tai chinh (chi tiéu,
dau tu, thanh toan, thué), dong tri thitc (dao tao, nghién ciiu,
chia sé kinh nghiém), dong gia tri van hda truyén qua lai giita
cong dong va du khach va dong dit liéu (dong chay méi ctia kinh
té s6, dugc rut tir dién thoai, OTA, camera, mang xa héi, thanh
toan sb va cam bién IoT), roi phan tich dé ho trg quan tri theo
thoi gian thyc. Chinh cac dong chay nay giilt cho hé sinh thai
ludn véan déng va tu diéu chinh.

Thé ché va quy tac vin hanh

Mot hé sinh thai chi van hanh hiéu qua khi c6 mét bo quy
tac chung, gom ca thé ché chinh thic (phéap luat, quy hoach,
tiéu chuan, chinh sach, co ché tai chinh) va phi chinh thiic (van
héa, tip quan, chuan muc, niém tin, truyén théng). Bén canh dé
1a céc co ché diéu phai ti t6 chiic quan 1y diém dén (DMO), hoi
dong phat trién, hiép hdi du lich, mé hinh hgp tac céng - tu va
mang lu6i d6i méi sdng tao.
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Trong tu duy hé sinh thdi, quan tri khong dong nghia vdi
kiém soat ma la diéu phéi. Ngudi quan tri khong truyc tiép tao gia
tri ma thiét ké co ché dé cac chu thé cling tao ra né. Chat lugng
ctia hé sinh thai, do d6, phu thudc vao chat lugng thé ché nhiéu
hon quy mo6 tai nguyén.

Ha tang va nén tang s6

Trong nén kinh té trai nghiém, ha tang khéng chi gom dudng
sd, san bay hay dién nudc ma ca ha tang dit liéu va nén tang so,
chia thanh ndm nhém: ha tang giao théng, ha tang dich vy, ha
tang moi trudng, ha tang sé (internet tdc do cao, 5G, dién toan
dam may, IoT) va nén tang so. Trong dd, nén tang s6 quyét dinh
kha nang két noi toan hé thong, tit nén tang dat dich vu, ban do6
s6, thanh toan s6 dén quan tri diém dén thong minh, trg1y s6 va
ban sao so6.

Trong tuong lai, nén tang s sé trd thanh “hé than kinh” cua
hé sinh thai, cho phép cac chu thé chia sé dit liéu va ra quyét
dinh theo thdi gian thuc. Két hgp véi Al va dit liéu 16n, diém dén
khoéng chi van hanh hiéu qua hon ma con dy bao dugc nhu cau,
t6i uu nguodn luc va ca nhan hoa trai nghiém. Nang lyc canh
tranh trong ky nguyén sd, vi vay, ngay cang phu thudc vao do
truéng thanh cia ha tang s6 va kha nang khai thac dit liéu, bén
canh nhitng 1¢i thé truyén théng vé tai nguyén va vi tri.

Nam thanh phan trén tao nén kién tric c¢d ban ctia hé sinh
thai diém dén. Thuong hiéu khong phai san pham ctia mot chién
dich hay mot cd quan don 1, ma 1a két qua néi 1én ctia toan bd
kién tric. Kién tric cang hgp 1y, lién két cang cao va dong chay
cang thong sudt, thi khd nang hinh thanh trai nghiém vugt trdi,
danh tiéng tich cuc va nang lyc canh tranh bén vitng cang 16n.
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2.1.3. Nhiing dac trung ctia hé sinh thai diém dén

Piéu gi lam cho hé sinh thai khac v6i mot tap hgp cac thanh
phan rdi rac? Cau tra 16i khéng nam & s6 lugng cht thé ma &
cach hé thong van hanh. Mgt diém dén chi thyc syt thanh hé sinh
thai khi cic thanh phan ctia né hinh thanh nhiing quan hé tucng
tac lién tuc, c6 kha nang tu diéu chinh va tao ra gid tri vugt 1én
tong gia tri cua tiing bd phan. Bon thudc tinh cot 16i giai thich
stic song ay: tinh ma, tinh lién két, tinh thich (ng va tinh dong
phét trién.

Tinh mé&

Tinh m& 1a nén tang ctia moi hé sinh thai. Ranh gidi thyc cta
diém dén khong phai dudng hanh chinh ma 1a pham vi cic quan
hé tao gia tri - mot diém dén c6 thé chiu anh hudng cta hang
hang khéng quéc té, nén tang dit phong toan cau, mang xa hoi
va ca nhitng cdng dong du khach cach xa hang nghin cay s6.

Quyét dinh t&i Viét Nam ctia mot du khach chau Au c6 thé khéi
nguodn tit mot video YouTube, dugc ciing ¢ bdi danh gia trén
Google Maps, dat phong qua Booking.com, thanh toan bang vi
dién ti qudc té va lan tda ti€p qua nhiing biic anh Instagram
sau chuyén di. Toan bd chudi nay nam ngoai tam quan 1y tryc
tiép cia chinh quyén dia phuong, nhung lai dinh hinh manh mé
thuong hiéu diém dén.

Tinh md ciing la con dao hai ludi. Cang két ni sau, diém dén
cang dé ton thuong trudc nhitng ct séc toan cau - dai dich, suy
thodi, bién d6i khi hu. Vi vy, dd md can di kém nang luc quan
tri ri ro va kha nang thich ting.
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Tinh lién két

Néu tinh mé& quyét dinh kha ning néi vdi bén ngoai thi tinh
lién két phan anh chat lugng tuong tac bén trong. Khong chui thé
nao tao dudc tron ven trai nghiém. Mot khach san nam sao khé
bu dap cho hé théng giao thoéng t6i, mot diém tham quan hap
dan kho citu van mot mdi trudng mat an toan. Lién két khéng
chi giita cdc doanh nghiép ma bao triim chinh quyén, cdng dong,
trudng dai hoc, nha dau tu va nén tang so, tao nén cac mang ludi
gia tri da chiéu thay vi chudi cung ting tuyén tinh.

Tl goc d6 thuong hiéu, lién két bdo ddm sy nhat quan gitta
10 hita va trai nghiém thuyc té. Khi cac chu thé cliing chia sé mot
tam nhin va mot hé gia tri, hinh anh diém dén trd nén rd nét va
dang tin hon.

Tinh thich iing

Hé sinh thai diém dén khong van hanh trong mot méi trudng
o6n dinh va bat bién. N6 ludn chiu tac déng clia nhitng thay dai tit
bén ngoai nhu khung hoang y té, bién dong kinh té, thay d6i hanh
vi du khach, cong nghé mdi, bién d6i khi hau hodc canh tranh tit
cac diém dén khac. Vi vay, kha nang thich dng trg thanh diéu kién
quan trong dé mét diém dén c6 thé phat trién 1au dai. Kha nang nay
thé hién & viéc diém dén nhan biét sém thay doi, hoc hoi tir thuc
tién, diéu chinh mé hinh van hanh va tai cau triic nguén Iuc khi can
thiét, hoc héi va tai cau tric kip thdi - quyét dinh sy ton tai 1au dai.

COVID-19 1a phép thir khic nghiét. Nhitng diém dén chuyén
nhanh sang thj truéng ndi dia, s6 héa quan tri va xay dung quy
trinh an toan, nhu Pa Nang hay Phi Qudc trong giai doan 2021 -
2022, phuc héi nhanh hon han nhitng noi badm gitt m6 hinh ciing
nhac phu thudc khach quéc té. Bai hoc 1a 1gi thé canh tranh khéng
thudc vé ndi nhiéu tai nguyén nhat ma vé noi thich ting nhanh nhat.
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Tinh dong phat trién

Pic trung thé hién rd nhat ban chat hé sinh thai 1a tinh dong
phét trién (co-evolution), cac chu thé khong tién héa doc 1ap
ma cung thay déi qua tuong tac lién tuc. Khi mot doanh nghiép
ting dung céng nghé mdi, cac doi thi budc phai déi méi, khi
chinh quyén chuyén hudng sang du lich xanh, céng dong va
doanh nghiép cling diéu chinh. biém dén khong phat trién theo
nhiing budc nhay roi rac ma qua hang nghin tuong tac nho. Tu
gbc do quan tri, tinh dong phat trién doi héi chuyén ti tu duy
canh tranh thuan tiy sang cong tac dé cling tao gia tri. Doanh
nghiép vita canh tranh thi phan vita hgp tac dyng hinh anh
chung, chinh quyén vita ban chinh sich vita tao diéu kién doi
mdi. Vé dai han, chinh kha nang ca hé sinh thai cing hoc héi va
d6i mdi 1a nén tang ctia nang luc canh tranh bén viing.

Bon dic trung nay bién hé sinh thai diém dén thanh mot hé
thong séng, tu t6 chiic va tu d6i mdi. Vi quan tri thuong hiéu,
nhiém vu khéng phai quan ly titng thanh phan ma tao lap diéu
kién dé bon dic trung dugc duy tri. Khi hé sinh thai van hanh
nhu mot chinh thé, thuong hiéu thoi la két qua ctia cac chién
dich ngan han va trd thanh biéu hién ty nhién ctia mot hé théng
tao gia tri bén viing.

Phan 16n cac nghién ciu hién cé vé hé sinh thai diém dén da
vugt ra khdi cach nhin diém dén chi nhu mot tap hgp tai nguyén.
Tuy nhién, nhiéu nghién cttu van ditng & viéc mo ta cac thanh
phan va ddc trung cta hé thong, hodc mugn nguyén khung hé
sinh thai dich vu ctia Vargo va Lusch (2004) vao béi canh du lich
ma chua lam ré day da dic thi cia diém dén. biéu con thiéu la
mot kién tric tudng minh cho biét cac thanh phan ay dugc sap
xép theo 16p nao va két ndi v4i nhau ra sao dé cudi cing két tinh
thanh thuong hiéu diém dén. Trén cd s& do, cudn sach nay dé
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xuat mot mo hinh kién triic riéng vé hé sinh thai diém dén, dung
lam khung phan tich xuyén suét cac chuong sau.

Cho dén nay, phan 16n cong trinh xem hé sinh thai nhu mot
cau tric ho trg phat trién du lich, hon 1a mot co ché giai thich
cac gid tri trd thanh thuong hiéu diém dén. Cac mé hinh hién c6
- hé sinh thai dich vy, hé sinh thai kinh doanh, diém dén thong
minh - ¢6 uu thé trong viéc mo ta cac thanh phan va quan hé
bén trong hé thdng. Tuy nhién, cdc md hinh nay con han ché
& viéc chua lam rd cac gia tri dugc tao ra, tich hgp, chuyén héa
va két tinh thanh thuong hiéu nhu thé nao. Khoang trong nay
chinh 13 diém xuat phat cho mé hinh kién tric dudi day va mé
hinh chuyén hda gia tri dugc dé xuat & cudi chuong.

n LOI GIATRI va I%aimh Qahl%'abg i%rsna f‘}’é’n
A 4
B o TN
A 4
u NGUON LUC Tu nhién . van hoa - con ngudi -
) thé ché . dirliéu
A 4
ELEEY hang ho’:glé?éh‘(/%ndtﬂ Ituglljc niém tin
A 4
n PIEUPHOI i e thiong hicu
A 4
n TRAI NGHIEM Déng sang tao
) qua toan bo qua trinh
A 4
THUONG HIEU Thubc tinh néi lén
’ cla ca hé sinh thai

Hinh 2.1. M4 hinh Kién trac Hé sinh thai Diém dén

Nguén: Pé xudt ctia tdc gid
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2.2. NGUON LUC VA SU TiCH HGP NGUON LUC
TRONG PIEM DEN

Néu muc trén phac hoa kién triic ctia hé sinh thai, thi muc nay
tap trung vao “nguyén liéu” van hanh hé sinh thai d6: nguon
Iuc va qua trinh tich hgp nguén lyc. Logic trong dich vu da
dua ra mot ludn diém sac bén: nguodn luc chi thuc su tao gia
tri khi dugc két néi va tich hgp qua tuong tac gitta cac cha thé.
NGi cach khéc, gia tri khdng nam san trong ban than nguén
luc ma & kha nang huy dong va phdi hgp chiing dé tao ra trai
nghiém, niém tin va l¢i ich cho thi trudng. Vi vdy, cau héi trong
tam trong quan tri diém dén, do d6, khong phai “diém dén c6
nhitng gi” ma la “diém dén dung nhitng nguén lyc dé thé nao
dé tao ra gia tri”.

2.2.1. Cac nhém nguén luc cha diém dén

Theo quan diém nguén luc (Resource-Based View), logic trong
dich vu va Iy thuyét hé sinh thai, nguén lyc ctia diém dén gom
nam nhém gan bé chit ché: tai nguyén ty nhién, tai nguyén van
héa, nguon luc con ngudi, nguon luc thé ché va dit liéu cung tai
nguyén so.

Tai nguyén tu nhién

Tlng dudgc coi 1a yéu té quyét dinh 1gi thé canh tranh, tai
nguyén ty nhién ngay cang mat tinh déc quyén khi nhiéu quéc
gia cling s& hitu bién dep va khi hdu 6n hoa. Trong tu duy hé
sinh thai, canh quan khong con la “san pham san c6” ma la
nguon lyc can dugc quan tri va tai tao, gia tri ctia né phu thudc
vao chat lugng bdo ton, kha nang tiép can va cach ké cau chuyén
vé thién nhién.
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Costa Rica da bién riing nhiét ddi, thit nhiéu quéc gia cling cé,
thanh thuong hiéu du lich sinh théi hang dau thé gidi, nhd tich
hgp bdo ton, gido duc méi trudng, nghién citu khoa hoc va du
lich mao hiém quanh cling mot tai nguyén. Trong khi d6, mot
khu vuc tuong duong chi ditng & tham quan don thuan sé tao ra
gia tri kinh té thap hon nhiéu. Khic biét nam & céch tich hgp,
khong phai § tai nguyén.

Tai nguyén van hoa

Néu thién nhién tao stic hit ban dau thi van héa tao ban sac
va suf khac biét. Tai nguyén van héa gom di san vat thé (kién
tric, di tich, bao tang) va phi vat thé (1é hdi, Am nhac, ngdn ngt,
nghé tht cong, am thuc, tin ngudng). Pac diém cot 16i ctiand la
gia tri khdng nam & hién vat ma & y nghia biéu tugng dugc cong
dong gin gitt qua nhiéu thé hé, thit rat khé sao chép va do d6 tao
1gi thé dai han.

Song tai nguyén van héa ciing déi mit nguy co thuong mai
héa qua mtc. Lé hdi dan dung chi dé phuc vu khach, hay hang
luu niém san xuat hang loat thiéu ban sac, c6 thé bao mon chinh
tinh xac thyc lam nén stc hut.

Nguén lyc con ngudi

Con ngudi tao nén chat lugng dich vu va kha ning d6i mdi
tit lao déng du lich, cu dan, nghé nhan dén doanh nhan va nha
quan ly. Trong nén kinh té trai nghiém, sy than thién ctia cu dan
va tay nghé ctia nghé nhan thudng dé lai an tugng sau hon bat
ky cong trinh vat chat nao. Pau tu vao kj nang, ngoai ngit va thai
dd phuc vu, vi thé, 1a dau tu vao chinh 16i ctia trai nghiém.
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Nguon lyc thé ché

Thé ché, quy hoach, chinh sach, tiéu chuan, co ché phéi hgp
vita la nguon luc vita la chat keo gan cac nguon luc khac. Mot moi
trudng thé ché minh bach va 6n dinh ha thap chi phi giao dich,
khuyén khich dau tu va cho phép céng dong tham gia. Ngugc
lai, thé ché chong chéo khién ngay ca tai nguyén doi dao ciing
khéng chuyén héa dugc thanh gia tri.

Dit liéu va tai nguyén sé

Dit liéu d3 tré thanh mat loai tai nguyén chién luge. Hanh vi
tim kiém, dat dich vy, di chuyén va danh gia ctia du khéach, khi
dugc téng hop, cho phép du bdo nhu cau, ca nhan héa dich vu
va phat hién sdm qua tai. Khac vdi tai nguyén tu nhién, dit liéu
khoéng can di khi stt dung ma giau thém khi dudc chia sé véi diéu
kién tuan thu cic nguyén tac vé quyén riéng tu va bdo mat.

2.2.2.Tich hop nguén luc dé tao gia tri

Nguén luc khong tu tao ra gia tri

Mot nguén lyc ty than chi mang gia tri tiém nang. Mot bai
bién hoang sd, mét di tich dong cita hay mot tap dit liéu chua
phan tich déu khong tao ra diéu gi cho dén khi dugc dua vao mot
cau hinh phuc vu trai nghiém. Pay 1a 1y do vi sao hai dia phuong
védi tai nguyén tuong duong lai ¢ thé cho két qua kinh té khac
biét mot troi mot vuc.

Co ché tich hgp nguén luc

Tich hgp nguén luc c6 thé md ta qua bon giai doan nai tiép.
Thit nhdt 1a nhan dién, x4c dinh day di nguén luc hién cé, gobm
ca tai san vo hinh nhu tri thic, thuong hiéu va quan hé xa hai,
dé tranh chi chdm cham khai théc cai hitu hinh. Thit hai 1a huy
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dong, thong qua céc cd ché hgp tac gitta chinh quyén, doanh
nghiép va cong déng. Thit ba 1a két hgp, giai doan cot 16, noi cac
nguodn lyc duge phéi thanh san pham va trai nghiém téng hgp.
Thit tu1a chuyén héa thanh gid tri, chi hoan tat khi du khach trai
nghiém, cdm nhan va danh gia tich cuc, nhitng phan héi ay lai
trd thanh dit liéu dau vao cho chu trinh ké tiép.

Mot 1é hoi thanh cong 1a su két hgp giita khong gian van hoa,
nghé nhan, doanh nghiép 1t hanh, ha tang giao théng, cong
nghé truyén théng, hé théng thanh toan va sy tham gia cta cu
dan. Thiéu bat ky mat xich nao, trai nghiém déu léch nhip.

Hiéu ing cong hudng ctia hé sinh thai

P4c diém quan trong nhat ctia hé sinh thai 1a kha nang tao hiéu
{ing cong hudng (synergy), gia tri clia toan hé thong 16n hon tong
gia tri ting phan. Mot diém tham quan don 1é ¢6 thé md nhat,
nhung khi két hgp véi 1é hdi, am thuyc, nghé thuat biéu dién va
nén tang so, trai nghiém dugc nang 1én dang ké. Cong hudng dién
ra trén bon phuong dién: trai nghiém (hanh trinh lién mach hon),
thuong hiéu (mo6t ban sac thong nhat manh hon nhiéu thong diép
r&irac), kinh té (lién két du lich véi néng nghiép, van hoa, thuong
mai lam kéo dai thdi gian luu tri va mic chi tiéu) va tri thitc (hgp
tac gitta doanh nghiép, dai hoc va t6 chitc xa hoi thiic day d6i mdi).

Nang luc diéu phai nguoén luc

Néu tich hgp 1a qud trinh tao gia tri thi diéu phdi la nang luc
bdo dam qua trinh ay dién ra mot cach tron tru. Trong mot hé
sinh thai nhiéu ch thé véi lgi ich khac nhau, diéu phoi khong
dua trén quyén lyc hanh chinh ma trén kha nang két néi, dinh
hudng va tao co ché hgp tac. N6 gom bon thanh phan: xay dung
tam nhin chung, két ndi cac bén lién quan, quan tri dit liéu va
nang luc hoc héi va déi méi. Vai tro diéu phéi thudng thudc vé
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DMO hodc hoi dong phat trién, nhung ngay cang mang tinh
diéu phoi mang 1udi hon 1a quan Iy hanh chinh. Thanh céng cta
ngudi diéu phoi khéng do bang s6 hoat dong ho truc tiép lam,
ma bang kha nang khién cac chti thé khac hgp tac hiéu qua.

Nguén lyc ty than chi 1a tiém ndng, qua nhan dién, huy déng,
két hgp va chuyén hoa, chiing mdi thanh trai nghiém c6 gia tri.
Khi tich hgp hiéu qua, hé sinh thai sinh ra hiéu tng cong hudng
va chinh nang luc diéu phdi la cau néi gitta nguén luc va qua
trinh déng sang tao gia tri.

2.2.3. Cac dong chay trong hé sinh thai diém dén

Néu nguon lyc 1a “nhiing gi hé sinh thai s& hitu” thi dong chay
phan &nh “cach né van hanh”. biém dén c6 thé dugc xem nhu
mot mang ludi dong chay (flow network). Con ngudi mang theo
nhu cau va trai nghiém, vén mang nang luc dau tu, tri thic thiic
day d6i méi, hang hda va dich vu tao gia tri st dung, dit liéu gitip
hé sinh théi hoc hoi, niém tin va danh tiéng dyng nén lgi thé dai
han. Sau dong chdy nay la “hé tuan hoan” cta diém dén, néu
gian doan mot dong thi ca hé théng sé chiu anh hudéng.

Dong nguai

Dong ngudi 1a dong chay nén tang, bsi moi hoat dong tao
gia tri déu thyc hién qua con ngudi, khong chi du khach ma ca
cu dan, lao déng, nha dau tu, chuyén gia va nghé si. Con ngudi
khong chi di chuyén ma con lam dich chuyén cac nguén luc
khéc: du khach mang chi tiéu, ngudi dan mang ban sac, chuyén
gia mang tri thiic, nha dau tu mang von.

Mot du khéch quéc té€ dén Hoi An thudng tim thdng tin trén
nén tang so, dat dich vu tryc tuyén, trai nghiém phé cé va 16p
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hoc niu an, r6i dang anh, video va danh gia. Chi mot dong ngudi
da kich hoat déng thdi dong von, dong dit 1iéu, dong thong tin
va dong danh tiéng, gia tri lan xa vugt khoi khoan chi tiéu ctia
mot ca nhan.

Trong tu duy hé sinh thai, muc tiéu khéng con la tang s6
lugng khach ma téi uu chat lugng dong ngudi, thu hat ding
phan khic, phan bé theo khdng gian va thoi gian dé tranh qua
tai, kéo dai luu trua va tang chi tiéu. Chi tiéu danh gia do d6 md
rong sang chi tiéu binh quan, thoi gian luu tra, ty 1€ quay lai va
muic d6 lan toa trén mdi trudng so.

Dong von

Dong von nudi dudng su phét trién ctia diém dén, gom vén
dau tu céng, von tu nhan, FDI, dong chi tiéu ctia du khach va cac
quy bao ton. Piéu quan trong khdng phai quy mé tiing nguon
ma muc do két ndi giita chiing. M6t khoan dau tu giao thong,
néu két hgp véi phat trién san pham, dao tao nhan luc va truyén
thong, sé tao gia tri 16n hon nhiéu so v4i nhitng khoan rdi rac.

Khi mot du khach chi 10 triéu dong, khoan tién dy khong
diing & khach san ma lan sang nha hang, néng dan cung cap
thuc pham, nghé nhan, doanh nghiép van tai, ngudi lao dong
va ngan sach. Néu dugc tai dau tu tai chd, dong von tao ra hiéu
ing s6 nhan (multiplier effect) cho cd nén kinh té dia phuong.
Ngudc lai, khi tién nhanh chdéng chay ra ngoai viing, gia tri gitt
lai rat thap, diéu thudng thay & cac khu nghi dudng khép kin
thudc sd hitu nuéc ngoai.

Dong tri thiic
Dong tri thiic, dao tao, nghién ctru, déi mdi, chia sé kinh

nghiém, nang cao nang luc hoc hoi tap thé ctia hé sinh thai. Tri
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thic khong phai tai san tinh ma la mét dong chay dugc lam giau
qua tuong tac.

Mot nghé nhan gom khong chi lam sdn phdm ma con truyén
nghé cho 16p tré, hgp tac vdi nha thiét ké dé phat trién mau ma
va huéng dan du khach trai nghiém ché tac. Tri thic truyén
thong gap tri thic hién dai, sinh ra san pham c6 gia tri van hda
1an kinh té cao hon nhu cich lang gém Bat Trang chuyén minh
tif sdn xuat thuan tiy sang du lich trai nghiém.

Dong hang héa va dich vy

P4y la biéu hién tryc tiép clia qua trinh tao gia tri. Theo logic
trong dich vy, gia tri khéng nam trong ban than hang hdéa ma
trong qua trinh st dung. Dong hang héa (thuc pham, san pham
tht céng, qua luu niém, sdn pham OCOP) lién két néng nghiép,
chébién, logistics va thuong mai, dong dich vu (van tai, luu trg,
an udng, huéng dan, thanh toan, bao hiém) mang tinh lién tuc,
noi chat lugng tliing mat xich chi phéi cdm nhén vé ca diém dén.

Mot chuyén di tuéng don gian thyc chat gom hang chuc dich
vu noi tiép, tit tim thong tin, dat vé, dat phong, van chuyén, luu
tr, an uéng, tham quan, mua sam, thanh toan, chia sé va cham
séc hau chuyén di. Gia tri nam & su phéi hgp giita tat ca, khong &
bat ky doanh nghiép riéng 1é nao.

Dong dit liéu va thong tin

Chuyén doi s6 da tao ra mot dong chdy hoan toan mdi. Dit liéu
tit hé thong dat phong, thanh todn, mang xa hoi, cam bién IoT,
camera va phan héi tryc tuyén, khi tich hgp sé thanh “hé than
kinh s6” ctia diém dén. Dit liéu dugc chuyén thanh théng tin qua
phan tich, thong tin thanh tri thiic phuc vu quan tri va tri thic
lai ho trg quyét dinh vé quy hoach, marketing va bao ton.
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Mot hé thong quan tri diém dén thong minh c6 thé dung dit
liéu thdi gian thuc dé phat hién khu vyc qua tai, diéu tiét giao
thong, gui khuyén nghi dén ng dung du lich va phan bé khach
sang cac diém vé tinh, cai thién trai nghiém dong thoi gidm ap
lyc 1én tai nguyén.

Dong niém tin va danh tiéng

Pay la dong chay v6 hinh nhung dnh hudng 1au dai nhat. Niém
tin dugc boi dap tit nhitng trai nghiém tich cyc 13p lai, danh
tiéng la két qua tich lily niém tin theo thdi gian. Khac véi hinh
anh thuong hiéu cé thé dung bang truyén thong, danh tiéng
chi hinh thanh khi 16i htta dugc kiém chiing bang trai nghiém
thyc. Trong mdi trudng sd, danh tiéng lan truyén qua danh gia
truc tuyén, mang xa hdi va ndi dung do ngudi dung tao, mot trai
nghiém t6t c¢6 thé cham t6i hang triéu ngudi, nhung mot sy cé
nghiém trong cling lan nhanh khong kém.

Mot diém dén gitt méi trudng sach, dich vu minh bach, cudan
than thién va xt Iy khiéu nai nhanh sé dan tao niém tin, niém
tin tich Ifly thanh danh tiéng, danh tiéng cung c6 thuong hiéu va
thuong hiéu lai hiat thém khach, mot vong phan héi tich cuc dua
hé sinh thai di 1én bén viing.

Nhu vay, sdu dong chay khong ton tai déc 1ap ma tao thanh
mot mang ludi lién tuc. Dong ngudi kich hoat dong von, dong
von thiic ddy dau tu va doi méi, dong tri thitc ning cao sang tao,
dong dit liéu gitp hé sinh thai hoc héi, dong niém tin va danh
tiéng két tinh thanh 1gi thé canh tranh. Nhiém vu ctia ngudi
quan trj khéng chi 1a gia tang titng loai ngudn lyc ma la thiét ké,
duy tri va téi uu cac dong chay gitta cac chui thé, bdi chinh ching
quyét dinh kha nang dong sang tao gid tri ctia ca hé sinh thai.
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2.3. DéNG SANG TAO GIA TRI TRONG HE SINH THAI
DIEM DEN

Mot trong nhitng thay déi can ban nhat ctia tu duy quan tri diém
dén hién dai la budc dich tir quan niém “gia tri do nha cung cap
tao ra” sang “gia tri dugc dong sang tao bai ca hé sinh théi”.
Logic trong dich vu chird, gid tri khéng nam san trong sdn pham
ma chi hién ra khi con ngudi st dung, trai nghiém va tuong tac.
Véi diém dén, diéu nay cang ding, béi “san pham” clia né 1a
tong hoa ctia hang nghin tuong tac. Mot bii bién dep chua chac
tao gia tri néu bi 6 nhiém, ngugc lai, mot ngdi lang nhé giau
10ong hiéu khach c6 thé tao gia tri vugt xa quy mé tai nguyén.

2.3.1. Gia tri duoc hinh thanh nhu thé nao

Céch hiéu vé gia tri d3 bién chuyén manh trong nita thé ky. Quan
diém cii cho rang gia tri dugc tao trong san xuat roéi “gan” vao
san pham, quan diém hién dai cho rang gid tri chi thyc sy hinh
thanh khi khich hang stt dung va trai nghiém. Véi diém dén, qua
trinh hinh thanh gia tri di qua ba cap d9, tl gia tri tiém ning cla
tai nguyén, gia tri tao ra trong trai nghiém va dén gia tri dugc
dong sang tao bai ca hé sinh thai.

T gia tri ctia tai nguyén dén gia tri chia trai nghiém

Tai nguyén chi mang gia tri tiém nang, né dugc hién thuc
hoa khi trd thanh mot trai nghiém cé y nghia. Mot ngon nai chi
1a mot ngon nii, cho dén khi cé tuyén trekking hgp 1y, huéng
dan vién ké chuyén, ting dung chi dudng, dich vu nghi dudng
va cOng doéng ban dia tham gia. Thit du khach mua khéng phai
“ngon nui”, ma cam gidc chinh phuc, ky tc va cdu chuyén dé
ké lai. Theo Vargo va Lusch (2004), hang héa chi l1a phuong
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tién phan phoi dich vy, gia tri hién ra khi ngudi dung khai thac
ching trong béi canh thyc.

Traxanh la thitc uéng phé bién toan cau, nhung tai Nhat Ban,
tra dao dugc nang thanh mot trai nghiém van héa véi khong
gian, nghi thc, triét Iy va tuong tac chu - khach. Gia tri khéng
nam & chén tra ma & toan b trai nghiém quanh né. Tuong tu,
pho c6 khong phai d6 thi c6 duy nhat & chau A, diéu khién Hoi
An khéc biét 1a chudi trai nghiém khong gian di bd, dén 16ng,
chg dém, may 4o dai, 16p hoc ndu an va tuong tac véi cu dan.

Pine va Gilmore (1999) 14p ludn rang trong nén kinh té trai
nghiém, gia tri kinh té€ 16n nhat khéng nam & hang héa hay
dich vu ma & kha nang tao ra nhiing trai nghiém dang nhé. Piéu
d6 giai thich vi sao nhiéu noi tai nguyén khiém tén van thanh
thuong hiéu toan cau. Trong tu duy hé sinh thai, tai nguyén chi
1a dau vao, trai nghiém mdi 1a dau ra tryc tiép tao gia tri.

Gia tri trong qua trinh st dung

Khai niém gia tri trong sit dung khang dinh doanh nghiép
khong thé “san xuat” gia tri dé trao cho khach, ho chi cung cap
nguodn lyc va diéu kién dé khach tuy tao gia tri. Khach du lich
khong mua khach san ma mua mét dém nghi dé chiu, khéng
mua chuyén bay ma mua kha nang dén noi mong muén, khong
mua tour ma mua ky tc. Gid tri vi thé khong dugc quyét dinh
tai thdi diém giao dich ma hinh thanh lién tuc sudt hanh trinh
trudc, trong va sau chuyén di.

Gia tri trong st dung ciing mang tinh ca nhan cao. Cing mot
dia diém, mét nhiép anh gia tran trong anh sang va gdc chup,
mot gia dinh c6 tré nhé quan tam an toan va tién ich, ngudi cao
tudi dé y kha nang tiép can, con khéach qudc té can giao tiép bang
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tiéng Anh. Py la 1y do quan tri diém dén hién dai ngay cang
nhan manh cd nhan hoa thay vi cung cap dich vu déng nhat.

Pong sang tao gia tri

Néu gid tri chi hinh thanh trong stt dung, thi ai tao rané? Cau
trd 16i cia tu duy hé sinh théi 1a khong mét chui thé nao tao ra gia
tri mot minh. Prahalad va Ramaswamy (2004 ) coi khach hang la
d6i tac cling tao gid tri, Vargo va Lusch (2008) md réng rang moi
chti thé vita 1a ngudi tich hgp nguoén Iyc vita 1a ngudi dong sang
tao. Cac chui thé khong ndi theo quan hé tuyén tinh ma lién két
thanh mang 1ué6i, noi méi tuong tac c6 thé thém hodc bét gia tri.

Mot mén an dia phuong ngon chua du tao gié tri bén viing
néu giao thong khé tiép can, thanh toan bat tién hodc danh gia
truc tuyén tiéu cuc. Ngugc lai, khi cu dan than thién, doanh
nghiép gilt chat lugng, chinh quyén bao ddm moéi trudng sach va
du khéch tich cuc chia sé, gia tri dugc khuéch dai theo hiéu ting
mang ludi. Trong mdi trudng so, du khach con tré thanh dong
sang tao ndi dung, mai biic anh, video hay danh gia déu dinh
hinh ky vong cia nhitng ngudi sau.

Tl géc dd quan tri, ddng sdng tao dat ra ba yéu cau. Thiét ké
nén tang thay vi chi thiét ké san pham, khuyén khich sy tham gia
chti dong ctia cac bén va diéu phoi hé sinh thai thay vi kiém soat
tiing tic nhan. C6 thé hinh dung qua trinh tao gia tri ctia diém
dén nhu mot chudi chuyén hda lién tuc. Tai nguyén chi 1a diém
khdi dau, khi dugc tich hgp thanh nguén luc, thiét ké thanh trai
nghiém va dugc du khéch tryc tiép sit dung, ching tao ra gia tri
trong qua trinh trai nghiém. Gia tri nay dugc dong sang tao gitta
cac chu thé trong hé sinh thai, hinh thanh gié tri cdm nhan, phat
trién thanh thuong hiéu diém dén, tich lily thanh danh tiéng,
chuyén héa thanh nang lyc canh tranh va cuéi cling tao ra cac
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két qua kinh té bén vitng cho diém dén. Chudi nay la logic xuyén
sudt cudn sach, thuong hiéu khong dugc “xay” bang truyén
théng don thuan ma dugc hinh thanh tit dong sang tao gia tri
trong ca hé sinh thai. Truyén théng chi lam gid tri dugc nhin
thdy, gia tri bén vitng phai dugc tao ra trudc.

2.3.2. Cac chii thé déng sang tao gia tri

Trong tu duy hé sinh théi, ranh gi6i gilta “ngudi san xuat” va
“ngudi tiéu dung” ngay cang md. Theo Vargo va Lusch (2016),
moi tdc nhan déu 1a ngudi tich hgp nguon lyc. Gia tri bat nguén
khong tit quyén luc hay quy md ctia mot t6 chitc ma tit khd nang
két noi gitta cc chu thé. Vi diém dén, c6 sdu nhom trung tam
1a chinh quyén, doanh nghiép, cong dong, du khach, trudéng dai
hoc va céc nén tang sé cung tri tué nhan tao.

Chinh quyén

Vai tro quan trong nhat ctia chinh quyén khong phai “diéu
hanh” ma la kién tao mdi trudng dé cac chu thé khéc cling tao
gid tri. Chinh quyén khong tryc tiép san xuat trdi nghiém nhung
quyét dinh gan nhu toan bd diéu kién nén tang nhu thé ché minh
bach, ha tang céng cong va cd ché diéu phoi. Mot tuyén pho di
bd chi thanh céng khi ¢ giao thong hgp 1y, bai d6 xe, vé sinh, an
ninh va chiéu sadng, nhiing gia tri do chinh quyén tao 1ap. Trong
mo hinh hién dai, cAc DMO dang chuyén dan tit “Marketing
diém dén” sang “Quan tri diém dén”, nai chinh quyén diéu phoi
nhiéu hon la quang ba.

Hoi dong du lich Singapore khong kinh doanh khéch san hay
khu vui choi, nhungkién tao ditliéu, d6i mdi s, thuong hiéu quéc
gia va diéu phoi ca hé sinh théi. Gi tri clia diém dén dugc sinh ra
tit su phdi hgp dong bd chit khong don thuan tir tai nguyén.
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Doanh nghiép

Néu chinh quyén tao méi trudng thi doanh nghiép truc tiép
chuyén héa nguén lyc thanh trai nghiém. Nhung moi doanh
nghiép chi tao mot phan nhd, con toan bd trdi nghiém la téng
hgp cta tat ca, nén khong doanh nghiép nao tao dugc trai
nghiém hoan chinh mdt minh. M6t khach san ndm sao van c¢6
thé khién khach that vong néu san bay Un téc, taxi gian 14n hay
moi trudng mat vé sinh. Vi thé, doanh nghiép vita canh tranh
vita phu thudc 1an nhau va xu huéng hién nay la hinh thanh cac
lién minh doanh nghiép diém dén.

Mot chuyén di Disneyland khong chi gébm céng vién ma la
su khdp noi gitta khach san, giao théng, ban 1é¢, nha hang, ing
dung s6, hé théng xép hang thong minh va thanh toan. Gia tri
dudgc tao ra ti ca mot hé sinh thai dich vu.

Cong dong dia phuong

Néu doanh nghiép tao dich vu thi cdng déng tao nén linh hon
ctia diém dén. Khong c6 cong dong, diém dén chi con la tap hop
cong trinh vat chat. Nhiéu nghién cttu coi tinh xac thuc la yéu té
quan trong nhat quyét dinh trai nghiém va tinh xac thuc khong
mua dugc, né chi ton tai trong cong dong. Ngudi dan vira la chu
thé (md homestay, t6 chiic 1€ hoi, truyén nghé) vira la tai nguyén
(bdo vé mdi trudng, bao ton van hda). Néu cdng dong phan doi
phét trién du lich, ca hé sinh thai suy giam.

Tai lang c6 Shirakawa-go (Nhat Ban), cu dan khong chi bao
ton nha mai tranh gassho-zukuri ma con tryc tiép dén khéach,
t6 chiic 18 hoi va cht dong kiém sodt s lugng khach dé giit chat
lugng s6ng. Nhd d6 gia tri du lich dugc duy tri qua nhiéu thap ky.
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Du khach

Mo6t video 30 gidy trén TikTok vé mdt quan ca phé nho & Pa
Lat ¢ thé hiat hang chuc nghin lugt khach trong vai ngay, gia tri
thuong hiéu lic nay do chinh du khach tao ra. Trong tu duy hé
sinh théi, du khéch la dong tac gia ctia trai nghiém chit khong
chi ngudi tiéu dung cudi. Ho lya chon, tuong tac, phan hoi, sang
tao ndi dung va lan truyén hinh anh, mot biic anh trén mang xa
héi ¢6 thé hiéu qua hon ca mét chién dich quang cdo. Mo6i hanh
dong ctia khach ciing tao ra dit liéu (tim kiém, dat phong, danh
gia, hanh trinh di chuyén) gitip ca hé sinh théi cai thién dich
vu. Noi dung do nguci dung tao (UGC) ngay cang dang tin hon
quang cao chinh thic.

Trudng dai hoc va té chiic nghién ciu

Trong mo hinh Triple Helix (Etzkowitz & Leydesdorff, 1990)
va Quadruple Helix (Carayannis & Campbell, 2010) truong dai
hoc khong chi dao tao ma trd thanh nguén tri thitc va déi mdéi
cta hé sinh thai. Vai tro ctia nhém nay trai rong tit nghién ctu
thi trudng va hanh vi khach, do luong thuong hiéu va stic chifa,
dao tao hudng dan vién, quan 1y khéach san va chuyén gia dit
liéu, thic ddy d6i méi san pham va khéi nghiép du lich va tu van
chinh séch, quy hoach, xay dung chi s6. Nh& d6, khoang cach
gitta nghién cttu va thyc tién dugc thu hep.

Cac nén tang soé va tri tué nhan tao

T cho chi 1a kénh truyén théng, cac nén tang s6 nay la mot
chti thé tich cuc dong sang tao gia tri, mot “ha tang s6” két noi
cung-cau, tich hgp dit liéu va ca nhan hoéa trai nghiém. Chiing
giam chi phi tim kiém va giao dich, m& rong thi trudng cho
doanh nghiép dia phuong va cho phép diéu phéi dong khach
dua trén bang ching dit liéu thay vi cam tinh. Tri tué nhan tao
dua hé sinh thai sang giai doan mdi, noi Al khong chi la cong cu
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ma la “doi tac dong sang tao”. J cap van hanh, Al du bao lugng
khéch, t6i uu giao thdng, ho trg cham sdéc khach bang trg 1y da
ngon ngit va phét hién sém rui ro. 0 cap chién lugc, Al phan tich
xu huéng, md phong kich ban va cung cap can ctt khoa hoc cho
chinh sach.

Mot thanh phé du lich théng minh c6 thé ding Al phan tich
lugng khéch theo thdi gian thuc, khi mét diém tham quan sap
qué tai, hé théng ty déng gdi ¥ cac diém thay thé phu hgp véi
s& thich va khoang cach, dong thdi bao cho doanh nghiép diéu
chinh nguon lyc va cho chinh quyén diéu tiét giao thong. Gia tri
& day khong do riéng Al, doanh nghiép hay chinh quyén tao ra,
ma la két qua phdi hgp gitta con ngudi, cong nghé va dit liéu.

Tt “cac bén lién quan” dén “cac tac nhan cta hé sinh thai”.

Piém mdi cta tu duy hé sinh thai khong nam & viéc liét ké
cac bén lién quan ma & cach nhin moi cht thé déu la tic nhan
dong séng tao gid tri. Chinh quyén kién tao va diéu phéi, doanh
nghiép chuyén héa nguén lyc thanh san pham, cdng dong tao
ban sac, du khach déng séng tao va lan tda danh tiéng, trudng
dai hoc cung cap tri thitc, nén tang s6 va Al két ndi, tich hgp va
t6i uu cd mang lu6i. Quan tri diém dén trong ky nguyén sd, do
do, khong phai quan 1y tiing chii thé ma quan tri cic méi quan
hé va cd ché phdi hgp giita ho.

2.3.3. Cac co ché déng sang tao

C6 nhiéu chu thé tham gia vao hé sinh thai diém dén khong c6
nghia la gia tri sé tu ddng dugc tao ra. Gia tri chi xuat hién khi
ton tai nhitng co ché tuong tac cho phép cac bén chia sé nguén

luc, phéi hgp hanh dong va hoc héi 1dn nhau. C6 thé nhan dién
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nam co ché, tao thanh mét chu trinh lién tuc: déng thiét ké,
dong san xuat, déng trai nghiém, dong hoc héi va dong doi mdi
sang tao.

Pong thiét ké (Co-design)

Pong thiét ké 1a viéc cac chu thé cling tham gia hinh thanh y
tudng va thiét ké sdn pham ngay tlir dau, ddc biét la cdng dong
va khach hang. N6 bdo dam san pham vita hap dan du khach vira
phtt hgp véi diéu kién tu nhién, van héa va lgi ich ctia cong dong
s§ tai. Thiéu co ché nay la nguyén nhan khién nhiéu 1é hoi, t6
chtic theo V chi cd quan quan 1y nhung thiéu dong thuan cdng
dong, dan dén that bai.

Tai nhiéu lang du lich cong dong ¢ Nhat Ban va Han Qudc,
trudc khi mé tuyén tham quan mdi, chinh quyén té chitc hdi
thdo vdi cu dan, doanh nghiép, chuyén gia van héa va don vi 1it
hanh dé cling xac dinh ciu chuyén, tuyén trai nghiém, gidi han
stc chta va cach chia sé 1gi ich. Chinh qua trinh nay giap san
pham vira giil tinh x4c thyc vita dap dng thi trudng.

Pong san xuat (Co-production)

Khéc v6i san xudt cong nghiép, san pham du lich khéng thé
lam san trong nha mdy roéi ban. Trai nghiém hinh thanh dong
thdi v6i qua trinh cung Ung va phu thudc vao sy phéi hgp cua
nhiéu t6 chic, néu mdt mat xich truc trac, ca trai nghiém bj
anh hudng.

Mot 1é hdi Am nhac quéc té€ khong thé thanh cong néu chi cé
don vi t6 chttc sy kién. N6 phu thudc vao co quan quan 1y, luc
lugng an ninh, giao thong, khach san, nha hang, doanh nghiép
van tai, nha tai trg, cong dong va truyén thong. Gia tri cudi cing
12 két qua cta toan bd qua trinh dong san xuat ay.
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Pong trai nghiém (Co-experience)

Pong trai nghiém la giai doan gid tri dugc hién thuc héa qua
tuong tac gitta du khach va ca hé sinh thai. Trai nghiém khong
dugc “trao” cho khach ma dugc cling tao ra. Mot 16p hoc ndu an
tao gia tri 16n hon nhiéu khi khéch tryc tiép ché bién thay vi chi
quan sat, mot tour lang nghé hap dan hon khi khach ciing lam
gom hay dét vai véi ngudi dan. Trong moi trudng s6, dong trai
nghiém con md rong khi khach lién tyc chia sé hinh anh va cam
nhan, tao trai nghiém mdi cho nguai khac.

Tai nhiéu diém dén & New Zealand, du khach khong chi xem
cac tiét muc biéu dién vé van héa Maori ma con tham gia biéu
dién, ché tac thu cdng va an udng cliing ngudi ban dia. Gia tri ctia
chuyén di khong nam & viéc “xem” ma §viéc “cling trai nghiém”.

Pong hoc héi (Co-learning)

Pong hoc hai 1a quéa trinh chia sé tri thic, kinh nghiém va
dit liéu hai chiéu va lién tuc, doanh nghiép hoc tlit phan hoi ctia
khach, chinh quyén hoc tir thyc tién, cong dong hoc tit doanh
nghiép, con du khéch hoc vé van héa ban dia. Dit liéu 16n va Al
lam qud trinh nay dién ra nhanh chua titng c6, khi phan hoéi truc
tuyén dugc phan tich gan nhu tic thoi.

Sau moi ky 1é hoi, ban t6 chiic c¢é thé thu thap dit liéu tir hé
thong ban vé, khao sat du khach va danh gia truc tuyén, roi tong
két cing doanh nghiép, ngudi dan va chuyén gia. Nhitng bai hoc
4y trd thanh cd sd cai tién cho mua sau, hinh thanh “tri nhé t6
chitc” ctia diém dén.

DPong d6i méi sang tao (Co-innovation)
Pay la cap d6 cao nhat. Néu dong hoc hdi cai thién cai dang c6

thi dong d6i méi tao ra gia tri hoan toan mdi qua két hgp nguon
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Iyc, tri thiic va cdng nghé. Trong hé sinh thai diém dén, d6i mdi
khong con la viéc riéng ctia doanh nghiép hay dai hoc. M6t san
pham mdi c6 thé xuat phat tir y tuéng cong dong, dugc doanh
nghiép thuong mai héa, dai hoc ho trg nghién cttu, chinh quyén
tao co ché va nén tang sé két ndi thi truong. Al 10T, dit liéu 16n,
ban sao s8, blockchain va thuc té€ mé rong (XR) dang md rong
kha nang nay & quy mo chua ting co.

Mot thanh pho di san c6 thé két hop dit liéu sé hoa di tich,
cong nghé thuc té tang cudng (AR), Al va ndi dung do cong dong
cung cap dé dung hé thong hudng dan tham quan théng minh
da ngdn ngit. San pham cudi cung khéng thudc vé riéng ai ma
1a két qua hogp tac giita chinh quyén, doanh nghiép cong nghé,
trudng dai hoc, chuyén gia lich st va cong dong.

N&m co ché trén tao thanh mét chu trinh tao gia trjlién tuc, dong
thiét ké xac dinh huéng di, dong san xuat bién y tuéng thanh dich
vy, dong trai nghiém hién thuc hda gia tri, dong hoc héi tich lity tri
thiic, dong d6i méi tao nang luc mdi cho tuong lai. Chu trinh 13p lai
khong ngling, gitip diém dén lién tuc nang chat lugng trai nghiém,
ciing ¢6 thuong hiéu va tang nang luc canh tranh, cling la déng luc
chuyén tir hé sinh thai diém dén sang nén kinh té diém dén.

Ly thuyét dong sang tao gia tri ch1 yéu dugc phat trién trong
b6i canh doanh nghiép va quan hé doanh nghiép - khach hang.
Khi chuyén sang diém dén, ndi c6 hang nghin chi thé, khéng c6
cht sé hitu duy nhat va lgi ich thudng xung dot, phan 16n nghién
cttu van ditng & viéc khang dinh “gid tri dugc dong sang tao” ma
chua chi rd ai chiu tradch nhiém diéu phdi, chia sé 1gi ich thé nao
va giai quyét xung dot ra sao. Py chinh 1a 1y do nhém tac gid
chuyén trong tam tit cd ché dong sang tao sang cd ché quan tri
va diéu phéi hé sinh thai.
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2.4. QUAN TRI HE SINH THAI DIEM DEN

Néu céc phan trudc da 1y giai cach nguén luc dudc tich hgp va
gia tri dugc dong sang tao, thi cau hoi ké tiép 1a “Ai diéu phoi
ca hé sinh thai nay va bang cich nao?”. Khi diém dén con & quy
mod nhd, quan 1y chi yéu 1a hanh chinh, xay ha tang, cap phép,
quang ba. Nhung khi né phét trién thanh mét mang ludi phiic
tap gom hang nghin doanh nghiép, nhiéu cap chinh quyén, cong
dong, t6 chiic nghién citu, nén tang s6 va hang triéu du khéch,
mo hinh quan 1y cti boc 16 gidi han. Khong t6 chitc nao di nguon
Iyc va quyén lyc dé kiém soat toan hé thong. Su tién hda cla tu
duy quan tri, do dé, di qua ba cap do, ti quan 1y diém dén, quan
tri diém dén, dén quan tri hé sinh théi diém dén.

2.4.1.TU quan ly dén quan tri diém dén

Quan 1y diém dén (Destination Management)

Pay la cach tiép can truyén thong, phé bién ti giita thé ky
XX dén cudi nhitng ndm 1990, trong d6 cd quan nha nudc hodc
DMO giil vai tro trung tam, xay quy hoach, quan 1y ha tang, bao
ton tai nguyén, xic tién, cap phép va thong ké lugng khéach. M6
hinh van hanh nhu mét chudi gia tri tuyén tinh, cé quan quan
1y ban chinh sach, doanh nghiép cung cap dich vu, du khach
tiéu ding. Uu diém ctia né la bd may rd rang va dé kiém soat,
nhung khi s6 cht1 thé da dang 1én, né coi diém dén nhu thit c6
thé diéu khién bang ménh l1énh hanh chinh, thiéu co ché phéi
hgp lién nganh va xem céng déng lan du khach chi nhu déi
tugng quan ly.

Nhiéu dia phuong tiing don ngan sach vao ha tang va cac
chién dich quang b4 quy mé 16n nhung it quan tdm két noi
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doanh nghiép hay khai thac dit liéu du khéach. Két qua la lugng
khéach tang trong ngan han, nhung chat lugng trai nghiém va ty
1é quay lai khong cai thién tuong tng.

Quan tri diém dén (Destination Governance)

Su phét trién ctia quan tri cong mdi va ly thuyét mang luéi
da dua dén budc chuyén tit quan 1y sang quan tri. Néu quan ly
nhan manh diéu hanh hoat dong thi quan tri tip trung diéu phai
cac moi quan hé. Chinh quyén khong con la ngudi diéu hanh duy
nhat ma 1a ngudi kién tao va diéu phéi, doanh nghiép, cong dong
va cd sd nghién cltu trd thanh déi tac hoach dinh chinh sach.
Piém dén, tit mot t6 chiic, tré thanh mdt mang ludi hgp tac.

Tai nhiéu thanh phé du lich chdu Au, h6i dong phét trién diém
dén gom dai dién chinh quyén, hiép héi doanh nghiép, trudng
dai hoc, t6 chitc van héa va cu dan. Cac quyét dinh 16n nhu phéat
trién sdn pham, quan Iy siic chifa, chién lugc truyén thong dugc
thong nhat qua cd ché hgp tac thay vi ménh 1énh don phuong.

Tuy nhién, m6 hinh nay van chu yéu tap trung vao céc cht
thé hitu hinh va chua phan 4nh day du vai trd ngay cang 16n ctia
dit liéu, nén tang s6 va AL

Quan tri hé sinh thai diém dén (Destination Ecosystem
Governance)

Trong bdi cdnh chuyén d6i s6, quan tri diém dén tiép tuc tién
héa thanh quan tri hé sinh thai, m& rong pham vi sang diéu phoi
toan bod chu thé, nguén luc, dong chdy va nén tang tao gia tri.
Piém dén dugc hiéu nhu mot hé thong thich ing phiic hgp, vai trd
clia quan tri khong phai kiém soat tiing thanh phan ma thiét ké
“luat chai” dé hé thong tu t6 chiic. Pon vi quan tri, vi thé, khéng
con la tiing t6 chiic riéng 1é ma la cdc méi quan hé gitta chiing.
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Nam nguyén tac cot 16i dinh hinh mé hinh nay la kién tao
thay vi kiém soat, diéu phéi thay vi diéu hanh, tich hgp thay vi
phan manh (két noi du lich v4i van hda, giao théng, méi trudng,
gido duc va céng nghé trong mat chién luge thong nhat), dua
trén dit liéu thay vi truc giac va thic ddy déi mdi lién tuc thay vi
duy tri trang thai 6n dinh.

Chuyén dich tit quan 1y sang quan tri va tiép dén quan tri hé
sinh thai phan 4nh mat thay déi can ban, néu quan ly chi trong
kiém soat hoat ddng va quan tri chi trong diéu phéi chii thé, thi
quan tri hé sinh thai huéng téi kién tao moi trudng dé cac chu
thé, nguon luc, dong chay va cong nghé cling tuong tac, dong
sang tao va lién tuc d6i méi.

2.4.2. Cac mo hinh quan tri

Quan tri hé sinh thai can dugc hién thuc héa qua cdc mo hinh t6
chttc cu thé, von khdéng ngling tién hoa, ti t6 chitc chuyén trach
(DMO), sang hgp tac céng - tu (PPP), rdi cac mo hinh lién két
ba, bon va ndm thanh phan.

T6 chitc quan Iy diém dén (DMO)

DMO la m6 hinh phé bién nhat thé gidi. Ban dau tap trung xtc
tién va marketing, chitc nang cia né dan md rong sang quan ly
trdi nghiém, diéu phoi cac bén, phat trién sdn pham, nghién citu
thi trudng va quan tri dit liéu. Diém mau chét, DMO khong truc
tiép kinh doanh dich vu ma 1a t6 chiic diéu phéi, tao su théng
nhat giita cac chu thé.

Tourism New Zealand khéng diéu hanh khéch san hay khu vui
chdi, nhung xay dung chién lugc thuong hiéu quéc gia, nghién
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cliu thi trudng va diéu phéi cac chién dich. Thanh céng cta
thuong hiéu “100% Pure New Zealand” 1a két qua phoi hgp giita
DMO vdi chinh quyén, doanh nghiép va céng dong. Song néu chi
hoat dong nhu mét co quan xtc ti€n, DMO khé xtr 1y cac bai toan
lién nganh nhu quan 1y stic chia hay chuyén dai s8, Iy do nhiéu
nudc dang chuyén sang md hinh quan tri mang luéi rong hon.

Hgp tac cong - tu (PPP)

Vi ngan sach nha nuéc ludn hitu han, PPP tr& thanh co ché
quan trong dé huy dong nguon lyc tunhan. Pay khong don thuan
13 hinh thitc dau tu ma 1a m6 hinh quan tri trong d6 nha nudc va
doanh nghiép chia sé trach nhiém, nguén luc, lgi ich va rti ro.
PPP thudng 4p dung cho ha tang giao théng, san bay, trung tam
héi nghi, cong vién chuyén dé, bao ton di san va chuyén déi s6.

Nhiéu khu du lich 16n tai Viét Nam nhu Ba Na Hills, Ha Long
hay Phi1 Quéc phat trién nhd sy két hgp giita nha nuéc trong dau
tu ha tang, quy hoach va chinh sach véi doanh nghiép trong dau
tu san pham, vin hanh va marketing. Hiéu qua ctia PPP, tuy vay,
phu thudc vao mic do minh bach va chia sé 1gi ich giita cac bén.

M6 hinh lién két Ba nha: Nha nuéc - Doanh nghiép - Truéng
dai hoc

Khi kinh té chuyén sang dua trén tri thitc, hgp tac nha nudc
- doanh nghiép khong con dia. M6 hinh Ba nha (Triple Helix)
cua Etzkowitz va Leydesdorff (2000) nhan manh vai tro cta ba
chti thé: nha nudc tao thé ché, doanh nghiép thuong mai héa tri
thic, truong dai hoc tao ra tri thic, cong nghé va nhan Iyc. Ba
bén lién tuc tuong tac va dong déi mdéi.

Mot dia phuong phat trién du lich thdng minh c6 thé giao
trudng dai hoc xay hé thong phan tich dit liéu du khach, doanh
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nghiép trién khai nén tang s6 phuc vu khach, con chinh quyén
ban hanh chinh sach dit liéu mé va dau tu ha tang. Gia tri dén tir
su bo sung lan nhau giita ba chu thé.

M6 hinh lién két bon nha

Carayannis va Campbell (2010) b6 sung chti thé thit tu - cdng
dong x3 hoi, gom céng dan, to chiic xa hoi, truyén thdng va
ngudi dung cudi. Vi diém dén, cht thé nay dic biét quan trong
vi trai nghiém phu thudc 16n vao syt tham gia cia cong dong va
phan héi ctia du khach. Cong dong khong con la déi tugng thu
hudng ma trd thanh ngudi dong thiét ké, dong san xuat va dong
quan tri.

San pham du lich cdng dong & nhiéu viing néng thén chi c6
thé phat trién bén vitng khi ngudi dan dia phuong tham gia thuc
chat vao toan bd qud trinh tao ra gia tri. Sy tham gia nay khong
nén chi diing & viéc cung cap lao dong hodc nhan mot phan lgi
ich kinh té, ma can bat dau tir khau thiét ké trai nghiém, van
hanh homestay, t6 chtic 1& hoi, gidi thiéu van héa ban dia, phuc
vu du khach va quang ba san pham trén céc nén tang so. Khi
cong dong dugc tham gia tir dau, san pham du lich s& phan anh
rd hon ban sdc, tri thitc dia phuong va cach séng ctia cu dan.
Ngudi dan khong chi la “béi canh” cta trai nghiém du lich, ma
trd thanh nhitng ngudi tryc tiép kién tao, van hanh va ké ciu
chuyén vé diém dén. Nhd dé, du lich cong dong c6 co hoi tranh
dugc tinh trang trinh dién van héa mét cach hoi hgt hodc bi 4p
dat tirbén ngoai. Theo do, cong dong dia phuong la dong chui thé
ctia hé sinh thai diém dén, chitkhong chi la nhém thy huéng sau
cung. Ho tham gia tao ra gia tri, bao vé tai nguyén, duy tri ban
sac va dong thdi hudng lgi tir qua trinh phat trién du lich.
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Mb hinh lién két nam thanh phan

Trudc yéu cau phat trién bén viing, mé hinh dugc mé rong
thanh ndm thanh phan (Quintuple Helix) vdi thanh phan thi
nam la méi trudng ty nhién, mot chu thé anh hudng tryc tiép
dén d6i mdi va phat trién. Piéu nay dic biét phu hgp vdi diém
dén, noi tai nguyén thién nhién vira la nén tang gia tri vira la doi
tugng can bao vé. M6 hinh xem phét trién kinh té, d6i méi va
bao ton moi trudng la ba muc tiéu thong nhat.

Mot khu dy trit sinh quyén c6 thé dugc quan tri theo cach dat
moi trudng ty nhién & trung tAm ctia moi quyét dinh phat trién.
Thay vi chi xem thién nhién 1a tai nguyén dé khai théc du lich,
diém dén can coi hé sinh théi ty nhién la nén tang dinh huéng
cho quy hoach, van hanh va gidm sat. Chang han, khu du trit c6
thé gidi han stic chita du lich dé tranh vugt qua kha nang chiu
tai ciia mdi trudng, stt dung dit liéu thoi gian thuc dé diéu phoi
dong khéch, khuyén khich doanh nghiép ap dung mé hinh kinh
té tuan hoan, huy dong céc trudng dai hoc va td chiic nghién
citu theo doi da dang sinh hoc, dong thdi trao cho cong dong dia
phuong vai tro tham gia giam sat moi trudng. Khi do, quan tri
diém dén khéng chi nham tang lugng khach hay doanh thu, ma
con nham béo vé cac diéu kién sinh thai lam nén gia tri 1au dai
clia diém dén. Céch ti€p can nay cho thidy moi trudng tu nhién
khong phai 1a mot yéu t6 bén ngoai hoat dong quan tri, ma la
mot thanh phan c¢6t 16i dinh huéng toan bd cach diém dén dugc
t6 chitc va phat trién.

Tt t6 chiic quan 1y dén quan tri hé sinh théi. Sy tién hoéa cta

cac m6 hinh phan anh qua trinh md rong lién tuc ctia hé sinh
thai diém dén, c6 thé khai quat nhu trong bang 2.1.
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Bang 2.1. Su tién hda clia mé hinh quan tri diém dén

Mé hinh  Chu thé trungtam  Trong tdm quan tri Muc tiéu chinh
DMO T6 chifc quanly  Diéu phéi hoat Nang hiéu qua quan
diém dén dong du lich 1y va marketing
PP Nha nudc - Huy dong nguén  Phat trién ha tang va
Doanh nghiép Iuc dich vu
. Nha nuéc - Doanh P&imdisangtao  NAang cao nang luc
Banha ‘A ;
nghiép - bai hoc canh tranh
PR BG sung cong Pong sang tao Phat trién bao triim,
Bon nha s S 2 2. . .
ong va xa hoi gia tri co sy tham gia
N&m nha B6 sung moi Quantrihésinh  Phét trién bén viing
truong tu nhién thai va thich Gng

Nhin tlt géc dd nay, quan tri hé sinh thai diém dén 1a su hoi
tu cta cac mo hinh quan tri hién dai, trong d6 nha nudc khong
con la trung tAm duy nhat ma déng vai tro kién tao thé ché, diéu
phoi mang ludi va thiic diy hgp tadc nham ti da hda gia tri kinh
té, xa hoi va sinh thai.

2.4.3.Vai trd chia cac chii thé trong quan tri

Trong md hinh quan tri hé sinh thai, quyén luc dugc phan bo
theo huéng da trung tAm (polycentric governance), moi chti thé
vifa tyf chll trong pham vi clia minh, vita ¢ trach nhiém phoi
hgp. Ostrom (2010) cho rang céc hé théng phiic hgp hoat dong
hiéu qua khi ¢é nhiéu trung tam ra quyét dinh biét phéi hgp va
cung chiu trdch nhiém, diéu dic biét ding vdi diém dén.

Chinh quyén
Chinh quyén chuyén tir “ngudi diéu hanh toan b hé théng”

sang vai tro kién tao thé ché va diéu phéi mang luéi, thé hién
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trén nidm phuong dién: xdy dung thé ché (quy hoach, tiéu
chuin, co ché phap 1y), diéu phéi cac bén (két néi, diéu hoa lgi
ich, giai quyét xung dot, tao dong thuan), dau tu ha tang céng
(giao thong, dif liéu md, ha tang s6), gidm sat phat trién bén
viing (stic chita, tdc ddng mdi trudng, phan phéi lgi ich) va thic
day déi méi (dit liéu md, quy d6i mdi, sandbox chinh sach).

Singapore Tourism Board khong kinh doanh du lich nhung
kién tao dit liéu, doi méi s, xay dung thuong hiéu quéc gia va
diéu phoi ca hé sinh thai, mdt mau hinh chinh quyén “kién tric
su” thay vi “nha diéu hanh”.

Doanh nghiép

Néu chinh quyén kién tao mdi trudng thi doanh nghiép 1a dong
luc van hanh. Ngay nay ho khong chi kinh doanh ma con tham
gia hoach dinh va diéu phéi, dau tu sdn pham, d6i mdi dich vy,
chia sé dii liéu, dao tao nhan lyc va tham gia xay dung chinh sach.
Trong hé sinh thai, doanh nghiép vita canh tranh vita hgp tac qua
hiép hoi nganh, lién minh xtic tién va nén tang chia sé. Cac khach
san clng chia sé dit liéu cong suat phong véi DMO dé dy bdo nhu
cau va diéu tiét chién dich quang ba theo mua, thay vi canh tranh
hoan toan biét 1ap, mot dang dién hinh ctia tu duy hé sinh thai.

Cong dong dia phuong

Piém mdi ctia quan tri hé sinh thai 1a xem cong dong khong
chi 1a d6i tugng dudc quan 1y ma la dong chu thé quan tri. Cong
dong s& hitu tri thitc ban dia, bao tén van héa, bao vé tai nguyén
va giam sat moi trudng, thudng phat hién cac van dé (qua tai, 6
nhiém, xung dot van héa) nhanh hon co quan quan ly. Qua cac
t6 chiic cdng dong va nén tang phan anh tryc tuyén, ngudi dan
ngay cang tham gia tryc tiép vao ra quyét dinh. Tai nhiéu diém du
lich cong dong & Nhat Ban, cu dan truc tiép quyét dinh s6 lugng
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khach t6i da moi ngay nham bao dam chat lugng séng va bao ton
van hda, quyén lyc quan tri thyc sy nam trong tay cong dong.

Cd sé nghién citu va dao tao

Truong dai hoc va vién nghién citu trd thanh trung tam tri
thitc ctia hé sinh théi diém dén. Vai trd cia cac t6 chitc nay khong
chi gidi han & dao tao, ma con md rong sang nghién ctu, do
ludng, tu van chinh sach va chuyén giao tri thic cho qua trinh
quan tri diém dén. C6 thé nhan dién bén nhém vai tro chinh:
quan tri, nghién ctu chinh sach (danh gia tac dong, du bao xu
hudng), do ludng va danh gia (chi s6 thuong hiéu, stic chita, bén
viing, hai 10ng), dao tao nhan lyc va chuyén giao tri thic thanh
cong nghé, quy trinh va mo hinh quan tri.

' nhiéu diém dén, dic biét tai chau Au, cic trudng dai hoc con
dugc giao tham gia xay dung hé théng quan sat du lich (Tourism
Observatory). Pay la cac hé thong thu thap, phan tich va cung cap
dit liéu vé hoat dong du lich, gitp chinh quyén va doanh nghiép
theo doi dién bién thij trudng, diéu phdi ngudn lyuc va dua ra
quyét dinh kip thdi hon. Theo nghia dé, trudng dai hoc va vién
nghién cttu khong diing bén ngoai hé sinh thai diém dén, ma
trd thanh mot cht thé tham gia tryc ti€p vao qua trinh tao ra tri
thiic, nang cao nang luc quan tri va thic day déi méi..

Nén tang s6

Tit chd chi ho trg thong tin, nén tang s6 nay tré thanh ha tang
diéu phoi ctia ca hé théng, dugc coila “hé than kinh” két néi moi
dong chay vé dit liéu, khach, giao dich va phan héi. Vai tro quan
tri ctia né géom tich hgp dit liéu tit doanh nghiép, chinh quyén,
du khach va cdm bién IoT, ho trd ra quyét dinh qua Al va phan
tich dit liéu 16n, diéu phdi thdi gian thuc (phan ludng khach, diéu
chinh giao thong, canh bao, quan 1y stic chtta) va minh bach héa
hé sinh théi qua dif liéu m& va bang diéu khién tryc quan.
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Néu coi hé sinh thai diém dén nhu mot cd thé séng thi chinh
quyén la ngudi thiét ké “luat chai”, doanh nghiép 1a déng co tao
gia tri kinh té, cdng déng la ngudi gin gilt ban sac, cd sd nghién
cliu 1a trung tam tri thic, con nén tang so6 la hé than kinh két
noi. Piém mdéi khéng nam & viéc gia tang quyén luc cho mot chu
thé ma & kha ning phan bé ddng vai trd va tao cd ché phai hgp
hiéu qua.

2.4.4. Diéu phéi hé sinh thai

Khi diém dén gom nhiéu cht thé doc 1ap nhung phu thudc 1an
nhau, tu duy ménh 1énh hanh chinh khong con da. Khai niém
diéu phai hé sinh thai bat nguén tit hinh anh dan nhac giao
hudng, ngudi chi huy khéng chai bat ky nhac cu nao nhung diéu
hoa nhip diéu va két néi cic nhém dé ca ban nhac hai hoa. Theo
Adner (2017), diéu phdi khong phai kiém soat tiing thanh vién
ma thiét ké cau tric hgp tac dé hé sinh thai tao gia tri 16n hon
tong cac phan. V6i diém dén, diéu phoi gom bon tru cot: nguon
lyc, trai nghiém, dit liéu va thuong hiéu.

Diéu phéi nguon luc

Gid tri khéng nam & viéc sd hitu bao nhiéu nguén luc ma &
kha nang huy déng, két ndi va stt dung chiing hiéu qua. Vinguén
Iyc phan tan giita nhiéu chu thé, diéu phéi tuan theo ba nguyén
tac: tich hgp thay vi sé hitu (m6t DMO khong can sé hitu khach
san hay hing bay nhung phai két néi dugc ching thanh chudi
gid tri), t6i uu hoa thay vi téi da hda (phan bé khach sang nhiéu
diém c6 thé gidm doanh thu mot noi trong ngan han nhung
nang gia tri tong thé dai han) va linh hoat, thich ting theo miia
vy, sy kién va nhu cau.
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Trong mua cao diém, chinh quyén cé thé phdi hgp doanh
nghiép van tai, khach san va cic diém tham quan dé chuyén dong
khéch tit khu vuc qud tai sang diém vé tinh, dong thdi huy dong
thém phuong tién cdng cong. Viéc diéu phoi nay khong tao ra tai
nguyén méi nhung khai thac hiéu qua hon nguén lyc hién cé.

Diéu phai trai nghiém

Trai nghiém ctia khach khong do mét doanh nghiép tao ra
ma la két qua clia hang tram tuong tac trén sudt hanh trinh. T
lac tim kiém théng tin, dit dich vy, di chuyén, luu trd, tham
quan, an udéng, thanh toan cho dén khi phan héi sau chuyén di,
du khéch lién tuc tiép xtic véi nhiéu diém cham khéc nhau. Chi
can mot diém cham van hanh kém, trai nghiém téng thé ctia ho
vé diém dén c6 thé bi anh hudng.

Vi vay, diéu phdi trai nghiém c6 vai tro bado dam cac diém
cham (touchpoints) trong hanh trinh du khach dugc két n6i mot
cach dong bo, thuan tién va nhat quan. Muc tiéu cta diéu phoi
trai nghiém khéng phai 1a 1am cho moi dich vu giong nhau theo
mot khudn mau ciing nhac, ma 1a tao ra sy lién mach giita cac
dich vu trong khi van giit dugc sy da dang, ban sac va tinh doc
ddo ctia ting chu thé trong hé sinh thai diém dén.

Nhiéu thanh phé du lich théng minh da tich hgp vé dién tt,
giao thong cong cdng, ban do sé va ting dung hudng dan trén
cling mot nén tang. Du khach ding mat tai khoan duy nhat dé
1ap ké hoach, thanh toan, nhan ggi y va phan hoi, gidam manh
chi phi giao dich va nang trai nghiém téng thé.

Piéu phoi dit liéu
Néu giao thong 1a hé tuan hoan thi dit liéu 1a hé than kinh ctia

diém dén. Gid tri cia dit liéu khong nam & khdi lugng ma & kha
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nang két noi va khai thac, qua bon cap do, tit thu thap (tuan thu
quyén riéng tu va tiéu chuan héa), tich hgp (két ndi cac nguon
phan tan qua nén tang dung chung), phan tich (dung Al dé dy
bao va phét hién xu huéng) va chia sé (mdi chu thé tiép can dit
liéu phu hgp véi vai tro).

Mot hé théng dit liéu tich hgp c6 thé két néi dit 1iéu ban vé,
cong suat phong, luu lugng giao thong, du bao thoi tiét va phan
héi tryc tuyén dé chinh quyén diéu phéi dong khach theo thai
gian thuc, con doanh nghiép diéu chinh gia, nhan lyc va chién
luge marketing.

Diéu phdi thuong hiéu

Piéu phoi thuong hiéu tap trung vao tai san vé hinh quan
trong nhat ctia diém dén. Trong hé sinh théi, thuong hiéu khéng
phai sadn pham cta truyén théng ma 1a két qua phoi hgp ctia moi
chti thé, huéng t6i mot ban sic, mot dinh vi va mot 16i hita théng
nhat, qua diéu phéi ban sac, truyén théng, trai nghiém thuong
hiéu va danh tiéng.

Chién dich “100% Pure New Zealand” khong chi la khau hiéu
ma trd thanh nguyén tac diéu phéi ca hé sinh thai. Chinh sach
bao ton thién nhién, phat trién du lich, truyén thong va hoat
dong doanh nghiép déu dugc thiét ké dé cung c6 cing mot dinh
vi, gitp thuong hiéu quéc gia nhat quan suét nhiéu thap ky.

Piéu phéi la nang luc c6t 16i ctia quan tri hé sinh théi. Bon noi
dung nguén luc, trai nghiém, dit liéu va thuong hiéu bé sung
cho nhau, tao thanh nang lyc diéu phéi tong hgp. Pay la budc
chuyén tlr quan tri cic thanh phan sang quan tri cic méi quan hé
va ti quan tri hoat dong sang quan tri cac dong chay gia tri, dac
trung c6t 16i ctia tu duy hé sinh thai hién dai.
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2.5. CHUOI GIA TRI VA DONG LUC VAN HANH CUA HE
SINH THAI DIEM PEN

2.5.1. Chuéi gia tri cia diém dén

Chuoi gia tri clia Porter (1985) ban dau dugc xay dung dé phan
tich hoat dong ciia mot doanh nghiép don 1é. Tuy nhién, diém
dén khéng van hanh nhu mét doanh nghiép riéng biét, ma la
mot hé sinh thai gom nhiéu cht thé khac nhau, tit chinh quyén,
doanh nghiép, cdng dong dia phuong, nha dau tu, co s§ dao tao
dén céc t6 chiic d6i mdi sang tao. Vi vay, khi ap dung vao béi
canh diém dén, khai niém chudi gia tri can dugc mé rong.

Mot diém dén bén vitng khéng chi tao gia tri thdng qua du
lich, ma con théng qua nhiéu chudi gia tri lién két v4i nhau.
Trong do, c6 thé nhan dién bon chudi gid tri cot 16i (trdi nghiém,
dau tu, d6i mdi sang tao va phat trién nguon nhan lyc) dan xen,
tao thanh “hé tuan hoan” ctia nén kinh té diém dén.

Chuoi gia tri trai nghiém

Chuoi trai nghiém ctia du khach khéng phai la tap hgp rdi rac
ctia cac dich vy, mala mot qua trinh lién tuc gobm nhiéu mat xich
két ndi v4i nhau. Qua trinh nay bat dau tir khi du khach nay sinh
nhu cau va dugc truyén cdm hing cho chuyén di, tiép tuc vdi
viéc tim kiém thoéng tin, Iya chon va dit cac dich vy, di chuyén
dén diém dén, trai nghiém trong suét thoi gian luu tri, sau dé
chia sé cdm nhén, quay trd lai trong nhiing chuyén di tiép theo
va cudi cling 1a gi6i thiéu diém dén cho ngudi khac. C6 thé khai
quéat chudi nay theo trinh ty, khoi ggi nhu cau, tim kiém théng
tin, dat dich vy, di chuyén, trai nghiém tai diém dén, chia sé trai
nghiém, quay trd lai va gidi thiéu cho nguoi khac.
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( moi giai doan ctia chudi trai nghiém déu c6 nhiing chu thé
khéc nhau tham gia dong sang tao gia tri. Trong giai doan khai
gdi nhu cau va truyén cdm hiing, vai tro chu yéu thudc vé ¢ quan
xUc tién du lich, cac nha sdng tao ndi dung, ngudi cé6 anh huéng
trén mang xa hdi, bdo chi va cic nén tang truyén thong sé. Khi
du khach bat dau 1ap ké hoach va dat dich vu, cac nén tang dat
phong va dat vé truc tuyén, hang hang khéng, khach san, cong
ty 1it hanh va cac doanh nghiép du lich trg thanh nhiing tac nhan
quan trong. Giai doan di chuyén phu thudc vao chat lugng ctia hé
thong giao thong nhu hang khong, dudng sat, xe buyt, taxi va
cac dich vu két néi. Khi dén diém dén, trai nghiém ctia du khach
dugc hinh thanh théng qua su tuong tac véi nha hang, khach san,
hudng dan vién, diém tham quan, cac cd s§ van hda, mua sam va
cong dong dia phuong. Sau chuyén di, cic nén tang nhu Facebook,
TikTok, Google Review, TripAdvisor cling cac mang xa hoi khac
trd thanh naoi du khach chia sé cam nhan, tao nén noi dung do
ngudi dung sang tao (UGC) va truyén miéng dién tif (eWOM), tit
do anh hudng dén quyét dinh ctia nhitng du khach tiém nang.

Piéu quan trong la gia tri ma du khach cdm nhan khéng xuat
phét tir tiing dich vu riéng 1& ma dugc hinh thanh tit téng hoa
clia toan bd chudi trai nghiém. Mot khach san xuat sac hay mot
diém tham quan hap dan khong du dé tao nén mot thusng hiéu
diém dén manh néu cac mat xich khac nhu giao théng, vé sinh
moi trudng, bién chi dan, thai d6 phuc vu hay hé théng thong
tin van hanh kém hiéu qua. Chi can mot mat xich yéu ciing ¢6
thé lam giam dang ké chat lugng trai nghiém tong thé va anh
hudng dén hinh anh ciing nhu danh tiéng cua diém dén.

Kyoto la mot minh hoa dién hinh cho chubi gia tri du lich
dugc tich hgp va diéu phdi xuyén sudt. Ngay tir khi du khach 1én

ké hoach, hé théng thong tin du lich chinh thitc da cung cap dit
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liéu day da bang nhiéu ngdn ngit. Khi dén ndi, mang ludi giao
théng cong cong hoat dong hiéu qua, bién chi dan théng nhait,
hé théng bao tén di san dugc quan 1y chat ché, cac 1é hoi bon
muia dugc t6 chiic déu dan, trong khi cac khu phé truyén théng,
clta hang tht cong va dich vu luu tra cung chia sé mot phong
cach phuc vu nhat quan. Nhd sy két néi dong b gitta cac chu
thé trong hé sinh thai, Kyoto tao ra mot trai nghiém lién mach
tlr trudc, trong va sau chuyén di, gép phan duy tri thuong hiéu
va danh tiéng diém dén trong nhiéu thap nién. Ngugc lai, nhiéu
diém dén tuy s& hitu tai nguyén thién nhién va van héa phong
pht nhung do cac dich vu hoat déng rdi rac, thiéu sy phoi hgp
va khong bao dam tinh nhat quan nén trai nghiém téng thé ctia
du khéch bi suy giam, lam han ché kha nang hinh thanh thuong
hiéu va nang luc canh tranh ctia diém dén.

Chuoi gia tri dau tu

Bén canh chudi trdi nghiém ctia du khach, diém dén con van
hanh thong qua chudi gia tri dau tu, tao ra dong vén, nang luc
san xudt va dong luc tang trudng trong dai han. Chudi nay phan
anh toan bd hanh trinh ciia moét nha dau tu, bat dau tir viéc nhan
biét va danh gid méi trudng dau tu, ti€p tuc vdi qua trinh tiép
can cd hoi, thdm dinh, ra quyét dinh dau tu, trién khai dy 4n,
dua du &n vao van hanh va cudi cling 1a mé rong hodc tai dau
tu. C6 thé khai quat chudi nay gom bay giai doan: quang ba méi
trudng dau tu, tiép can nha dau tu, tham dinh, quyét dinh dau
tu, trién khai dy 4n, van hanh va tai dau tu.

J moi giai doan, nhiéu chu thé cing tham gia tao gia tri, bao
gom chinh quyén dia phuong, co quan xtc tién dau tu, cac té
chttc tu van, dinh ché tai chinh, nha phét trién ha tang, doanh
nghiép va cong dong dia phuong. Trong do, danh tiéng cia diém
dén dong vai tro nhu mot tin hiéu vé chat lugng thé ché, miic 6
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on dinh va trién vong phat trién. Mot diém dén cé thuong hiéu
manh sé gitip nha dau tu gidm chi phi tim kiém théng tin, giam
rui ro cam nhan, rit ngan thoi gian ra quyét dinh va gia tang
niém tin d6i véi mdi trudng kinh doanh. Ngugc lai, du sd hitu
nhiéu lgi thé vé tai nguyén hay vi tri dia 1y, néu danh tiéng yéu
hodc méi trudng dau tu thi€u minh bach thi kha nang thu hat
von sé bi han ché.

Singapore va Dubai 1a hai vi du tiéu biéu vé viéc xay dung
thanh cdng chudi gia tri dau tu dya trén thuong hiéu diém dén.
Hai thanh phé nay khéng chi dugc dinh vi 1a diém dén du lich
hap dan ma con 1a trung tam tai chinh, thuong mai, logistics
va d6i mdéi sang tao ctia khu vyc. Nhg méi trudng dau tu minh
bach, ha tang hién dai, chat lugng dich vu cao va chinh séch ho
trg doanh nghiép nhat quéan, ca hai da thu hut lugng 16n véon
dau tu qudc té. Dong von nay tiép tuc dugc sit dung dé nang cap
ha tang, phat trién cac nganh kinh té gid tri cao, cai thién chat
lugng séng va nang cao nang lyc canh tranh. Két qua l1a hinh
thanh mot vong lap tich cuc, trong d6 thuong hiéu manh thu
hat dau tu, dau tu nang cao chat lugng diém dén, con chat lugng
dugc cai thién lai tiép tuc cing c6 thuong hiéu va danh tiéng, tao
nén tang cho tang trudng bén viing trong dai han.

Chuoi gia tri d6i méi sang tao

Trong nén kinh té tri thiic, nang lyc canh tranh ctia mot diém
dén khong con phu thudc chi yéu vao tai nguyén thién nhién
hay von dau tu, ma ngay cang dugc quyét dinh bdi kha nang
tao ra, hap thy, chuyén giao va lan tda tri thitc. Vi viy, bén canh
dong khéch va dong von, cac diém dén can xay dung chudi gia
tri tri thitc va d6i mdi sang tao, coi day la déng luc quan trong dé
nang cao nang suat, tao ra cac nganh kinh té gia tri gia tang cao
va duy tri 1¢i thé canh tranh lau dai. Chudi nay bao gom tam giai
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doan lién két v4i nhau: tri thitc, nghién cttu, hinh thanh y tuéng,
khdi nghiép, thit nghiém, thuong mai héa, mé rong quy mo va
lan toa tri thic.

Moi giai doan trong chudi déu c6 su tham gia ctia nhiéu chu
thé khac nhau. Cac trudng dai hoc va vién nghién cfu tao ra
tri thiic mdi va dao tao nguon nhan lyc chat lugng cao, doanh
nghiép chuyén hda két qua nghién cu thanh san pham va dich
vy, cac quy dau tu mao hiém cung cap nguén lyc tai chinh cho
cac dy &n doi méi, cac vudn uom, trung tam doi méi sang tao va
cong dong khdi nghiép ho trg qua trinh thi nghiém, phat trién
va md rong doanh nghiép. Chinh quyén déng vai tro kién tao
moi trudng thé ché, két ndi cac chu thé va xay dung chinh sach
khuyén khich déi méi sang tao. Khi cac thanh phan nay phai
hogp hiéu qua, tri thitc khéng chi dugc tao ra ma con dugc chuyén
héa thanh gia tri kinh té, tao viéc 1am, thu hit nhan tai va nang
cao nang lyc canh tranh ctia diém dén.

Helsinki, Tel Aviv va Thim Quyén la nhitng minh hoa tiéu
biéu cho viéc phat trién thanh cong hé sinh thai d6i mdéi sdng
tao. Piém chung ctia cac thanh phdé nay la sy lién két chat ché
giita truong dai hoc, vién nghién cttu, doanh nghiép cong nghé,
quy dau tu mao hiém va chinh quyén trong toan bd qua trinh
tit nghién citu dén thuong mai héa. Nhg do, céc y tuéng mdi
nhanh chéng dugc thit nghiém, phat trién thanh doanh nghiép
khdi nghiép va mé rong ra thi trudng quoc té. Thanh cong clia
hé sinh théi d6i mdi khong chi tao ra cac doanh nghiép cong
nghé c6 gia tri cao ma con nang cao sic hap dan cta diém dén
d6i véi nhan tai, nha khoa hoc, doanh nhan va nha dau tu toan
cau, hinh thanh mét vong 13p tich cuc trong dé tri thiic tiép tuc
tao ra tri thic, d6i mdi tiép tuc thiic ddy d6i méi va thuong hiéu
diém dén ngay cang dugc cung cé.

136 | CHUONG II: KIEN TRUC HE SINH THAI BIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Chuoi gia tri phat trién ngudn nhan luc

Con ngudi 1a cht thé tao ra, van hanh va khong ngiing doi
mdi hé sinh thai diém dén. Vi vay, phét trién nguén nhan luc
khong chi la mot chinh sach x3 hdi ma con la mot chudi gia tri
chién lugc, quyét dinh nang lyc canh tranh va kha nang phat
trién bén viing ctia diém dén. Chudi nay bao gdém tam giai doan
lién két v6i nhau: thu hit nhan tai, dao tao, phat trién ky nang,
stt dung nhan luc, dai ngd, hoc tap sudt doi, déi mdi sang tao
va hinh thanh thé hé 1anh dao méi. Moi giai doan déu gép phan
nang cao chat lugng von con ngudi, dong thoi tao nén tang dé
tri thiic, cong nghé va déi méi sang tao dugc chuyén héa thanh
gid tri kinh té va xa hoi.

Quan diém kinh té hién dai xem nguén nhan lyc la vén con
ngudi chit khdng don thuan 1a Iuc lugng lao dong. Theo Becker
(1964), dau tu vao gido duc, dao tao va phat trién ki nang 1a
mot hinh thitc dau tu tao ra lgi ich kinh t€ l1au dai théng qua
viéc nang cao nang suat lao dong, nang luc d6i méi va kha nang
thich (ing v6i nhitng thay déi ctia mdi trudng kinh doanh. Déi
vdi cac diém dén, von con ngudi chat lugng cao khong chi nang
cao chat lugng dich vu du lich ma con ting cudng nang lyc quan
tri, thiic ddy do6i mdi sdng tao va tao sitc hap dan déi véi doanh
nghiép, nha dau tu cling nhu nhan tai trong va ngoai nudc.

Singapore 1a mot minh hoa tiéu biéu cho viéc phat trién chudi
gia tri nguén nhan lyc theo dinh huéng hoc tap sudt dsi. Quoc gia
nay gan chién lugc phét trién kinh té véi chién lugc phat trién ki
nang thong qua chuong trinh SkillsFuture, cho phép ngudi lao
dong lién tuc cap nhat kién thitc va nang cao nang luc trong suot
qué trinh 1am viéc. Nhd co ché ho trg dao tao linh hoat va sy phéi
hgp chat ché giita Chinh pht, doanh nghiép va cac cd sé giao
duc, Singapore da xay dyng dugc luc lugng lao dong c6 trinh do
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cao, c6 kha nang thich ting nhanh véi su thay d6i ctia cong nghé
va thi trudng. Piéu nay khong chi ciing ¢6 nang luc canh tranh
clia cac nganh du lich, tai chinh va céng nghé ma con tao nén
tang cho sy phét trién clia cAc nganh céng nghiép sang tao, gop
phan duy tri vi thé ctia Singapore nhu mét trung tam d6i méi va
kinh té tri thitc hang dau chau A.

2.5.2. Chuéi trdi nghiém ctia diém dén

San pham c6t 16i ctia diém dén khong phai canh quan hay dich
vu riéng 1é ma la toan b¢ hanh trinh trai nghiém (customer
journey). Pine va Gilmore (1999) coi trai nghiém la mét dang
gia tri kinh t€ mdi, Lemon va Verhoef (2016) cho rang trai
nghiém hinh thanh qua toan bd tuong téc trén nhiéu diém
cham. Chudi trdi nghiém chia thanh ba giai doan tao thanh
mot vong lap lién tuc.

Giai doan trudc khi dén

Trai nghiém ctia du khach khong bat dau khi ho dat chan dén
diém dén ma hinh thanh ngay tif thdi diém nay sinh y dinh thuc
hién chuyén di. bay la giai doan tao dung nhan thitc va ky vong
ban dau, bao gobm mot chudi cac budc lién két véi nhau: khoi ggi
nhu cau, tim kiém thong tin, so sanh cac phuong 4n, hinh thanh
ky vong, dat dich vu va chuan bi chuyén di. Trong sudt qua trinh
nay, du khach lién tuc tuong tac véi nhiéu diém cham khac nhau
nhu video trén YouTube, hinh anh trén Instagram, bai viét ctia
ngudi c6 anh hudng va cac nha sang tao nodi dung, két qua tim
kiém trén Google, ban d6 s6, cac nén tang dit phong va dat vé
truc tuyén, cling nhu cac danh gia trén TripAdvisor hay Google
Reviews. Moi diém cham déu gép phan dinh hinh hinh anh diém
dén va tao nén nhiing an tugng dau tién vé thuong hiéu.
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Chinh vi vay, giai doan trudc chuyén di c6 y nghia dac biét
quan trong ddi v6i quan tri thuong hiéu diém dén. Nhiing théng
diép truyén thong khong chi ¢6 nhiém vu thu hit sy chi1 y ma
con phai phan anh trung thuc nang luc cung tng va trai nghiém
thyc té€ ctia diém dén. Néu truyén thong tao ra nhiing 16i hia
vugt qua kha nang dap ung, khoang cach giita ky vong va trai
nghiém sé& dan dén sy that vong, lam suy giam miic d6 hai long,
niém tin va danh tiéng ctia diém dén. Ngugc lai, khi hinh anh
truyén thong nhat quan vdi chat lugng dich vu va trai nghiém
thuc té, ky vong ctia du khach dugc dap ting hodc vugt qua, tir d6
hinh thanh sy hai long, khuyén khich hanh vi quay trdlai va tao
ra truyén miéng tich cuc.

Nhat Ban 1a mot vi du dién hinh vé viéc quan tri hiéu qua giai
doan trudc chuyén di. Qudc gia nay xay dung hé théng thong
tin du lich da ngén ngit dong bd, cung cap ban do s6, huéng dan
stit dung phuong tién giao thong céng cong, thong tin vé diém
tham quan, van héa ing x1 va cac ting dung du lich chinh thtc
gitip du khach dé dang 14p ké hoach va chuan bi cho chuyén di.
Nhg gidm dang ké sy bat dinh trudc khi khéi hanh, dong thdi
cung cap thong tin day du, chinh xac va nhat quan, Nhat Ban da
nang cao niém tin ctia du khach, tao ra ky vong phtt hgp vdi trai
nghiém thuc té va gép phan ctiing ¢6 hinh anh ciia mét diém dén
chuyén nghiép, than thién va dang tin cay.

Giai doan trong trai nghiém

Pay la giai doan tao gia tri 16n nhat, noi du khach danh gia
toan b trai nghiém téng hgp chit khong tiing dich vu riéng. C6
sau nhom trai nghiém: ti€p can (san bay, giao thong, bién chi
dan), luu trd, van hda, am thyc, cdng déng va trai nghiém so.
Quan diém hién dai la thiét ké trai nghiém (experience design)
thay vi chi cung cap dich vy, thiét ké hanh trinh, cdm xc, ciu

CHUONG II: KIEN TRUC HE SINH THAI DIEMDEN | 139




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

chuyén va ky dc. Theo logic trong dich vy, trai nghiém dugc
dong sang tao gitta du khach, doanh nghiép, cdng déng, chinh
quyén va nén tang so.

Mot 16p hoc 1am gom tai Bat Trang khong chi mang lai san
pham luu niém ma tao ra trai nghiém tham gia, hoc hoi va két
noi van héa, chinh syt chu déng ctia du khach lam ting gia tri.
Nhiéu nghién cttu cho thay ky tic chuyén di chju anh hudng bdi
cam x1c, nu cudi ctia cu dan, mot sy gitp dd bat ngd, hon 1a so6
lugng diém tham quan.

Giai doan sau trai nghiém

Trong thdi dai s8, hanh trinh chi thuc su két thic khi ky tic
phai nhat. Sau chuyén di, du khach trai qua danh gia, chia sé,
dé xudt, quay tré lai, tré thanh ngudi quang ba. Phan 16n truyén
miéng nay dién ra tryc tuyén, mot bai danh gia tich cuc c6 thé
cham tdi hang triéu ngudi, nhung mot su c6 khong dudc xit 1y
cling lan nhanh khéng kém. Muc tiéu cao nhat 1a chuyén héa du
khéch thanh nhiing dai st thuong hiéu ty nguyén. Nhiéu diém
dén con duy tri quan hé sau chuyén di qua thu cam on, khao sat,
chuong trinh khach hang than thiét va cong dong tryc tuyén.

Tu goc do quan tri, ba giai doan trén day tao thanh mot vong
1ap hoc hdi lién tuc, trong dé trai nghiém ctia mot du khach
hom nay dinh hinh ky vong ctia hang tram du khach ngay mai,
cd ché chuyén hda trai nghiém ca nhan thanh danh tiéng ctia ca
diém dén.
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2.5.3. Hé sinh thai s6 cha diém dén

Néu tai nguyén thién nhién 1a “phan ciing” thi hé sinh thai s 1a
“hé than kinh” két ndi ca hé théng. Theo UN Tourism (2024),
chuyén d6i s6 da thanh mét trong nhiing tru cdt quan trong
nhat ctia quan tri diém dén hién dai, OECD (2023) nhan manh
dit liéu va nén tang s6 dang thay déi toan bd cach du khach tim
kiém, lya chon va chia sé. Hé sinh théi s6 gom nam thanh phan:
nén tang phan phoi tryc tuyén, mang xa hoi, tri tué nhan tao,
ban sao s6 va hé thong thong minh ho trg quan tri.

Nén tang phin phai tryc tuyén

Nén tang phan phéi truc tuyén (OTA, dat phong, dit vé, goi
xe, thanh toan, danh gia) két ndi truc tiép nha cung cap vdikhach
hang, gidm chi phi giao dich va mé rong ti€p can thi trudng toan
cau. Piém ddc biét, ching khong truc tiép tao ra dich vu nhung
diéu phéi dong khach va dong doanh thu ctia ca hé sinh thai.
Booking.com khong s& hitu khach san, Airbnb khong sd hitu nha
&, Klook khong sé hitu diém tham quan, nhung thuét toan cta
ho diéu phdi hang triéu giao dich moi ngay, lam thay d6i can
can quyén lyc trong chudi gia tri. Xu huéng mdi la xay dung Nén
tang so6 diém dén, nén tang so6 tich hgp ctia chinh diém dén, tao
“cltangd s6” duy nhat.

Mang xa hoi

Néu Pai 1y du lich tryc tuyén (Online Travel Agency - OTA)
quyét dinh noi khach dat dich vu thi mang x3 hdi quyét dinh
noi khach muén dén. Hinh dnh diém dén phan 16n hinh thanh
trén Facebook, Instagram, TikTok, YouTube hay Xiaohongshu
trudc khi duge cdm nhan ngoai ddi thuc. Mé hinh chuyén tit
truyén thong mét chiéu sang déng sang tao ndi dung, noi bat ky
du khach nao ciing cd thé ké cau chuyén vé diém dén. Noi dung
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do ngudi dung tao (UGC) thuong dang tin hon quang cao chinh
thitc, dong thdi trd thanh hé théng cam bién cho nha quan tri.

Nhiéu dia diém tai Viét Nam nhu Ha Giang, Pht Quéc hay
Mu Cang Chai tang khach nhanh nhd céc video lan truyén trén
TikTok thay vi cac chién dich quang ba truyén théng, minh
chiing sttc manh cua truyén thong xa hoi trong dinh hinh lya
chon diém dén.

Tri tué nhan tao (AI)

Néu dit liéu la “nguyén liéu” thi Al 1a “b6 ndo” bién di liéu
thanh quyét dinh. Trong hanh trinh du khach, Al ggi y diém
dén va 1ap lich trinh trudc chuyén di, cung cap chatbot da ngdén
ngit va huéng dan vién 4o trong chuyén di, phan tich phan héi
va ca nhan hdéa cham séc sau chuyén di. Véi nha quan tri, Al
ho trg du bao lugng khéach, t6i uu giao thong, phat hién khing
hoang va phan tich cam xic, chuyén quan tri tit phdn ng sang
du bao. Al khong thay thé con ngudi ma mé rong nang luc ciia
ca hé sinh thai.

Ban sao s ctia diém dén

Ban sao s (Digital Twin) la md hinh 4o phan anh trang thai
thé gidi thuc qua dit liéu lién tuc tlif cdm bién IoT, camera, vé
tinh, GPS va mang x3 héi. Khéc v4i ban do s6, né khéng chi mé
ta vi tri ma mo phong hanh vi va du béo tuong lai, ho trg mé
phong dong khach, du bdo un tac, danh gid stc chita va bao ton
di san.

Singapore, Helsinki va Thugng Hai d3 trién khai Ban sao s6
dé quan 1y giao thong, quy hoach va méi trudng. Véi diém dén
du lich, cdng nghé nay ho trg kiém soét stic chita tai khu di san
va diéu phoi dong khach trong céc sy kién 16n.
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Hé thong thong minh ho trg quan tri diém dén

Pay la cap do6 cao nhat ctia chuyén do6i s6, gom nam 16p: thu
thap ditliéu (10T, camera, OTA, GPS), tich hgp dif liéu (data lake,
datawarehouse), phan tich (AI, hoc mdy, tri tué kinh doanh), ho
trg quyét dinh (bang diéu khién, canh bao s6m, md phong kich
ban) va hanh déng (diéu phdi giao thong, quan 1y 1& hoi, xut Iy
khung hodng). Qua trinh tao gia tri clia hé théng quan tri c6 thé
dugc md ta nhu mét chudi chuyén héa lién tuc, trong dé dit liéu
dugc chuyén thanh théng tin, thong tin dugc phét trién thanh
tri thic, tri thiic tao nén tang cho du béo, du bdo ho trg quyét
dinh, quyét dinh dan dén hanh dong va hanh dong tao ra gia tri.

Tl géc nhin hé sinh thai, cé thé dé xuat khai niém “Hé diéu
hanh diém dén” nhu mot khudn khé quan tri thé hé méi. bay
1a mét nén tang so tich hgp toan dién, két néi dit liéu, nguon
Iuc, quy trinh van hanh va céc cht thé tham gia vao mét hé
thong thong nhat. Hé diéu hanh nay bao gom cac phan hé chinh
nhu trung tam di liéu, trung tam quan ly trai nghiém, trung
tam quan Iy nguon luc, trung tdm diéu hanh, hé thong ho trg ra
quyét dinh théng minh va hé sinh thai mé. M6 hinh nay chuyén
vai trd clia cd quan quan ly tif ngudi gidm sat sang ngudi diéu
phoi hé sinh théi, trong d6 moi hoat ddng quan tri va quyét dinh
déu dugc ho trg bai dit liéu thai gian thuc, tri tué nhan tao va sy
két néi gitta cac bén lién quan.
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Hinh 2.3. Kién tric hé sinh théi s6 cla diém dén
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2.5.4. Nhitng xu huéng mdi trong phat trién hé sinh thai
diém dén

Trong boi canh kinh té s6 va kinh t€ tri thiic, 1¢i thé canh tranh
ctia mot diém dén khong con dugc quyét dinh chi yéu béi quy
mo tai nguyén thién nhién, vi tri dia Iy hay miic 46 dau tu ha
tang. Thay vao d, nang luc canh tranh ngay cang phu thudc vao
kha nang tao ra gia tri mot céch lién tuc théng qua doi mdi sang
tao, ing dung cdng nghé s, tich hgp nguon luc va su tham gia
tich cyc cia cong dong cling céc bén lién quan. Piéu nay phan
anh sy chuyén dich tit tu duy phét trién dya trén nguén lyc sang
tu duy phét trién dya trén hé sinh thai va dong sang tao gia tri.

Theo d6, tu duy phét trién diém dén cling da trai qua mot qua
trinh tién hoa rd rét. Ban dau, trong tam la phat trién céc diém
tham quan riéng 1é nham khai thac tai nguyén du lich. Khi nhu
cau cuia du khach ngay cang da dang, cach ti€p can m& rong sang
phét trién diém dén nhu mét t6 hgp céc dich vu va trdi nghiém.
Tiép theo, cac dia phuong chi trong xay dung thuong hiéu diém
dén nham tao sy khac biét va nang cao kha nang canh tranh
trong tAm tri du khach. Trén nén tang dé, tu duy hién dai coi hé
sinh thai diém dén 1a don vi phat trién cét 16i, trong d6 cac cht
thé, nguon luc va dong gia tri dugc két ndi dé cung tao ra trai
nghiém va gia tri. Muc tiéu cudi cing khéng chi 1a phat trién du
lich ma 1a hinh thanh nén kinh té diém dén, noi thuong hiéu,
danh tiéng, d6i mdi sang tao va hé sinh théi tré thanh dong luc
thic dy tang trudng kinh té va nang cao chat lugng séng cta
cong dong dia phuong.

Qua trinh chuyén dich nay dugc thiic day béi nam xu huéng
phét trién 16n clia nganh du lich va quan tri diém dén. Pay

khéng phai la ndm xu hudng ton tai doc 1ap ma 1a nam tang
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phat trién ké tiép nhau, phan anh sy truéng thanh cta tu duy
quan tri diém dén. Piém khéi dau 1a diém dén thong minh, véi
viéc tng dung dit liéu va céng nghé s6 dé nang cao hiéu qua
quan 1y va chat lugng dich vu. Trén nén tang dd, tu duy du lich
tdi tao hudng dén viéc tao ra gid tri 1au dai cho méi trudng, van
héa va cong dong. Tiép theo la kinh té trai nghiém, trong dé
trong tam chuyén tit cung cap dich vu sang thiét ké nhiing trai
nghiém c6 y nghia va mang tinh ca nhan héa. Khi trai nghiém
dugc luu gilt trong tAm tri du khéch, ching tré thanh nén
tang cta kinh té ky tic, noi nhitng cam xdc va cau chuyén dugc
chuyén héa thanh 1ong trung thanh, truyén miéng tich cyc va
danh tiéng diém dén. § tang phat trién cao nhat la nén kinh té
diém dén, trong do toan bd hé sinh thai van hanh nhu mot hé
théng dong sang tao gia tri, chuyén hda tai nguyén, tri thiic,
cong nghé va thuong hiéu thanh nang lyc canh tranh va tang
trudng kinh té bén viing.

Piém dén thong minh

Theo Buhalis va Amaranggana (2015), diém dén thong minh
dung cong nghé, dif liéu va d6i méi dé nang cao trai nghiém du
khéch, cai thién chit lugng séng ctia cu dan va tang hiéu qua
quan tri. “Thong minh” khéng dong nghia vdi lap nhiéu thiét bi,
mot diém dén chi thuc sy théng minh khi dit liéu dugc chuyén
héa thanh quyét dinh. N6 dua trén bén tru cot: ha tang so, dit
liéu thong minh, quan tri thong minh (chuyén tir xt 1y sy viéc da
xay ra sang dy bao trudc) va trai nghiém thong minh.

Chuong trinh Smart Nation cta Singapore tich hgp dit liéu
phuc vu giao théng, mdi trudng va quan tri du lich. Thanh phé
Benidorm (T4ay Ban Nha) dugc UN Tourism xem la mé hinh diém
dén thong minh tiéu biéu nhd két hgp dit liéu thai gian thuc vdi
quan tri diém dén.
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Du lich tai tao

Néu du lich bén viing huéng t6i gidm thiéu tac dong tiéu cuc,
thi du lich tai tao (regenerative tourism) hudng téi muc tiéu cao
hon, 1am cho diém dén t6t dep hon sau moi hoat dong du lich
(Bellato va cdng sit, 2023). C6 thé hinh dung ba cap do:

Bang 2.2. So sanh du lich bén viing va du lich téi tao

Cach tiép can Muc tiéu
Du lich dai ching Khai théc tai nguyén
Du lich bén viing Giam tac dong tiéu cuc
Du lich tai tao Phuc hoéi va gia tang gia tri

Tai New Zealand, nhiéu chuong trinh khuyén khich du khach
trong cay, phuc hai riing, bao ton da dang sinh hoc va tim hiéu
van héa Maori. Gia tri chuyén di khéng chi ndm & trai nghiém
ca nhan ma & déng gop tich cuc cho cong dong va mdi trudng.
Trong tuong lai, thanh cong ctia diém dén khéng nén chi do
bang lugt khach va doanh thu ma con bang dién tich sinh thai
dugc phuc héi va thu nhap cta cong dong.

Kinh té trai nghiém

Pine va Gilmore (1999) cho rang trai nghiém la mot cap do
gia tri kinh té mdi, vugt 1én hang héa va dich vu. Trong béi canh
diém dén, du khach khong mua quyén tiép can mot dia diém,
ma tim kiém nhiing trai nghiém dang nhd, cé y nghia va khéc
biét. Vi vay, gia tri ctia diém dén c6 thé phat trién theo mot
chudi: tit tai nguyén, san pham, dich vy, trai nghiém, ky c,
long trung thanh.
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Mot trai nghiém diém dén cé gia tri thudng mang tinh ca
nhan, khuyén khich sy tham gia ctia du khach, tao cam xc, ¢6
cau chuyén ro rang, kho sao chép va dé dugc chia sé. Chang han,
hai dia phuong ciing s& hitu canh quan canh déng lda. Tuy nhién,
néu mot ndi chi cho khach tham quan va chup anh, con ngi kia
t6 chitc cho du khach gat lia ciing néng dan, ndu com bang bép
ctii, nghe ké chuyén lang va luu trd tai nha dan, thi gia tri tao ra
sé rat khac nhau. Trudng hgp thit hai khong chi cung cap canh
quan dé ngam nhin, ma con tao ra trai nghiém séng déng, cam
xtc vaky tc cad nhan. Chinh nhitng yéu t6 nay lam tang kha nang
khéc biét hod va xay dung thuong hiéu cho diém dén.

Kinh té ky tic

Néu kinh té trai nghiém tao cam xtc trong hién tai thi kinh t&
ky (ic (memory economy) huéng dén nhitng ky c c6 gid tri 1au
dai. Tam 1y hoc cho thay con ngudi thudng khong ghi nhd toan bd
trai nghiém mot cach day du, ma c6 xu huéng nhd rd nhat nhiing
khoanh khac cao trao, cam xdc manh va céch trai nghiém két
thic. Pay la logic ctia quy tac Pinh - Két thiic (Peak - End Rule)
do Kahneman va Fredrickson (1993) phat trién. Vi vy, diém dén
khong chi can cung cap nhiéu dich vy, ma can cht dong thiét ké
nhiing “khoadnh khac dang nhd” trong hanh trinh ctia du khach.
Nhiing khodnh khéc nay c6 thé tao ra cam xtc, dugc luu gitt thanh
ky tic, ké lai thanh cau chuyén, lan tda qua chia sé va dan tich lity
thanh danh tiéng, tit d6 gép phan cliing ¢6 thuong hiéu diém dén.

Chang han, nhiéu du khach nhé Kyoto khong chi vi hé thong
cac ngdi chlia ¢6 ma vi khoanh khac dugc mic kimono di gitta
muia hoa anh dao, nhiéu ngudi nhd Hoi An bdi nhitng dém pho c6
ryc sang dén 16ng hon 1a tiing cong trinh riéng 1é. Chinh nhiing
ky (c giau cam x1c ay nudi dudng truyén miéng tich cuyc, su gan
bd va kha nang quay trd lai ctia du khach.
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Nén kinh té diém dén

Nén kinh té diém dén (destination economy) la giai doan
phét trién cao nhat, noi diém dén khong con la dia diém phuc
vu du lich ma 1a mot hé sinh thai kinh té tich hgp du lich, dau tu,
d6i méi, van héa, gido duc, thuong mai va chat lugng séng cling
tao gid tri. N6 gom it nhat tdm cdu phan: kinh té du lich, sang
tao, van hoa, s, tri thiic, dau tu, cdng dong va dit liéu, lién két
qua mot hé sinh thai chung thay vi phat trién theo tiing nganh
doc lap.

C6 thé dé xuat mot mé hinh chuyén héa gia tri ctia diém dén,
theo d6 nguoén lyc khdng truyc tiép tao ra gia tri ma phai dugc tich
hgp trong mot hé sinh thai hiéu qua, hé sinh thai thic ddy qua
trinh dong sang tao gié tri, tao nén trai nghiém cua du khach
va cac bén lién quan, trai nghiém dugc luu giit thanh ky tc, ky
{tc gép phan hinh thanh thuong hiéu, thuong hiéu dugc ciing
c6 thanh danh tiéng, danh tiéng nang cao nang lyc canh tranh
va nang lyc canh tranh cudi cing dugc chuyén hoéa thanh nén
kinh té diém dén. Khac vdi cdc mé hinh truyén thong chi diing &
“thudng hiéu diém dén”, m6 hinh nay dat nén kinh té diém dén
lam két qua cudi cung. Thuong hiéu, vi thé, khong phai dich dén
ma 1a co ché chuyén hda gia tri, bién tai nguyén, trai nghiém va
danh tiéng thanh tang trudng kinh té, d6i méi, chat lugng séng
va nang luc canh tranh bén viing.

Nam xu huéng trén phan 4nh mot thay déi can ban tir quan 1y
céc yéu t6 hitu hinh sang quan tri cac dong gid tri vo hinh, ti toi
da héa lugng khach sang tdi da hda gid tri hé sinh thai, tit phat
trién nganh du lich sang kién tao nén kinh té diém dén.

150 | CHUONG II: KIEN TRUC HE SINH THAI BIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

2.6.TU HE SINH THAI PEN THUGNG HIEU PIEM DEN

Phan nay tra 1i cau hoi c6t 16i hon, bang cd ché nao mot hé sinh
thai lai chuyén héa thanh thuong hiéu trong tdm tri du khach?
Cac nghién citu hién dai déu chi ra rang thuong hiéu khong phai
diém khéi dau ma 1a két qua cudi cling ctia qua trinh tao gia tri.
Mot diém dén chi thuyc su ¢ thuong hiéu khi hé sinh théi ctia né
lién tyc tao ra trai nghiém tich cyc, dugc luu giit trong tri nhé va
dan hinh thanh nhén thic chung.

Tu goc nhin hé sinh thai, qua trinh hinh thanh gia tri cta
diém dén c6 thé dugc khai quat nhu mot chudi chuyén héa lién
tuc, trong d6 hé sinh thai tao ra trai nghiém, trai nghiém hinh
thanh nhéan thiic, nhan thitc phét trién thanh thuong hiéu,
thuong hiéu dudc tich liiy thanh danh tiéng, danh tiéng nang
cao nang lyc canh tranh va nang lyc canh tranh cudi cing dugc
chuyén héa thanh nén kinh té diém dén. Chubi chuyén héa nay
nhan manh rang thuong hiéu khong phai la diém khéi dau cta
qué trinh phat trién ma la két qua ctia sy van hanh hiéu qua cua
toan bd hé sinh thai.

Mot trong nhitng déng gbp quan trong ctia chugng nay la lam
rd khoang trong nghién citu con ton tai trong linh vuc thuong
hiéu diém dén. Phan 16n céc nghién cttu vé thuong hiéu diém dén
tap trung vao viéc phan tich hinh anh, ban sac, tai san thuong
hiéu va cac céng cu truyén thong, qua dé xem thuong hiéu nhu
mot két qua clia hoat ddng marketing hodc nhu mét tai san can
dugc quan tri. Trong khi dé, cac nghién cttu vé hé sinh théi diém
dén lai chu trong cdu tric, cd ché phdi hgp gitta cac chi thé, sy
tich hgp nguén luc va qué trinh dong sang tao gia tri, nhung
thuong ding lai trude khi giai thich cach nhiing gia tri dé dugc
chuyén héa thanh thuong hiéu trong tam tri cdc bén lién quan.
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Do d6, van con thiéu mot khung 1y thuyét ¢6 kha nang két noi
hai dong nghién cttu nay, giai thich day du co ché chuyén héa tit
hé sinh thai diém dén sang thuong hiéu diém dén. Noi dung ctia
phan sau dugc xay dung nham lap day khoang trong dé bang
cach lam rd ba mat xich c6t 18i cia qua trinh chuyén héa: hé
sinh thai tao ra trai nghiém, trai nghiém hinh thanh nhan thic
va nhan thitc phat trién thanh thuong hiéu. Cach tiép cian nay
khoéng chi két néi tu duy hé sinh thai véi Iy thuyét thuong hiéu
diém dén ma con dit nén tang 1y luan cho cac chuong tiép theo,
trong d6 thuong hiéu dugc xem la két qua cua qua trinh dong
sang tao gid tri trong toan bd hé sinh thai, chit khong don thuan
13 san pham ctia hoat dong truyén thong hay quang ba.

2.6.1. Hé sinh thai tao ra trai nghiém

Piém dén khong tryc tiép tao ra thuong hiéu. Thit né thuyc sy tao
ra la hang triéu trdi nghiém nho, hinh thanh qua sy phai hgp
ctia ca hé sinh thai.

Mot chuyén du lich ba ngay tai Hué khong chi gom tham quan
Pai Noi. Sudt hanh trinh, du khach tuong tac véi dt vé may bay,
tim kiém théng tin, khach san, nha hang, huéng dan vién, taxi,
bao tang, quan ca phé, hé théng thanh toan, bang chi dan, ngudi
dan dia phuong, mang xa hoi va dich vu hdu mai. Khong thanh
phan nao du sic tao nén thuong hiéu Hué, nhung tdng hoa ctia
tat ca cac tuong tac lai tao nén trdi nghiém vé Hué.

Piéu nay 1y gidi vi sao cing mot canh quan hay di tich, hai
diém dén lai nhan danh gia hoan toan khac nhau. Khac biét
khéng nam 6 tai nguyén ma & kha nang diéu phoi hé sinh thai.
Kyoto khéng c6 nhiéu di san hon Rome, Singapore khong giau
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tai nguyén thién nhién hon nhiéu nuéc Pong Nam A nhung ca
hai déu dung dugc trai nghiém cuc ky nhat quan tir san bay, giao
thong, an toan dén truyén thong. C6 thé dién dat gon la chat
lugng trai nghiém xap xi mitc 46 phdi hgp ctia toan hé sinh thai.

2.6.2. Trai nghiém tao ra nhan thuc

Néu trai nghiém la dau vao thi nhan thic 1a két qua dau tién. Con
ngudi khong ghi nhd toan b chuyén di ma chu yéu luu giit cam
xtic manh, nhitng khoanh khac ddng nhd va cach trai nghiém
két thic, diéu Kahneman & Fredrickson (1993) goi 1a Quy tac
Dinh cao - Két thic (Peak - End Rule), con ngudi khong danh
gid mot trai nghiém bang tong hgp tat ca cac khoanh khac da
trai qua ma chi yéu dya trén khoanh khac tao cam xtc manh
nhat va an tugng & thoi diém két thic. Poi véi diém dén, diéu
nay ham y rang viéc thiét ké nhiing trdi nghiém mang tinh biéu
tugng cing mot két thiic thuan Igi va dang nhé c6 thé anh huéng
manh mé dén ky tic, mic do hailong, y dinh quay trélai va hanh
vi gidi thiéu diém dén cho ngudi khac, ngay ca khi van ton tai
mot 6 bat tién nho trong suét hanh trinh.

Mot khach san sang trong nhung thu tuc tra phong kéo dai c6
thé khién ca ky nghi bi danh gia thap, ngudc lai, mot diém dén
binh thudng nhung ¢6 cdng dong than thién va két thic tuyét
vdi lai dé lai ky tc tich cuc. Thuong hiéu, vi thé, dugc xay trong
tri nhd chit khong trén quang cao.

Nhan thtc hinh thanh qua ba 16p: nhén thtic chiic nang
(thuan tién, an toan, sach, dang tién), nhan thitc cdm xic (thu
gian, hanh phuc, dudc chao dén) va nhan thitc biéu tugng, khi
diém dén trd thanh biéu tugng cho mot phong cach song hay
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gia tri van hoa, Paris gan vdi su 1ang man, Kyoto véi tinh than
Nhéit Ban, Thuy Si véi su tin cdy. Trong thdi dai s6, nhan thiic
con dugc khuéch dai béi mang xa hdi, trai nghiém ctia mot
ngudi cd thé anh huéng dén hang triéu ngudi khac, khién quan
tri trai nghiém tré thanh quan tri dit liéu va danh tiéng theo
thai gian thyc.

2.6.3. Nhan thuc tao ra thuong hiéu

Thuong hiéu diém dén khéng phai logo, slogan, video hay bd
nhan dién, d6 chila phuong tién truyén théng. Ban than thucng
hiéu tén tai trong tam tri con ngudi. Theo Aaker (1996), thuong
hiéu 1a tap hop céc lién tudng ma khich hang gan véi mot doi
tugng, Keller (1993) cho rang tai san thugng hiéu hinh thanh ti
kién thitc thuong hiéu, mic d6 nhan biét va hé thong lién tudng
trong tri nhd, con Anholt (2005) nhan manh hinh d&nh mot quéc
gia khong thé tao ra bang quang cdo don thuan ma phai phan
anh nhiing gi ndi dé thuc su lam. Do d6, thuong hiéu chinh la
nhan thc tich lily ctia x3 hdi vé diém dén, dugc xay qua hang
triéu trai nghiém va khong thé “thiét ké” bang truyén thong
néu trai nghiém thuc té khong tuong xing.

Mot thuong hiéu manh ludn c6 ban sic rd rang, hinh anh
nhat quan, ky vong 6n dinh va 16i hita ludn dugc thyc hién, diéu
chi xay ra khi hé sinh thai hoat dong nhat quan. Néu moi doanh
nghiép phuc vu mét kiéu va moi chién dich phat mot thong diép
khac nhau, thuong hiéu sé phan manh. Xay dung thuong hiéu,
xét cho ciing, 1a xay dung syt dong bd ctia toan hé sinh thai.
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2.6.4. M6 hinh Hé sinh thai Thuong hiéu Diém dén

Toan bd 14p ludn c6 thé dugc déng khung thanh mét mo hinh
1y thuyét téng hgp ma nhém tac gia goi 1a M6 hinh Hé sinh thai
Thuong hiéu diém dén (Destination Brand Ecosystem Model).
Mo hinh nay khéc biét & cho né khong mo ta hé sinh thai theo
chiéu ngang, nhu mét tap hgp cac thanh phan song song, ma
theo chiéu doc, nhu mét chudi chuyén hda gid tri gobm tam cap
bac ké tiép, moi cap la dau vao clia cap sau.

Piém khéi dau la Hé sinh thai Nguon lyc gom toan b tai
nguyén ty nhién, van héa, con ngudi, thé ché va ditliéu. Qua tich
hgp nguon luc, ching dugc két néi dé hinh thanh Hé sinh thai
Trai nghiém. Trai nghiém tich liy trong tam tri tao nén Nhan
thic tap thé, nhan thic 6n dinh va chia sé rong két tinh thanh
Thuong hiéu diém dén, thuong hiéu dugc kiém chiing qua thdi
gian trd thanh danh tiéng, danh tiéng tao nang lyc canh tranh
va diém t6i cudi cling 1a nén kinh té diém dén. (Xem Hinh 2.4. M6
hinh Hé sinh thdi Thuong hiéu diém dén)

Chuong 2 da chuyén trong tam tir cach ti€p can duya trén tai
nguyén sang cach ti€p can dya trén hé sinh thai. Néu cdc mé hinh
truyén thong coi tai nguyén la nén tang cua stic hap dan, thi tu
duy hién dai khang dinh gia tri chi xuat hién khi cic nguén luc
dugc két noi, diéu phéi va dong sang tao trong mot hé sinh thai
van hanh hiéu qua. Hé sinh thai diém dén, do d6, khong phai tap
hogp don thuan ctia cac chu thé ma 1a mot mang ludi quan hé hgp
tac, cac dong chay nguon luc va co ché phdi hgp nham tao ra trai
nghiém lién mach. Chinh trai nghiém ay 1a cau ndi chuyén héa gia
tri hitu hinh thanh v6 hinh, tif cdm nhan cd nhan dén nhan thiic
tap thé, tit nhan thic dén thuong hiéu, tir thuong hiéu dén danh
tiéng, nang luc canh tranh va cudi cung 1a nén kinh té diém dén.
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Toan bd ndi dung chuong cé thé dugc khai quat bang mot
chudi chuyén héa gia tri, trong dé ngudn lyc la nén tang ctia hé
sinh thai, hé sinh thai tao diéu kién cho dong sang tao gia tri,
dong sang tao tao ra trai nghiém, trdi nghiém hinh thanh nhan
thic, nhan thdc tao nén thuong hiéu, thuong hiéu dugc cting
c6 thanh danh tiéng, danh tiéng trd thanh nguon goc clia nang
Iutc canh tranh va nang lyc canh tranh cudi cling tao ra nén kinh
té diém dén. Chudi nay cling 1a luan diém trung tam cta cudn
sach, thuong hiéu khong phai két qua ctia cac hoat dong truyén
thong don 1é ma la sy két tinh ctia cd hé sinh thai trong qua trinh
tao 1ap va chuyén héa gia tri. biéu d6 dat ra yéu cau méi déi vdi
quan tri diém dén, thay vi tp trung “quang ba hinh dnh”, cic
nha quan tri can kién tao mot hé sinh thai c6 kha nang tao ra trai
nghiém vugt trdi, nhat quan va bén viing.

Trong nén kinh té trai nghiém, diém dén khéng canh tranh
bang tai nguyén, ma canh tranh bang nang lyc td chitc mot hé
sinh thai c6 kha nang tao ra gia tri. Tai nguyén c6 thé dugc sao
chép, trai nghiém c6 thé bi bat chudc, nhung mot hé sinh thai
trudng thanh - noi chinh quyén, doanh nghiép, cong déng, nha
dau tu, t6 chic tri thitc va du khach phéi hgp hiéu qua véi nhau,
thi rat khé sao chép. Vi vay, nguén goc sau xa clia thuong hiéu
va nang lyc canh tranh diém dén khéng chi nam & tai nguyén
hay chién dich truyén thong, ma nam & chat lugng van hanh ctia
toan bd hé sinh thai. Thuong hiéu, theo nghia d6, khong phai
13 16p son phu 1én sau ciing, né da bat dau hinh thanh ngay tit
quyét dinh dau tién vé cach diém dén dudc quy hoach, quan tri,
t0 chtc trai nghiém va két néi cac cht thé trong hé sinh thai.
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Néu Chudng 1 1y giai diém dén la gi va thuong hiéu diém dén
hinh thanh ra sao dudi géc nhin marketing va Chuong 2 chiing
minh rang thuong hiéu khong thé dugc tao ra chi bang truyén
thong ma phai dugc nudi dudng tit ca hé sinh thai, thi Chuong
3 tra 101 mot cau hdi cot 16i hon, “vi sao cling mot trdi nghiém,
moi du khéch lai hinh thanh nhitng nhan thiic, cdm xtic va ky tc
khéc nhau vé cing mot diém dén?”.

Cau tra 15i bat dau tit mot su that gian di nhung dé bi bo qua,
thuong hiéu diém dén khong ton tai nhu mot thuc thé vat chat,
ma ton tai trong tAm tri du khach. Nhitng céng trinh kién tric,
canh quan, 1é hdi hay mén an chi 1a céc kich thich bén ngoai.
Chuing chi trg thanh thuong hiéu khi dugc con ngudi ti€p nhan,
dién giai, gan v4i cam xic va luu thanh ky tc. Giita nhitng gi
diém dén cung cap va thuong hiéu ma diém dén sd hitu luén cé
mot qua trinh chuyén héa mang ban chat tam 1y.
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Sudt nhiéu thap nién, cadc dong nghién citu vé hanh vi du
khéch, hinh dnh diém dén, kinh té trai nghiém, logic trong dich
vu va tam 1y hoc nhan thitc da 1an lugt soi sang qua trinh Ay.
TU Gunn (1972), Crompton (1979), dén Baloglu (1999), tit Pine
va Gilmore (1999) dén Vargo va Lusch (2004) , tif Kahneman &
Fredrickson (1993) dén Norman (2004), cac hoc gia déu di tdi
mot két luan chung: quyét dinh lya chon diém dén khong dua
thuan tiy trén thudc tinh vat chat, ma chiu chi phéi dong thdi
ctia dong co, ky vong, cam xuc, gia tri cam nhan, ky tc va tuong
tac x3 hoi. Chinh nhiing yéu t6 v6 hinh d6 quyét dinh mot diém
dén c6 dugc ghi nhd, yéu thich, gidi thiéu hay quay lai hay khéng.
Tl d6 rat ramodt ham v sac bén cho quan tri, diém dén khong thé
tryc tiép “xay” thuong hiéu trong dau du khéch, ma chi c6 thé
thiét ké céc diéu kién @€ qua trinh hinh thanh thuong hiéu dién
ra theo huéng mong muén. Thuong hiéu 1a san pham ctia nhan
thitc nhiéu hon ctia truyén thong, ctia trai nghiém nhiéu hon cta
quang ba va ctia ky tic nhiéu hon ctia thong tin.

Trén tinh than d6, chuong nay tiép can thuong hiéu diém dén
bang cong cu ctia khoa hoc hanh vi va tm 1y hoc tiéu dung, trién
khai ding theo trinh ty hinh thanh thuong hiéu trong tam tri
mot du khéch, tit nhu cau va dong co dén quyét dinh lya chon,
qua hinh anh va ky vong trudc chuyén di, réi vai tro cta trai
nghiém, cam xtc va ky tc, cudi cing 1a cach nhiing ky tc tich
cuc chuyén hda thanh niém tin, long trung thanh, truyén miéng
va tai san thuong hiéu.

Khdc v6i nhiéu mé hinh truyén théng xem thuong hiéu diém
dén chu yéu 1a két qua ctia cic hoat dong marketing va truyén
théng, chuong nay tiép can thuong hiéu tit gbc d6 qua trinh
chuyén héa tam 1y ctia du khéch. Theo céch tiép can nay, thuong
hiéu khong dugc hinh thanh ngay tif cac thong diép quang ba
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ma la két qua ctia mot chudi chuyén héa lién tuc trong tam tri du
khéch. Qua trinh d6 bat dau tif nhu cau, phét trién thanh dong
cd, tac dong dén nhan thiic va ky vong trudc chuyén di, trong
qua trinh tradi nghiém, céc tuong tac vdi diém dén tao ra cam
xtc, cam xic duge luu gitt thanh ky tc, ky tic dan hinh thanh
niém tin va niém tin tich Iy theo thdi gian trg thanh thuong
hiéu diém dén. Nhu vay, thuong hiéu dugc xem 1a két qua cta
toan bo qua trinh nhdn thidc va trai nghiém, chit khong chi la
san pham ctia hoat dong truyén thong.

Theo logic d6, Chuong 3 dong vai trd la cau néi gitta tu duy hé
sinh thai dugc trinh bay § Chuong 2 va cac ndi dung vé xay dung,
quan tri va phat trién thuong hiéu trong céc chuong tiép theo.
Néu Chuong 2 tap trung giai thich diém dén tao ra gid tri va trai
nghiém thong qua sy van hanh ctia hé sinh thai nhu thé nao, thi
Chuong 3 tiép tuc 1am r6 trai nghiém d6 dugc chuyén hoa thanh
nhén thic, cdm xic, ky tic, niém tin va cudi ciing 1a thuong hiéu
trong tam tri du khéch ra sao. Chuong nay giai thich co ché tam
ly két noi gitta gia tri dugc tao ra trong hé sinh thai va gia tri
dugc cam nhan trong tam tri khach hang.

Véi cach tiép can nay, Chuong 3 1ap day khoang tréng giita
nghién ctru vé hé sinh thai diém dén va nghién cftu vé thuong
hiéu diém dén, dong thdi dat nén tang 1y luan cho toan bd phan
con lai ctia cuén sach. Tir day, thuong hiéu diém dén dugc nhin
nhan khong phai la diém khéi dau ctia hoat dong marketing ma
12 két qua ctia qua trinh chuyén héa gia tri, trong d6 hé sinh thai
tao ra trai nghiém, trai nghiém hinh thanh nhan thic va cam
xtic, nhan thiic va cdm xtc dugc tich lity thanh ky (ic va niém tin,
con niém tin chinh la nén tang bén vitng dé hinh thanh thuong
hiéu, danh tiéng va nang luc canh tranh ctia diém dén.
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3.1.HANH VI LUA CHON DIEM PEN CUA DU KHACH

Moi thuong hiéu diém dén déu khdi sinh tlit mot quyét dinh ctia
con ngudi “quyét dinh di dau?”. bé hiéu thuong hiéu hinh thanh
ra sao, trudc hét phai hiéu du khach lua chon thé nao, diéu gi
thdi thic ho 1én dudng, ho can nhac nhiing gi va vi sao rét cudc
mot cai tén dugc chon trong khi hang chuc cai tén khac bj loai.
Muc nay phan tich ban chat ctia du lich nhu mét hanh vi tiéu
dung trai nghiém, dong co dang sau chuyén di, cac yéu td chi
phdi quyét dinh, quy trinh ra quyét dinh va nhitng mo hinh ly
thuyét giai thich hanh vi dy.

3.1.1. Ban chat ctia hanh vi tiéu dung du lich

Du lich nhu mot hanh vi tiéu dung trai nghiém

Marketing c6 dién hinh dung tiéu dung la viéc chon va ding
mot hang hda dé théa man mot nhu cau xac dinh, véi gia tri do
bang cac thudc tinh hitu hinh nhu chit lugng, cong nang, do bén
va gia ca. Khung ay van hanh t6t véi chiéc dién thoai hay chiéc
xe, nhung duéi stic trudc du lich. Thit du khach “mua” khong
phai mot vat thé ma1a mot chudi trai nghiém téng hgp bao gom
cam xuc, ky Uc, tuong tac xa hoi va y nghia ca nhan. Du lich, vi
thé, 1a mot trong nhiing hinh thiic tiéu dung trai nghiém dién
hinh nhat ctia nén kinh té hién dai.

Khai niém tiéu dung trai nghiém (experiential consumption)
dugc Holbrook va Hirschman dit nén tang ndm 1982, khi hai 6ng
14p luan rang tiéu dung khong chi 1a giai quyét van dé mot cach ly
tri ma con 1a hoat ddng hudng thu, cdm xic, tuéng tugng va biéu
tugng. Cudi thap nién 1990, Pine va Gilmore (1999) nang y tuéng
ay thanh hoc thuyét Kinh té trai nghiém, mé ta nén kinh té tién
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héa qua bon nac (hang hda, san pham, dich vu va trai nghiém),
trong d6 doanh nghiép canh tranh khong con bang chat lugng dich
vu ma bang kha nang dét nén nhiing trai nghiém dang nhd.

Khong linh vuc nao minh hoa diéu nay rd hon du lich. Mot
chuyén di khéng dé lai tai san vat chat, gia tri ciand khéng nam
& tam vé may bay, phong khéich san hay bita dn, ma & toan b
hanh trinh khdm pha va cdm nhan. biéu d6 khién hanh vi tiéu
dung du lich khac biét trén bon phuong dién.

Thit nhdt, san pham du lich mang tinh v6 hinh rat cao, trudc
khi khéi hanh, du khach khong thé kiém tra chat lugng nhu thit
mot mén hang, ma phai dua vao hinh anh, danh gia tryc tuyén,
10i gi6i thiéu va danh tiéng thuong hiéu dé hinh thanh ky vong,
day chinh 1aly do thuong hiéu diém dén c6 vai tro ddc biét trong
viéc giam rai ro cdm nhan. Thit hai, san xuat va tiéu dung dién
ra dong thoi, mot 1é hdi hay chuyén chéo thuyén chi thuc su ton
tai khi c6 mat du khach. Thit ba, trai nghiém mang tinh ca nhan
hoa cao d9, hai ngudi cing 6 mot khach san, cung tham mot di
san, van mang vé hai cdm nhéan khac nhau. Thit tu, gia tri khong
két thiic khi chuyén di két thic, phan 16n né dugc tai tao sau dé
qua ky c, cau chuyén va nhiing bai dang trén mang xa hoi, cd
thé tiép tuc sinh lgi trong nhiéu nam.

Hanh vi tiéu ding du lich con mang ban chat biéu tugng.
Du khach khong chi dén mot noi dé “xem” ma dé “trd thanh”.
Chinh phuc dinh Phi Si, ngam cuc quang & Iceland, hanh huong
vé Mecca hay hoa vao Carnival § Rio déu vugt 1én hoat dong tham
quan don thuan, chiing gép phan dinh hinh ban sac, phong cach
séng va hé gia tri cia moi ngudi. Trong théi dai mang xa hoi, gia
tri biéu tugng ay cang dam nét khi moi chuyén di dugc chia sé
nhu mot phan ctia ban sac sé.
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Kyoto 1a minh chiing kinh dién. Thanh cong cta c¢6 d6 Nhat
Ban khong dén tir viéc s& hitu nhiéu chiia chién hon noi khac, ma
tir kha nang dét mot hanh trinh trai nghiém théng nhat gom ca
kién truc, tra dao, am thuc, 1é hoi, kimono, cAch ngudi dan ing
XU va ca canh quan db thi ciing ké mot cau chuyén vé “Nhat Ban
truyén théng”. Thit du khach mang vé khong phai nhiing biic
anh chlia, ma cadm giac da thuc sy séng trong moét khong gian
van hoéa. Chinh ky ttc 4y bién Kyoto thanh biéu tugng ctia ban sac
Nhat trong tam tri hang triéu nguoi.

Tu goéc do thuong hiéu, cach nhin nay dao ngugc trong tam
quan tri. Néu trudc day nha quan 1y don siic quang ba tai nguyén va
ha tang, thi nay ho phai thiét ké hanh trinh trai nghiém. Piéu can
quan tri khong chi 1a nhitng gi diém dén “c6”, ma quan trong hon
1a nhitng gi du khéch “cam nhan”, “ghi nhd” va “ké lai”. Thuong
hiéu diém dén khong dugc kién tao tit logo hay khau hiéu, ma dugc
két tinh qua chudi trai nghiém tich liiy ctia du khéch, bat dau tit
cac nguén lyc ctia diém dén, dugc chuyén héa thanh dich vu va trai
nghiém, khoi ggi cam xdc, hinh thanh ky dc, tao nén y nghia ca
nhan va cudi ciing dinh hinh thuong hiéu trong tam tri ho.

Pong cd ctia hanh vi du lich

Néu nhu cau tra 16i cdu hoi “vi sao con ngudi can di du lich”,
thi ddng co tra 16i “diéu gi khién ho chon mdt chuyén di cu thé”.
MOt ngudi c6 thé c¢é nhu cau nghi ngoi, nhung dong co cé thé
1a tim sy yén tinh, khdm phd van héa, khang dinh ban than,
gan két gia dinh, hay don gian la bat kip xu huéng trén mang xa
héi. Hiéu dong cd, do dd, 1a diéu kién tién quyét dé thiét ké trai
nghiém va xay dyng thuong hiéu.

M6 hinh c6 anh hudng sdu rong nhat1a Mé hinh déng co du lich
Pay - Kéo (Push - Pull Motivation), kh&i nguén tit Dann (1977)
va Crompton (1979). Pong cd day (push) 1a luc tit bén trong, nhu
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cau tam 1y, cam xtc va xa hoi khién con ngudi muén rdi bé nép
song thudng ngay. Pong luc kéo (pull) 1a lyc hat tit thude tinh
diém dén, canh quan, khi hiu, van héa, sy kién, thuong hiéu,
dich vu. Chuyén di chi thanh hién thyc khi lyc day bén trong
gdp ding lyc hit bén ngoai. Mot diém dén giau tai nguyén van &
khéch néu khong cham ding dong co thi trudng, ngugc lai, mot
ca nhan khao khét van khong 1én dudng néu khong tim thay gia
tri pht hgp. Bdi vy, thanh cong ctia diém dén khéng nam & viéc
“cé gi dé ban”, ma & kha nang tra 15i cho cau hoéi diém dén nay
gitp du khach trd thanh phién ban nao ctia chinh ho?

bong co noi tai (Push Motivation)

Pong co nodi tai 1a nhiing luc day tit bén trong, phan anh céc
nhu cau tam 1y sdu xa. Chiing thudng gém mong mudén nghi
ngoi va tai tao nang lugng, nhu cau kham pha va trai nghiém
cai mdi, khat khao khang dinh ban than, nhu cau gan két cac
moi quan hé va & tang cao nhat, nhu cau tim kiém y nghia. bay
laly do vi sao thi truong “du lich chita lanh” (wellness tourism)
bluing né sau dai dich, dong cd day vé phuc hai tinh than tré nén
manh mé chua tiing thay.

Sau dai dich, thi trudng du lich sttc khoé va chitalanh toan cau
dugc Global Wellness Institute ugc tinh dat quy mé nhiéu nghin
ty USD va tang nhanh hon du lich néi chung.  Viét Nam, nhiing
diém dén ting it tén tudi nhu Mang Pen (Kon Tum) bat ngd trd
thanh tit khéa “chita lanh” dugc tim kiém day dic, khong nhg
chién dich quang b4 16n, ma vi ding vao liic ddng cd ddy ctia mot
thé hé kiét siic vi cong viéc dang tim ndi dé dimng lai.

Pong luc hdp dan ctia diém dén (Pull Motivation)
Néu dong cd ddy giai thich vi sao con ngudi muén di, thi dong

luc kéo gidi thich vi sao ho chon noi nay thay vi ngi khac. N6 dén
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tit thudc tinh ctia diém dén bao gdm canh quan, khi hiu, di san,
am thuc, su kién, chat lugng dich vu va ngay cang quyét dinh
sttc manh thuong hiéu. Piéu tinh té 1a luc kéo khéng phai 1a tai
nguyén ty than, ma 1a tai nguyén da dugc dién giai va dinh vi.
Mot mua hoa khdng tuné tao luc kéo, né can dugc ké thanh mot
cau chuyén va gan v4i mot cai tén.

Nhat Ban dén khoang 3,68 triéu lugt khach qudc té chi riéng
thang 3/2024, muc ky luc, trung dang mua hoa anh dao. Ban than
hoa anh dao khéng phai doc quyén ctia Nhat, Han Qudc, Pai Loan,
tham chi Washington D.C. déu ¢6. Nhung “mua hoa anh dao Nhat
Ban” da dugc dinh vi thanh mot thuong hiéu lyc kéo manh dén
mitic chi phdi ca lich trinh bay va gia phong khach san khap chau A.

Céc yéu t6 anh huéng dén quyét dinh du lich

Pong cd day va luc kéo 1a hai lyc tryc tiép, nhung quyét dinh
cudi cing con bi bé hudng bdi nhiéu yéu t6 khac. Hai ngudi cing
nhu cau, cung thu nhép, cling xem mot quang céo van c6 thé
chon khac nhau. Theo céch tiép can cua Kotler va Keller (2016),
hanh vi ngudi tiéu dung chiu anh hudng bdi bén nhém yéu té
chinh: van héa, xa hdi, cd nhan va tdm ly. Trong du lich, cac yéu
t6 cd nhan, van hoa va xa hdi thudng cé tac dong rat rd dén cach
du khach cam nhan, danh gia va lua chon diém dén.

Trudc hét, yéu t6 ca nhan tao ra sy khac biét 16n giita cac
nhém du khéch. Tudi tic va giai doan vong ddi lam cho nhu cau
du lich thay d6i theo thdi gian. Ngudi tré thudng bi hap dan bdi
trdi nghiém mdi la, diém dén dang thinh hanh va nhiing noi ¢6
kha ndng tao ndi dung chia sé trén mang xa hoi. Khach trung
nién thudng quan tdm nhiéu hon dén chat lugng dich vy, sy
thudn tién, an toan va mic d¢ phu hgp véi gia dinh. Trong khi
dé, ngudi cao tudi cé xu huéng uu tién nghi dudng, chidm séc siic
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khoe, nhip d6 di chuyén chdm hon va cam giac an toan. Vi vy,
cling mot diém dén nhu Nhat Ban c6 thé dugc cdm nhan rat khac
nhau, véi ngudi tré 1a noi ctia van héa dai chiing, am thyc va trai
nghiém db thi, v6i gia dinh la diém dén an toan, sach sé va tién
nghi, con v6i ngudi cao tudi la khong gian nghi dudng, van hda
truyén thong va dich vu chat lugng cao.

Thunhap cling anh huéng dén pham vi lya chon ctia du khéch,
nhung khéng hoan toan quyét dinh déng cd du lich. Ngudi ¢6
thu nhap cao khong nhat thiét ludn chon diém dén xa xi, trong
khi ngudi c6 thu nhap trung binh van cé thé san sang chi tra
nhiéu cho mét chuyén di ddc biét. Mot xu huéng dang chu y la
“chi cho ky ttc”, titc nhiéu ngudi c thé tiét kiém trong sinh hoat
hang ngay nhung lai san sang dau tu cho nhiing trdi nghiém du
lich c6 y nghia, dang nhdé hodc mang gid tri biéu tugng ca nhan.

Bén canh yéu t6 ca nhan, yéu t6 van héa cling dinh hinh céch
du khach nhin nhan va lya chon diém dén. Nén tang van hda
anh hudng dén viéc mot diém dén dugc xem la hap dan, an toan,
pht hgp hay ddng mo udc. N6 ciing chi phéi phong céch du lich,
chang han di theo nhém hay di ¢4 nhan, uu tién syt quen thudc
hay tim kiém khdc biét, thich trai nghiém khép kin hay muén
hoa nhip vdi doi song dia phuong. Vi vy, cing mot san pham
du lich c6 thé hap dan v6i nhém khach nay nhung lai khdng phu
hgp v6i nhém khach khac do khéc biét vé chudn muc van héa,
thoéi quen tiéu dung va ky vong trai nghiém.

Yéu t6 xa hoi ngay cang cé vai tro manh mé, d3c biét trong boi
canh mang xa hdi phat trién. Nhém tham chiéu, bao gébm ban
be, gia dinh, cong dong tryc tuyén, ngudi anh huéng va nhitng
ngudi da tiing trai nghiém diém dén, c6 thé tac dong 16n dén
quyét dinh ctia du khach. Mot diém dén trd nén dang khao khat
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khong chi vi né dep hon hodc c6 nhiéu tai nguyén hon, ma con
vi dugc nhitng nguoi xung quanh xac nhan la “dang di”, “dang
thit” hoac “dang la xu huéng”.

Trong thdi dai s6, hiéu (ing nhém tham chiéu dién ra nhanh
hon va rong hon nhiéu so véi trudc day. Khi hinh anh, video va
cau chuyén vé mot diém dén dugc lan truyén manh trén TikTok,
Facebook, Instagram hodc YouTube, ching c6 thé tao ra cam
gidc diém dén dé dang dugc cong dong cong nhan. Trudng hop
Ha Giang trong giai doan 2022 - 2023 lamot vi du dang chty. Sy
lan toa ctia cac video ngan, hinh anh déo nii, cung dudéng phugt
va trai nghiém ban dia di gép phan bién Ha Giang thanh mot
diém dén dugc gidi tré dac biét quan tAm. Trong trudng hgp nay,
khéng moét chién dich xtc tién truyén thong nao cua tinh tao
dugc lyc day tuong duong, stic hut khéng chi dén tir tai nguyén
canh quan, ma con dén tlf sy xdc nhan xa hoéi ciia hang nghin du
khach di tru6c. Khi nhiéu ngudi ciing chia sé rang mot noi “dang
dén”, diém dén do6 c6 thé nhanh chéng budc vao danh sach lya
chon ctia nhitng ngudi chua tung dat chan téi.

3.1.2. Quy trinh hinh thanh quyét dinh lua chon diém dén

Sau khi nhu cau nay sinh va dugc déng co théi thiic, du khach
budc vao mét qua trinh ra quyét dinh nhiéu giai doan, thu thap
théng tin, so sanh, can nhac rti ro. V6i du lich, qua trinh nay dic
biét phiic tap vi chuyén di thudng ton kém, chuan bi 1au, rti ro cao
va dam mau cam xic. Piéu dang luu y cho quan tri la moi giai doan
gom nhiéu diém cham thuong hiéu. Titlic ndy y dinh dén khinhan
nut dat vé, hinh anh thuong hiéu lién tuc dugc hinh thanh, cing
cd hodc lung lay, nén quan tri thuong hiéu phai dong hanh cling ca
hanh trinh quyét dinh, chit khéng ditng & truyén thong.
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Nhan thitc nhu cau

Quy trinh khéi dong khi ca nhan nhan ra khoang cach giita
trang thai hién tai va trang thai mong muén. Nhu cau cé thé
bat 1én tit bén trong (mét moi, chan nan, khao khat déi thay)
hoac bi kich hoat ti bén ngoai bdi mot quang cao, mot 16i gidi
thiéu, hay ngay cang thudng xuyén, mot doan video luét qua
trén dién thoai. 0 giai doan nay du khach chua biét sé di dau,
ho méi chi nhan ra minh muén mét trai nghiém khac véi cudc
song thudng nhat.

Mot nhan vién van phong & Ha Noi, sau sau thang lam viéc
cang thang, tinh ¢ xem mdt video vé khu nghi ven bién Phu
Qudc. Trude d6 anh khdng hé c6 ké hoach di dau, nhung doan
video da kich hoat mdt nhu cau tai tao nang lugng von am 1. Diém
dén cu thé van chua dugc dinh nhung cudc tim kiém da bat dau.

Tim kiém thong tin

Khi nhu cau da rd, du khach tim thong tin dé giam bat dinh.
Kotler va Keller (2016) phan nguon théng tin thanh bén nhém
(ca nhan, thuong mai, cong cong va ti trai nghiém) nhung thai
dai s6 da lam nhoe ranh gi6i ay va nhan bdi s6 lugng nguon.
Piéu quan trong la hanh vi tim kiém ngay nay khong con tuyén
tinh, nd la mét khong gian vector véi nhiéu bién s6 ma moi bién
s6 lai c6 hé s6 quan trong thay déi theo thai gian thuc. Du khach
nhdy lién tuc gitta cac nén tang va nghién citu cho thay ndi dung
do ngudi dung tao (UGC) cling truyén miéng dién ti (e-WOM)
dugc tin cdy hon han quang céo chinh thiic, vi ching phan anh
trai nghiém thuyc.

Mot gia dinh dinh di Pa Nang thudng trdi qua chudi hanh
dong dan xen, xem vlog trai nghiém trén TikTok, doc danh gia

khéch san trén Booking, kiém tra vi tri trén Google Maps, hoi
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ban bé di di, nhd mot trg 1y Al ggi v lich trinh, roi theo doi du
béo thdi tiét. Khdng nguén nao ding riéng, moi nguén boi thém
mot 16p vao biic tranh nhan thic vé diém dén.

Hinh thanh tip hgp can nhac

Du khéch khéng can nhac moi diém dén, ma chi giit lai mot
nhém nho, tip hgp can nhac thudng chi ba dén nam cai tén.
Pay la khai niém marketing then chét nhung it dugc nhac trong
quan tri diém dén. Mot diém dén chi c6 co hoi dudc chon khi
lot vao tap hgp nay. Do dé, nhiém vu dau tién clia thuong hiéu
khoéng phai khién ngudi ta chon ngay, ma la hién dién trong tam
tri ding lic ho bat dau can nhac, gia tri clia céi goi 1a luén nhd
dén (Top-of-Mind).

Mot gia dinh Viét muén nghi bién mua he ¢6 thé can nhac
Phid Quéc, Pa Nang, Nha Trang, Quy Nhon, trong khi Bali hay
Phuket bi loai ngay vi chi phi va thu tuc. Tuong tu, khi nghi dén
du lich hoa anh dao, phan déng khich quéc té can nhac Nhat
Ban trudc Han Qudc hay Pai Loan. Khéng phai vi cac nudc kia
thiéu hoa, ma vi thuong hiéu “mua hoa anh dao Nhit Ban” da
chiém sdn vi tri uu tién trong nhan thic.

banh gia va lya chon

Trong tap hgp can nhac, du khach so sénh trén nhiéu tiéu
chi cuing ltc vé chi phi, thdi gian di chuyén, an toan, thoi tiét,
chat lugng dich vy, hinh anh thuong hiéu, danh gia tryc tuyén.
Nhung quyét dinh hiém khi thuan 1y tri. Kahneman (2011) phan
biét Hé thong 1 (nhanh, tryc gidc) va Hé thong 2 (chdm, phan
tich) trong du lich, tryc gidc va cam xtc thudng thang thé. Hai
diém dén chi phi ngang nhau, noi nao ggi cam gidc hap dan hon
sé& c6 nhiéu kha nang dugc chon, 1y do vi sao hinh anh, video va
cau chuyén thuong hiéu cé siic nang 16n dén vay.
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Du khach hiém khi chon diém dén t6i uu, ho chon diém dén
dé hinh dung nhat.

Mot cap do6i phan van gilta Santorini va Maldives. Maldives
c6 thé tién hon vé dudng bay, nhung Santorini thudng thang vi
hinh 4nh “diém dén lang man nhat thé gi¢i” di an siu bang
nhitng mai vom xanh trang trén nén bién Aegean tré thanh mot
biéu tugng thi gidc ma cdm xdc, chit khéng phai bang so sanh
chi phi, mdi 1a yéu t6 quyét dinh.

Quyét dinh cuéi cing

Ngay ca khi da chon, quyét dinh van cé thé 14t vao pht chét
bdi bién dong gia vé, thai tiét, dich bénh, thay déi visa, mot
danh gia tiéu cyc bat ngd, hay mét chuong trinh khuyén mii ctia
déi thu. Quyét dinh du lich, vi thé, luén mang tinh dong cho dén
gid khai hanh. V6i nha quan tri, day 1a lic phai ha thap moi rao
can dat dich vy, mot hé théng dat phong thuan tién, thanh toan
nhanh, théng tin minh bach va chinh sach huy linh hoat c6 thé
nang dang ké ty 1 chuyén dai tit y dinh sang hanh dong.

Mot du khach da quyét dinh dén Han Quéc vao mua thu.
Nhung méot tuan trudc khi dat vé, mot hang bay tung khuyén
mai di Nhat ré hon 40%. Néu thuong hiéu Nhat cling khép nhu
cau, quyét dinh hoan toan cé thé dai chiéu. Bai hoc dugc rit ra &
day 1a thuong hiéu manh khong déng nghia véi viéc thang cudc
trong moi tinh huéng, quyét dinh cudi cing ludn 1a hgp lyc cta
gia tri thuong hiéu, diéu kién thi trudng va béi canh cy thé.

Quy trinh lya chon diém dén khéng phai mot hanh dong don
1é ma 1a chudi chuyén héa lién tuc tit nhu cau dén hanh dong,
moi budc déu chiu tadc dong ctia nhan thic, cam xtc, théng tin
va yéu t6 xa hoi. Mot thuong hiéu manh la thuong hiéu xuat hién
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ngay khi nhu cau vita bat 1én, cung cap thong tin dang tin trong
lac tim kiém, giit vi tri uu tién trong tap hgp can nhac va cudi
cuing chuyén thanh quyét dinh.

3.1.3. Cac mo hinh giai thich hanh vi du khach

Khong mot mo hinh don 1é nao giai thich tron ven hanh vi du
khach, mo6i mé hinh soi sdng mdt mat xich. Bén khung 1y thuyét
b6 sung cho nhau, cling dung nén biic tranh chuyén héa tit kich
thich ctia diém dén, qua nhan thic, cadm xtc va quyét dinh, dén
trai nghiém va long trung thanh.

M6 hinh Kich thich - Chui thé - Phan ing (SOR)

M6 hinh “Kich thich - Cha thé - Phan Ung” (Stimulus -
Organism - Response SOR), do Mehrabian va Russell dé xuat
nam 1974, khang dinh hanh vi khong phat sinh tryc tiép tir kich
thich bén ngoai ma luén qua bo loc xt 1y ctia ca nhan. Kich thich
(S) la moi diém cham tif canh quan, kién tric, mui huong, &m
thuc, thai dd phuc vy, quang cdo, danh gia tryc tuyén. Chu thé
(0) 1a qua trinh dién giai trong tam tri, chiu chi phéi ctia kinh
nghiém, dong co, ky vong, tinh cach va van héa. Phan tng (R)
13 hanh vi két qua chon hay b, & lai 1au han, chi nhiéu hon, gidi
thiéu, quay lai, hay chia sé.

Hai du khach ciing dén Hdi An mot dém ram. Ngudi tiing tim
hiéu van hda Viét cdAm nhan mot khong gian di san giau tang
nghia va mudn quay lai, ngudi chi dén dé “check-in” thay vai
git 1a hét cai dé chup. Kich thich giong hét nhau, phan Ung trai
ngugc bdi bd loc xU Iy ctia moéi ngudi khac nhau. Ham v quan
tri thuong hiéu thuc chat 1a quan tri hé théng kich thich trai
nghiém, chit khong chi quan tri truyén théng.
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Thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)

Néu SOR nhin tif phia méi trudng, thi Thuyét hanh vi ¢ ké
hoach ctia Ajzen (1991) nhin tif phia y dinh ca nhan. Hanh vi
dugc quyét dinh béi y dinh va v dinh chiu chi phai ctia ba yéu to:
thai d6 déi vdi hanh vi (di du lich tét hay khéng cho tdi), chuan
muc x3 hdi (nhitng ngudi quan trong nghi gi) va nhan thiic vé
kha nang kiém soat (t6i c6 du tién, thdi gian, visa, stc khoe
khong). Piém sac bén ctia TPB nhan manh thién cdm la chua du
néu rao can kiém soat qua cao, y dinh khong chuyén thanh hanh
dong. Mot sinh vién mé Iceland, théi d6 rat tich cuyc, ban bé déu
c6 vii. Nhung chi phi mét chuyén di Iceland, dé vugt vai nghin
USD, khién em tin minh chua dt kha nang va y dinh tat ngam.
Véi diém dén, TPB chi ra rang thuong hiéu manh khong chi tao
thién cam ma phai ha rao can, don gian hoa visa, cai thién kha
nang tiép can, minh bach chi phi, gidm cdm nhén rui ro.

M4 hinh dong co Pay - Kéo (Push - Pull)

P3 trinh bay & trén, Py - Kéo & diy dong vai tro giai thich
nguodn goc ctia nhu cau. Péng co day tra 16i “vi sao t6i mudn di”
(nghi ngai, khdm ph4, khdng dinh minh, tim y nghia), dong luc
kéo tra 16i “vi sao chon ndi nay” (canh quan, van hoa, thuong
hiéu, sy kién). Piém mau chét, mot diém dén hap dan khong
phai noi nhiéu tai nguyén nhat, ma la ngi dap ing tét nhat dong
cd ctia nhém khach muc tiéu va cing mét ngudi, diém dén sé doi
theo dong cd dang troi 1én.

Mo hinh hanh trinh trai nghiém ctia khach hang (Customer
Journey)

Khéc v6i cdc md hinh tap trung vao mot thdi diém quyét dinh,
Hanh trinh trai nghiém khach hang xem trai nghiém la mot
chudi lién tuc gom nhiéu diém cham, trdi nam giai doan: trudc
chuyén di (hinh thanh nhu cau, tim théng tin, dit dich vy, dung
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ky vong), chuan bi (visa, 1én ké hoach, hanh 1y), trai nghiém
(tuong tac véi san bay, khach san, ngudi dan, diém tham quan,
moi trudng sd), sau chuyén di (danh gia, chia sé, gidi thiéu) va
duy tri quan hé (cham séc, ca nhan héa uu daii, khuyén khich
quay lai).

Véi mot du khach dén Hué, trai nghiém khéng bat dau khi
budc xudng san bay Phii Bai ma tit ldc xem video quang ba trén
YouTube va thuong hiéu Hué cling khong két thiic khi chuyén
di khép lai, ma con kéo dai qua nhiing biic anh trén Facebook,
video TikTok, danh gia trén Google Maps va ky tic dugc ké lai
cho ban bé. Thuong hiéu dugc hinh thanh xuyén suét hanh
trinh, chit khong chi tai diém tham quan.

Bon mo hinh phan dnh bon géc nhin bé sung: SOR gidi thich
cach kich thich chuyén thanh cam xtc va hanh vi, TPB lam rd
vai tro cia v dinh, chudn muc xa hi va rao can kiém soat, Day -
Kéo chi ra nguon géc nhu cau va sy khdp gitta ddng cd ca nhan
véi sttc hit diém dén, Hanh trinh khach hang mé rong tit mot
quyét dinh don 1 sang ca chudi trai nghiém trudc, trong va
sau chuyén di. Téng hgp lai, hanh vi du khach 1a két qua tuong
tac gitta kich thich tit diém dén, d3c di€ém tam 1y ¢4 nhan, dong
cd ndi tai, boi canh x3 hoi va toan bd hanh trinh, nén tang dé
chuyén sang cau hoi ké tiép, du khach hinh thanh hinh anh va
nhan thic vé diém dén nhu thé nao?
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3.2. QUATRINH HINH THANH NHAN THU'C VE PIEM DEN

Néu muc trudc dit ra cau hoéi vi sao du khach Iya chon diém dén,
muc nay héi ho hinh thanh hinh anh va nhan thic vé diém dén
nhu thé nao trudc va sau khi dat chan dén. Pay 1a dia hat clia
hinh anh diém dén, ky vong va gia tri cAm nhan va la noi 16 ra
mot nghich 1y quen thudc ctia quan tri, nhan thic cia du khach
hiém khi tring khit v4i ban sac ma diém dén mudn dung. Trong
kinh té trai nghiém, thit dong lai trong tri nhé c6 siic ndng hon
thit dap vao mat.

3.2.1. Hinh dnh diém dén

Khai niém va sy phat trién

Hinh anh diém dén (destination image) 1a mot trong nhitng khai
niém dugc nghién ctru sém va c6 anh hudng nhat trong marketing
diém dén. Sy phan biét cot 16i, thuong hiéu thudc vé phia “ngudi
gli” 1a ban séc diém dén mudn truyén tai, con hinh anh thudc vé
phia «ngudi nhan» la nhiing gi du khach thuc sy nhan thitc. Ngay
tlr 1975, Hunt di dinh nghia hinh anh diém dén 1a nhitng an tugng
ma mot ngudi cé vé mot noi ho khong cu trii, dat nén cho viéc xem
né nhu mét cau tric tdm 1y chit khong phai thudc tinh vat 1y.

Budc ngoat dén nam 1999, khi Baloglu va McCleary (1999)
chiing minh hinh anh diém dén gom hai chiéu tuong tac la hinh
anh nhan thic (cognitive) va hinh anh cam xtc (affective), hgp
thanh hinh anh tong thé. Pau thé ky XXI, giéi nghién citu bd sung
chiéu thit ba, hinh anh hanh vi (conative), bién khung nhan thiic
- cam xtc - hanh vi thanh chudn myc phé bién nhat hién nay.
Hinh anh diém dén khong phan anh trung thuyc hién thuc, mala
két qua ctia qua trinh dién giai thong tin nén hai ngudi cing dén
mot ndi van cé thé mang vé hai hinh anh trai ngugc.
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Hinh dnh nhdn thtic

Hinh &nh nhén thic phan 4nh nhiing gi du khach biét, hoac
tin rang minh biét, vé diém dén, day la tang 1y tri, hinh thanh ti
viéc x11 Iy thong tin trudc khi cdm x1c xuat hién. N6 1a tap hgp
niém tin vé cac thudc tinh cu thé nhu tai nguyén, di san, khi
hau, ha tang, an toan, gi ca, su than thién. Nhac dén Hué, nhiéu
ngudi 1ap titc nghi t&i quan thé di tich ¢6 d6, song Huong, do dai,
nha nhac, am thuyc cung dinh va mét vé tram mdc, tat ca déu
thudc tang nhan thitc. Ngay nay Al tao sinh dang thay déi cach
tang nay hinh thanh, thay vi luc tim hang chuc nguén, du khach
ngay cang hdi trg 1y AI dé nhan mdt btic tranh tong hgp, khién
dit liéu sé ctia diém dén trd thanh dau vao chién lugc.

Hinh dnh cam xtic

Néu hinh anh nhéan thic tra 15i “diém dén nay cé gi”, thi
hinh dnh cam xc tra 16i “diém dén nay khién t6i cam thay thé
nao”. N6 dugc do bang céc cap tinh tir d6i lap thi vi/nham chén,
thu gidn/cang thang, 1ang man/binh thudng. Hai diém dén tai
nguyén ngang nhau nhung ggi cam xtic khac nhau sé dat stic hut
khac nhau.

Kyoto va Hué déu la ¢6 d6 giau di san, nhung sac thai cam
xtic khac biét rd, nhiéu du khach cam nhén Kyoto tinh té va an
nhién, trong khi Hué ggi sy tram mdc, siu lang va hoai niém.
Chinh sac thai cdm xtic chit khong phai s6 lugng di tich tao nén
can cudc riéng ctia moi noi trong tam tri ngudi di.

Hinh dnh hanh vi

Hinh anh hanh vi phan anh xu huéng hanh dong sau khi da
“nghi” va “cdm”, chon diém dén, dat dich vu, kéo dai luu tra,
quay lai, gidi thiéu, chia sé noi dung tich cuc. Mot du khach c6
thé danh gia cao canh quan (nhan thic tich cuc) va yéu thich
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mot noi (cdm xuc tich cyc), nhung van khéng di néu lo vé chi
phi hay an toan. Trong ky nguyén s, hinh anh hanh vi con thé
hién qua cac hanh dong truc tuyén nhu luu vao danh sach yéu
thich, theo ddi, tao UGC, danh gia sau chuyén di va nhitng hanh
dong nay lai trd thanh dau vao cho nhén thiic ctia 16p du khach
ké tiép, khép thanh mot vong 13p lan truyén.

A Nguon tin tir website,
'_.> THONGTIN quang céo, media,
VEDIEM DEN mang xa hoi, nguai than,...

¥ i i “Toi biét diéu gi?”
ﬁ NH}“\%HTQI&E Nhén thc, hiéu biét,
: niém tin vé diém dén

S A “To6i cdm thay thé nao?”
HINH ANH
@ CAMXUC Camxuc, an tuong,

muc d6 yéu thich

N “Toi sé lam gi?”
@ HINHANH v ginh, k& hoach,
HANHVI hanh dong du dinh

@ QUYETDINHLUA CHON L@ chon diém dén

va trai nghiém thuc té
S TRAI NGHIEM THUC TE 50 v6i ky vong

S . Danh gia, chia sé
@ CHIASE-DANHGIA * t3i nghiém trén cac kénh
-LANTRUYEN  (mang xa hoi, OTA, dién dan...)

Thong tin va trdi nghiém

S-- HINH THANH HINH ANH dugc lan truyén tao nén nhan thic
@ CUADUKHACHMOI 3 xtic, hanh vi cho du khach mgi

o

Hinh 3.1. Ba tang cta hinh anh diém dén va vong lap lan truyén
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Qua trinh hinh thanh hinh anh

Hinh anh diém dén khong xuat hién tlc thi ma tich liy
theo thdi gian tit nhiéu nguén c6 miic do kiém soat khac nhau.
Gartner (1993) phan biét hinh &nh do diém dén cht déng tao
ra (induced) va hinh anh nam ngoai tam kiém soat nhu truyén
miéng hay trai nghiém ca nhan (organic). Thdi dai s6 lam qua
trinh nay phiic tap hon khi mang x3 héi, nén tang chia sé va Al
cuing tham gia. Bon nguén chinh dang phan tich tit truyén thong
chinh thitc, WOM/e-WOM, ndi dung do ngudi dung tao va trai
nghiém trudc do.

Truyén théng chinh thic nhu quang céo, website, chién dich
thuong hiéu quéc gia la nhém “cht déng tao ra”. Nhitng chién
dich nhu “Amazing Thailand” hay “100% Pure New Zealand”
da gitt hinh 4nh nhat quéan suét nhiéu thap ky. Song hiéu luc ctia
né da déi, truyén thong chinh thitc manh & khau tao nhan biét
ban dau, nhung yéu § khau quyét dinh néu khong dugc cting co
béi trai nghiém thuc va cadc nguon doc 1ap.

WOM va e-WOM la tiéng néi ctia du khach. Truyén miéng dién
tit khac truyén miéng truyén thong & ba diém: pham vi lan tda
khong 16, ton tai 1au dai trén mang va c6 thé cham t6i hang triéu
ngudi cting lic. Mot danh gia tich cuc ctia mot khach binh thuong
ddi khi c6 stic ndng hon ca mot chién dich triéu do, ngugc lai, mot
video t6 “chdt chém” ciing c6 thé pha héng hinh anh diém dén
trong vong vai gid. UGC c6 anh, video, vlog, review do chinh du
khéch tao nay la nguén tryic quan va lan tda manh nhat, danh dau
budc chuyén tir “diém dén ké chuyén” sang “dukhach ké chuyén”.

Mang Pen, Ha Giang va Phi Quy, nhiing cai tén tung it ngan
sach quang ba, lai ghi nhan lugng khach tang manh sau khi hang

nghin video trai nghiém lan truyén trén TikTok va YouTube. Chinh
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cong dong du khach, chitkhéng phai co quan xtic tién, di tré thanh
“dai st thuong hiéu”. Nhung UGC ciing la con dao hai ludi, né c6
thé théi ky vong qua cao hodc giy «du lich theo trend» dan dén qua
tai nén can dugc theo déi nhu mot nguon dit liéu quan tri.

Trong tat ca cadc nguon, trai nghiém ca nhan ¢ stic ndng bén
vitng nhat, tao nén cai Gartner (1993) goi 1a hinh anh phiic hgp,
hinh thanh sau khi déi chiéu ky vong véi hién thuc. Va trong
moi trudng s, trai nghiém ay khong két thic khi chuyén di két
thiic, nd ti€p tuc sdéng qua chia sé, danh gia, tra 15i cong dong,
trd thanh dau vao cho hinh anh cua nhitng du khéch sau, khép
thanh mot vong tuan hoan. Hinh anh tich cuc chi bén khi thong
diép truyén thong, trai nghiém thuc té va ndi dung cong dong
nhat quan véi nhau.

3.2.2. Ky vong truéc chuyén di

Ky vong la chuan so sinh ma moi danh gia sau nay dya vao. N6
dugc dét tit truyén théng, quang cdo, mang xa hoi, phim anh,
truyén miéng va kinh nghiém trudc dé. Ly thuyét Xac nhan ky
vong khang dinh 1a sy hai l1ong khong phu thudc tuyét doi vao
chat lugng, ma vao khoang céch giita trai nghiém thuc té va ky
vong, thap hon ky vong thi that vong, ding ky vong thi hai long,
vugt ky vong thi thich thi va ghi nhd sau.

Piéu nay dit ramdt nghich 1y cho truyén thong. Thuong hiéu,
mang x3 hdi va cac nén tang déu cé xu hudng day ky vong 1én
cao dé thu huat, nhung ky vong cang cao, khodng céch véi hién
thuc cang dé mé rong va rui ro that vong cang 16n. Vi vay nhiém
vu quan tri khéng phai la t6i da héa ky vong, ma 1a quan tri sy
pht hgp giita 16i hita thuong hiéu va trai nghiém thuc té.
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Nhiéu diém dén “néi nhd dnh” d3 ném trai dang ctia ky vong
lam phat, mét dia danh dugc céc bd loc va géc chup than thanh
héa trén Instagram, khi khach dén tan noi lai thay chat chdi, xép
hang va khéc xa hinh dung, 1an séng review that vong sau dé
pha hinh dnh nhanh hon ca t6c d6 né néi 1én. Mot biic anh qua
dep c6 thé kéo khach dén mét 1an, nhung chinh khoang cach ky
vong sé quyét dinh ho ¢6 quay lai va gidi thiéu hay khéng.

3.2.3. Gia tri cdm nhan

Sau hinh anh va ky vong, du khach danh gia diém dén c6 thuyc su
dang chon khong qua khai niém gia tri cdm nhan. Theo Zeithaml
(1988), d6 la danh gia téng thé vé nhiing gi nhan dudc so véi
nhiing gi phai bo ra va vdi du lich, cai “bo ra” khong chi la tién
ma ca thoi gian, cong suc, rai ro va chi phi co hoi. Dua trén Ly
thuyét gia tri tiéu dung ctia Sheth va cong su (1991), gia tri cam
nhéan trong du lich dugc cau thanh ti bén tang tuong tac.

Gid tri chiic nang la tang nén vdi su tién lgi, an toan, chat
lugng, gia hgp 1y. Singapore 1a dién hinh véi san bay hién dai,
giao thong cong cong thuan tién, moi trudng sach, an ninh cao,
thanh toan s6 phé cap. Nhung khi cac diém dén dau tu ha tang
ngay cang giong nhau, gia tri chiic ning tré thanh diéu kién
can chit khdng con la 1gi thé. Gia tri cdm xic (vui, thu gidn, xtc
dong, tu hao) mdi la thit Pine va Gilmore (1999) coi 1a c6t 16i cia
kinh té trai nghiém va la nén ctia ky tc du lich. Gié tri xa hoi dén
tlf gan két, giao luu va syt cong nhan cta cong dong, ngay cang
khuéch dai qua mang x3 hdi. Gia tri biéu tugng, tang cao nhat,
1a kha nang gitp du khach thé hién ban sac, nhu Kapferer (2012)
chi ra, thuong hiéu manh tra 16i dugc cau hoi “viéc chon noi nay
ndi gi vé t6i”.

182 | CHUONG IIl: TU TRAI NGHIEM DEN THUGNG HIEU TRONG TAM TR DU KHACH



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Gia tri biéu tugng c6 thé manh dén mic dinh hinh ca quyét
dinh. Chon di bé tuyén hanh huong Camino de Santiago thudng
biéu trung cho mot hanh trinh tim kiém y nghia, chon Bhutan
phan 4nh 16i séng hudng téi bén viing va hanh phic, chon
Iceland thé hién tinh than kham phé thién nhién hoang so.
Trong nhiing trudng hgp ay, diém dén khong con la nai dé tham
quan ma trd thanh mét tuyén ngén vé ban sac ca nhan va dé la
1gi thé canh tranh khoé sao chép nhat.

Gia tri cdm nhéan la cau noi gitta ky vong trudc chuyén di va
su hai 10ng sau trai nghiém. Bén tang (chiic nang, cam xdc, xa
hoi, biéu tugng) b6 sung va khuéch dai 1an nhau. Ham y rang lgi
thé canh tranh khong thé chi dya trén ha tang hay tai nguyén,
nhiing diém dén thang cudc la nai biét chuyén hda tai nguyén
thanh trai nghiém, trai nghiém thanh cam xdc, cam xuc thanh
gid tri xa hoi va cudi cing thanh gia tri biéu tugng.

3.2.4. M6 hinh ba khoang tréng ctia nhan thc

Mot trong nhitng théach thitc 16n nhat ctia quan tri thuong hiéu
diém dén la nhan thic cua du khach khéng phai lic nao ciing
trung vdi ban sac ma diém dén muon xay dung. Nhiéu ndi giau
tai nguyén nhung hinh &nh md nhat, nhiéu ngi truyén théng hap
dan nhung trai nghiém thyc té hut hgi. Mugn tinh than “khoadng
cach chat lugng dich vu” ctia Parasuraman va cdng su (1985),
cuon sach dé xuat Mo hinh ba khoang trong ctia nhan thic dé ly
giai vi sao thuong hiéu doi khi that bai du da dau tu 16n.

Khodang trong ban sac 1a khodng cach gitta ban sic diém dén va
hinh dnh céng ching thyc syt nhan thic, sinh ra khi truyén théng

1éch véi can cude that, hodc khi diém dén chua dinh vi rd minh 13 ai.
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Khodang trong thuc thi 1a khoang cach giita 16i hita thuong hiéu va
trai nghiém thuyc té, sinh ra khi quang ba vé mot biic tranh ma dich
vy, ha tang va con ngudi khong kham néi. Khoang trong ky vong la

khoang céch gitta ky vong trudc chuyén di va gia

tri cam nhan sau

d6, két qua tich lity ctia hai khoang tréng trudc va la noi quyét dinh
sut hai 1ong hay that vong. Ba khoang trong khong doc 1ap ma noi

theo chudi nhan - qua, mot khoadng trong & dau

kéo theo khoang

trong & sau, cudi ciing bao mon sy hai long, long trung thanh va

tai san thuong hiéu. Muc tiéu quan tri, do d6, khong chi la tao hinh
anh dep ma 1a thu hep ca ba khoang trong, bao ddm sy nhat quan
xuyén sudt gitta ban sac, truyén théng va trai nghiém.
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Piém dén mudn minh la ai

v
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v
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Nhiing gi truyén théng cam két
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KHOANG TRONG
THUCTHI
(Execution Gap)
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Hinh 3.2. M6 hinh ba khoang tréng clia nhan thtic

Nguén: Pé xudt ctia tdc gid, phdt trién tit mé hinh khodng cdch chdt lugng dich vu

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).
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3.3. TAM LY TRAI NGHIEM CUA DU KHACH

Néu muc trudc tap trung vao nhan thiic va quyét dinh ctia du
khéch trudc chuyén di, thi muc nay chuyén sang phan tich
nhiing gi dién ra trong qua trinh trai nghiém tai diém dén. bay
1a giai doan hinh anh, ky vong va gia tri cam nhan ban dau dugc
ki€m chiing bang trai nghiém thuc té, tit 6 hinh thanh cam xic,
ky Uc, sut hai long va thai dd ctia du khéch dai véi diém dén. Budc
chuyén quan trong & day 1a khong xem trai nghiém du lich nhu
két qua cua viéc tiéu dung thu déng. Du khach khong chi “mua”
mot san pham da dugc thiét ké san, ma tham gia tryc tiép vao
qua trinh tao ra y nghia cho trai nghiém ctia minh. Cung mot
diém dén, cing mot dich vu va cing mot hanh trinh, méi du
khéch van cé thé cam nhan khéc nhau tly theo ky vong, tam
trang, kién thiic, kinh nghiém, ngudi di cing va mic do tham
gia ctia ho vao cac hoat déng tai diém dén.

Vi vy, trai nghiém du lich can dugc hiéu 1a két qua ciia qua
trinh dong sang tao gilta du khach va hé sinh thai diém dén.
Piém dén khong don gian “tao ra trai nghiém” roi chuyén giao
cho du khach, ma tao diéu kién dé du khach cing tham gia kién
tao trai nghiém. Diéu nay c6 thé dién ra thdng qua tuong tac
vdi cong dong dia phuong, lya chon hoat dong phu hgp, tham
gia 1& hoi, kham pha am thuc, chia sé ciu chuyén ¢ nhan hodc
ty thiét ké nhip diéu hanh trinh ctia minh. Theo cach tiép can
nay, vai tro cia diém dén khong chi 1a cung cap dich vu, ma la
thiét ké boi canh, diém cham va diéu kién dé du khach c6 thé
hinh thanh nhiing cdm xdc va ky tc c6 y nghia. Mot trai nghiém
thanh cdng khong chi phu thudc vao viéc diém dén “c6 gi”, ma
con phu thudc vao cach du khach dugc tham gia, dugc két ndi va
dugc chuyén héa trong qua trinh trai nghiém.
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3.3.1. Trai nghiém nhu mét qua trinh déng sang tao gia tri

Khong doanh nghiép nao “san xuat” tron ven mot chuyén di roi
giao cho du khach nhu giao mgt chiéc dién thoai. Mot ky nghi
hinh thanh tit vb s6 tuong tac tif chon lich trinh, giao tiép vdi
ngudi dan, kham pha van hda, diéu chinh ké hoach theo thdi
tiét, xit 1y tinh huéng phat sinh, tat ca chi xuat hién khi du khach
tryc tiép tham gia. Quan diém nay tua trén hai nén tang vé Nén
kinh té trai nghiém va Logic trong dich vu.

Pine va Gilmore (1999) md ta nén kinh té trai nghiém nhu
nac thit tu sau hang hda, san pham va dich vy, noi khach hang
mua cam xUc va ky ic chit khong phai ban than dich vu. Vargo va
Lusch (2016) bé sung cd ché doanh nghiép khéng ban gia tri ma
chi dua ra dé xuat gia tri (value proposition), gia tri chi hién ra
khi khach hang dung nguén luc trong bdi canh riéng cia minh.
Nguyén 1y néi tiéng ctia ho - gia tri ludn dugc xac dinh bai chinh
ngudi thu hudng - giai thich vi sao cing mot 1é hdi, ngudi thi
rung rung vi hiéu tang nghia vin héa, ngudi chi thay mot budi
biéu dién rat binh thudng.

Ho6i An minh hoa rd bén linh vyc trai nghiém ma Pine va
Gilmore (1999) néu vé gidi tri, gido duc, thdm my va nhap vai.
Mot budi tham quan & phd c6 khéng chi la ngam canh, du khach
con tim hiéu lich stt (gido duc), thuéng thitc 4m thuc (thdm my),
ty tay lam dén 16ng (nhéap vai) va hoa vao khong gian dén long
dém ram (giai tri). Chinh sy tham gia chi déng da bién chuyén
di tit mot giao dich dich vu thanh mot ky tc.
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3.3.2. Cam xuc trong trai nghiém

Sudt nhiéu thap nién, nghién cttu hanh vi du khach nghiéng
vé cac yéu t6 nhan thiic nhu thong tin, hinh anh, chat lugng
dich vu. Nhung tam ly hoc va khoa hoc than kinh ngay cang
khang dinh, chinh cam xdc méi quyét dinh mot chuyén di cé
dugc ghi nhé hay khong. Sau chuyén di, du khéch thudng khong
nhd chinh xac da chi bao nhiéu, & khach san nao, di bao nhiéu
cay s0, diéu ho nhd 1au nhat 1a cdm gidc 1an dau thay mot canh
quan, sy am ap tit ngudi dan, mot khoanh khac bat ngd. Vi vy,
trai nghiém du lich khong chi 1a mdt chudi giao dich dich vy,
ma con la mdt chudi trang thai cam xic dugc tich lity trong sudt
hanh trinh.

Fredrickson (2001), vdi Ly thuyét Md rong va Xay dung, cho
rang cam xuc tich cuc khéng chi tao ra cam giac dé chiu trong
khoanh khac hién tai, ma con m& rong cach con ngudi suy nghi,
cam nhan va két ndi vdi thé gidi xung quanh. Theo thdi gian,
nhiing cam xtc tich cyc nay c6 thé gép phan xay dung cac nguon
Iyic tAm 1y bén vitng hon, nhu ky tc tich cuc, su gan két, niém tin
va mong muén tiép tuc trdi nghiém. Van dung vao du lich, mot
diém dén tao dugc cam xc tich cyc cho du khach khéng chilam
ho hai long trong chuyén di, ma con cé kha nang dé lai ky tic sau
hon, ting thién cam vdi diém dén va thic day y dinh quay lai
hoac gidi thiéu cho ngudi khac.

Trong bdi cdnh mang x3a hoi, cdm xtic con trd thanh chat liéu
lan téa manh mé. Nhitng ndi dung ghi lai khoanh khac xtic dong,
bat ngd, truyén cam hing hodc mang tinh két ndi con ngudi
thudng dé dugc chia sé hon so vdi cac ndi dung chi don thuan
trinh bay canh dep. Pay 1a Iy do nhiéu chién dich truyén thong
diém dén hién nay khong chi quang ba dia danh, cong trinh hay
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danh lam thang canh, ma tap trung ké nhiing cau chuyén c6 kha
nang cham tdi cam xdc cta ngudi xem. Khi cam xtc dugc khai
gdi ding cach, diém dén khong chi dugc nhin thay, ma con dugc
ghi nhé va mong mudn trai nghiém.

Quy ludt Pinh - Két thiic

Phét hién c¢6 anh hudng nhat ctia tdm 1y hoc hanh vi § day 1a
Quy luat Pinh - Két thiic (Peak - End Rule) clia Kahneman va
Fredrickson (1993). Khi hoi tuéng mét trai nghiém kéo dai, con
ngudi khong nhd toan bo dién bién ma chi yéu nhé hai khoanh
khéc, thoi diém cam xic manh nhat (peak) va cach trai nghiém
két thic (end). Ky tc khong phai trung binh ctia ca hanh trinh
ma la hai diém nhan ay.

Mot chuyén di ndm ngay c6 vai bat tién nhd, nhung néu ngay
cudi dugc t6 chitc chu ddo, c6 mét hoang hon tuyét dep va mot
mon qua chia tay y nghia, du khach van nhé vé né theo mét cach
tich cuc. Ngugc lai, moi thit déu 6n nhung két thic bang ba tiéng
chd va vat & san bay va mét nhan vién cau kinh, ky tic chung cé
thé s& ngudc lai hoan toan. Vi vy, hay thiét ké cac “khoanh khac
dinh”, tao bat ng¢ tich cyc va dau tu manh cho doan két cta
hanh trinh thay vi rai déu nguén luc cho moi khau.

Tt d6 nay sinh khai niém thiét ké cam xiic (emotional design)
ctia Norman (2004), m& rong vao du lich thanh viéc thiét ké ca
hanh trinh dé khoi goi nhiing trang thai cam xtic mong mudn.
Thiét ké khéng gian (kién tric, dnh sang, am thanh, mui
huong), thiét ké tuong tac (thai do phuc vy, tinh cd nhan héa),
thiét ké cau chuyén (truyén thuyét, lich stt, biéu tugng) va thiét
ké khoanh khac (nghi 1é chao dén, bat ngd, qua luu niém mang
y nghia). Pay chinh 1a bu6c chuyén tiép tit quan tri dich vu sang
quan tri cam xuc.
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3.3.3. Ky uc trai nghiém

Néu cam xic quyét dinh diéu gi xay ra trong khoanh khac, thi
ky (ic quyét dinh diéu gi con & lai sau khi chuyén di két thic. Va
chinh ky tic khéng phai ban than trai nghiém méi anh hudng
1au dai dén ndi dung truyén miéng, thai do, hanh vi quay lai
diém dén. Tam 1y hoc nhan thiic cho thay ky ttc khong phai ban
sao nguyén ven cla sy kién ma la mdt qud trinh tai kién tao,
mang tinh chon loc va chi quan cao nén hai ngudi cung mot
hanh trinh, nhiéu ndm sau c6 thé ké hai cau chuyén khac han
nhau. Khai niém Ky dc du lich dang nhd (Memorable Tourism
Experience) khang dinh rang khéng phai moi trai nghiém déu
dugc nhd, chi nhitng gi tao ra y nghia, cdm xdc manh va dau an
ca nhan mdi trd thanh ky tc lau dai.

Piéu du khich nhd nhat thudng khong phai dich vu dat nhat.
Nhiéu ngudi nhd mai hinh anh mét cu gia mdi chén tra, tiéng
chuong chua lic binh minh, hay nu cu6i cia mét em bé ving
cao, sdu dam hon ca nhitng khich san sang trong hay diém tham
quan néi tiéng. Pau tu vao cac diém cham cam xic, vi thé, co gia
tri ldu dai hon nhiéu so véi chi dau tu vao co sd vat chat.

Bon dang ky tic ¢é stic ndng khéac nhau. Ky (ic cam xidc bén
nhat, ndo bd uu tién luu nhitng sy kién gan cdm xtc manh, dung
ching nhu “chat danh dau”. Ky tic gan véi cau chuyén dé nhé
hon théng tin rdi rac vi ndo t6 chitc sy kién thanh cau tric ty sy,
mot bita dn trd nén dang nhdé hon nhiéu néu ngudi dau bép ké
vé nguodn goc moén an. Ky tc tap thé, khai niém ctia Halbwachs
(1992), dugc luu qua 1é hdi, di san, bao tang va ngay nay qua “ky
tic s6 tap thé” hinh thanh tir hang triéu anh, video, review vé
cling mot noi. Va cudi cling, ky dc 1a nén ctia long trung thanh.
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Ky Uc va long trung thanh

Mot phat hién then chét 1a du khach khong trung thanh
vdi trai nghiém, ma trung thanh véi ky tc vé trai nghiém. Sau
chuyén di, moi danh gia va quyét dinh tuong lai déu dya trén ky
{ic da luu. Long trung thanh c6 hai méat vé hanh vi (quay lai) va
thai d6 (gan b6 tam 1y). Nhiéu ngudi cé thé khong quay lai Paris,
Kyoto hay Iceland vi khodng cach va chi phi, nhung van yéu
thich, van gi6i thiéu, van theo ddi va chia sé, d6 la long trung
thanh dya trén ky tc. Trong moi trudng sd, ky tic con duge “kéo
dai” qua album anh, video hanh trinh va nhitng théng bdo nhac
lai ky niém, dudc kich hoat nhiéu 1an sau chuyén di.

3.3.4. Tu trdi nghiém dén niém tin

Chudi tAm 1y ctia trai nghiém khép lai bang qua trinh chuyén
hoa tit sy hai 1ong sang niém tin va long trung thanh. Sy hailong
13 phan ing tuong dai tic thdi ctia du khach khi trai nghiém dap
ting hodc vugt qua ky vong ban dau. Tuy nhién, mot 1an hai long
chua du dé tao ra long trung thanh bén viing.

Khi du khach nhiéu 1an c6 trai nghiém tich cuc va nhat quan,
suhai long dan dugc tich liiy thanh niém tin. Niém tin & day 1a su
khang dinh rang diém dén thuc su cé chat lugng, dang tin ciy va
c6 kha nang giit ding 16i hita thuong hiéu. Khac vdi cam xidc von
c6 thé thay déi nhanh theo tiing khodnh khic, niém tin thudéng
bén vitng hon vi dugc hinh thanh qua qué trinh kiém chiing 13p
lai. Trong méi trudng s6, niém tin c4 nhan cé thé dugc nang 1én
thanh “niém tin cong déng” khi hang nghin du khéch cling chia
sé danh gia tich cuc, ké lai trai nghiém t6t dep va xac nhan rang
diém dén “dang di”, niém tin khong con chi dén tir trai nghiém
riéng clia ting ca nhan, ma dugc cing cd bdi sy xac nhan tap
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thé. Pay 1a 1y do danh gia tryc tuyén, ndi dung do du khach tao
rava truyén miéng sé c6 anh hudng ngay cang 16n dén hinh anh
diém dén.

T niém tin, du khach c6 thé phat trién syt gan bé tinh cam
véi diém dén. Khi mot noi khoéng chi duge danh gid 1a tot, ma
con gan vdi ky dc, cam xtc va y nghia ca nhan, kha nang quay
lai va gidi thiéu cho ngudi khac sé tang lén. Long trung thanh vi
vay khong chi biéu hién & hanh vi quay lai ma con & vai tro dai
st thuong hiéu tu nguyén, du khach san sang ké tot, bdo vé va
khuyén nghi diém dén cho nhiing ngudi khac trong cong dong
ctia minh.

TRAI NGHIEM

Du khéch tuong tac
v6i diém dén

qua toan bo qua trinh

DANH GIA NHAN THU'C

Du khach déanh gia
chat lugng va gia tri
cla trai nghiém

:

CAM XUC
Trdi nghiém taora
cam xuc tich cuc
hodc tiéu cuc

KY UC

Cam xuc dugc luu gilr
thanh ky tGc

clia diém dén

.

HAI LONG
Ky uc tich cuc
déan dén su hai long
téng thé

NIEMTIN
Hai long tao dung
niém tin vao diém dén
va thuong hiéu

'

LONG TRUNG THANH
Niém tin dan dén
long trung thanh,

quay lai va giéi thiéu

)

/[

G (O (@

o
-

Hinh 3.3. Chudi chuyén héa trai nghiém - cdm xuc - ky tc - long trung thanh

CHUONG I11: TU TRAI NGHIEM DEN THUGNG HIEU TRONG TAM TRi DU KHACH | 191




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Tam ly trdi nghiém la noi gia tri do hé sinh thai diém dén tao
ra dugc chuyén héa thanh tai sn tam 1y trong tAm tri du khach.
Nhiing gia tri nay khong dung lai & dich vu dugc tiéu dung hay
hoat dong dugc tham gia, ma dugc ndi tam hda thanh cam xuc,
ky tic, niém tin va sy gan bé. Trong qua trinh d6, dong sang tao
1am cho du khach khéng con la ngudi ti€p nhan thu dong, ma trd
thanh ngudi cing tham gia kién tao y nghia cho trai nghiém ctia
minh. Cam x{c quyét dinh cudng dd manh yéu cta trdi nghiém
va anh huéng 16n dén kha ning ghi nhd. Ky tic gitp luu gitt trai
nghiém theo thdi gian, bién mdt chuyén di da két thic thanh
cau chuyén con tiép tuc dugc ké lai. Niém tin 6n dinh nhiing
danh gia tich cuc, 1am cho du khach tin rang diém dén cé chat
lugng, dang tin cay va xiing dang dugc quay lai hoac gidi thiéu
cho ngudi khac.

Tt goc d6 quan tri, diéu nay cho thay diém dén khong thé chi
diing & quan tri dich vu. Quan tri trai nghiém hién dai can tién
xa hon, hudng t6i quan tri cam xdc, ky c va niém tin cia du
khéch. bay ciing 1a budc chuin bi cho cau hoi tiép theo ctia quan
tri thuong hiéu diém dén. “Nhiing cdm xtic va ky tic c4 nhan ay
dugc chuyén héa thanh hinh anh, danh tiéng va thuong hiéu
diém dén nhu thé nao?”.
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3.4.TU KY UC PEN THUGNG HIEU PIEM DEN

Néu phan trudc da giai thich hé sinh thai diém dén tao ra trai
nghiém va cac muc trudc dé cho thay trai nghiém dugc chuyén
hod thanh cadm xc, ky {ic va niém tin, thi phan nay tap trung vao
viéc 1y gidi moét budc chuyén quan trong hon, ky tc du lich dugc
tich hgp vao ban sic cd nhan moi du khach nhu thé nao va bang
cach nao nhitng ky tc ay tré thanh nén ctia thuong hiéu diém dén.

Sudt nhiéu thap nién, nghién citu thuong hiéu diém dén
thuong tap trung vao cac khai niém nhu hinh anh, nhan thiec,
su hai 1ong va y dinh quay lai diém dén. Nhiing yéu td nay rat
quan trong, nhung chua giai thich day du vi sao mét s6 diém dén
c6 thé tao ra su gan bd siu sac va lau dai trong tAm tri du khach.
Nhung cac cdng trinh nghién cttu gan day da chi ra rang, con
ngudi khdng trung thanh vdi mét diém dén chi vi noi dé dep,
dich vu tot hay gia ca hgp 1Iy. Ho gan bé véi diém dén khi noi d6
trd thanh mot phan trong cau chuyén ho ké vé chinh minh. Mot
chuyén di c6 thé danh ddu mot giai doan trudng thanh, mot 1an
vUugt qua gidi han ban than, moét khoanh khéc chita lanh, mot
ky tc gia dinh, mot tinh ban, mot tinh yéu hodc mot su thay doi
trong cach nhin vé cudc séng. Khi d6, diém dén khong con chi
13 ndi da tiing ghé tham, ma trd thanh mét phan cua ky (c tu sy
- titc hé théng ky (c gitip con ngudi hiéu minh 14 ai, da trai qua
diéu gi va di thay déi nhu thé nao.

Vi vdy, mot thuong hiéu manh khéng chi ton tai trén thi
trudng théng qua logo, khau hiéu, hinh anh hay chién dich
truyén thong. N6 con ton tai trong ky tic tu sy ctia moi du khach.
Khi mét diém dén budc vao cau chuyén cudc ddi ctia con ngudi,
thuong hiéu khéng chi dugc nhan biét, ma dugc ghi nhd, ké lai
va bdo vé bang cam xtc ¢ nhan.
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3.4.1.Ban sac tu su

Ban sic ty sy

Nha tdm 1y hoc McAdams (1993) cho rang con ngudi khong
chi giit ky (ic rdi rac ma ludn sap xép cac sy kién thanh mot
cau chuyén c¢6 mé dau, cao trao va két thiic, chinh cau chuyén
dy tao cam giac vé su lién tuc ctia ban than qua thdi gian. Ong
dinh nghia ban sac ty sy la cau chuyén cudc ddi ma moi ca
nhan khong ngiing xay dung dé néi qua kht, hién tai va tuong
lai thanh mot chinh thé cé ¥ nghia. Biéu nay c6 stic nang 16n
véi thuong hiéu diém dén, vi du khach khong nhé da tiéu bao
nhiéu tién hay & khach san may sao, ho nhé “dé 1a chuyén di
dau tién cing con”, “d6 1a noi toi cau hén”, “dé la ngi toi tim
lai chinh minh”. Piém dén tré thanh mot chuong trong cau
chuyén cudc doi.

Néu coi cudc doi moi ngudi la moét cudn tiéu thuyét, thi cac
diém dén giong nhu mdt chuong, mot nhan vat, mot bdi canh
hodc mot budc ngodt. Cing mot Kyoto, v4i ngudi tré 1a noi lan
dau séng mot minh & nudc ngoai, véi mot cdp vg chong la noi
danh diu hai muci ndm ngay cudi, véi mot nghé si la noi tim
thdy cdm hiing. Thuong hiéu khdng nam & ban than dia diém,
ma & vai tro ma dia diém déng trong cau chuyén ctia tiing con
ngudi. Bruner (1991) goi day la tu duy tu sy (narrative mode),
cach chu dao con ngudi luu giit ky e va né giai thich vi sao sau
moi chuyén di, thit dugc chia sé khéng phai bang chi phi ma la
“c6é moOt budi sang...”, “diéu tuyét voi nhatla...”.

Mot chuyén trekking Fansipan c6 thé trg thanh nhiéu thi
cung lic, budc ngodt vé stic khoe, chién thang ban than, noi
gap ngudi ban doi, hay khéi dau mot dam mé kham pha. Khi d6
Fansipan khong con la tai nguyén du lich ma né trd thanh mot
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phan ctia ban sdc. Cau hdi quan tri vi thé khong con la “diém dén
c6 gi dep”, ma 1a “du khach sé ké ciu chuyén gi sau khi rdi di”,
budc dich tir tiép thi diém dén sang ké chuyén vé diém dén va xa
hon la xay dung ban séc diém dén.

Diém dén trong cau chuyén cudc ddi

Mot diém dén chi thuc sy tao gid tri thuong hiéu sau sac khi
né khéng con dugc nhé don thuan nhu mot dia danh trén ban
do6, ma trd thanh moét ddu moc trong hanh trinh séng cta du
khéch. Nhiéu chuyén di gan véi nhitng sy kién chuyén tiép quan
trong cia ddi ngudi, chuyén di sau tot nghiép, tuan trang mat,
ky nghi gia dinh dau tién, hanh trinh chita lanh sau mat mat,
chuyén di khi nghi huu hay mét cudc hanh huong dé tim lai y
nghia tinh than. Trong nhiing trudng hgp ay, diém dén khong
chi 1a noi du khach lya chon dé tham quan hay nghi dudng ma
né tré thanh khong gian noi sy kién c6 y nghia dién ra. Chinh sy
gan két giita noi chon va cdt méc ca nhan lam cho ky tic vé diém
dén tré nén bén lau hon. Mot thanh phé cé thé duge nhé khong
phai vi né cé bao nhiéu co6ng trinh néi tiéng, ma vi d6 la noi mot
ngudi cau hon, doan tu véi gia dinh, vugt qua ndi budn, hodc lan
dau cam thay minh da thay doi.

Ham y quan tri & day la diém dén cang c6 kha nang dong
hanh véi nhitng c6t méc quan trong trong cudc ddi du khach,
thuong hiéu cta né cang cé co hdi tré nén bén viing Mot cap
doi c6 thé quén tén khach san noi ho ting luu tri, nhung sé
khé quén thanh phé noi ho cau hon. Mot gia dinh c6 thé khong
nhd chinh xac lich trinh ting ngay, nhung sé nhd ndi con ho
1an dau nhin thay bién. Khi diém dén budc vao ky tc ddi séng
nhu vy, thuong hiéu khdng chi dugc nhan biét, ma dudc gan
v6i cdm xic cd nhan va tré thanh mét phan trong cau chuyén
ctia du khach.

CHUONG I11: TU TRAI NGHIEM DEN THUGNG HIEU TRONG TAM TR DU KHACH | 195




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Ké chuyén va soéng trong cau chuyén (Storytelling va
Storyliving)

Hai khai niém storytelling va storyliving phan anh hai
giai doan clia truyén thong thuong hiéu diém dén. Ké chuyén
(storytelling) 1a khi thuong hiéu tu ké mdt cau chuyén hap dan
vé minh quavideo, hinh dnh, khiu hiéu, chién dich truyén thong
hodc ndi dung quang ba. Trong cach tiép can nay, diém dén la
ngudi ké chuyén, con du khach 1a ngudi tiép nhan.

Tuy nhién, trong ky nguyén mang xa hoi, quyén ké chuyén
khong con nam hoan toan trong tay cd quan quan 1y diém dén.
Moi bic anh, video ngan, bai danh gia, nhat ky hanh trinh hay
chia sé c nhan ctia du khach déu trd thanh mot phién ban ciu
chuyén vé ciing mdt noi. Vi vy, thuong hiéu diém dén hién dai
khong thé chi dua vao cau chuyén dugc thiét ké tit phia nha quan
ly. Piéu quan trong hon la tao ra bdi canh dé du khach ty tham gia,
ty trai nghiém va ty ké lai cAu chuyén ctia minh. b6 1a logic ctia
song trong cau chuyén (storyliving). Néu storytelling tip trung
vao viéc thuong hiéu ké gi vé diém dén, thi storyliving tap trung
vao viéc du khach dugc soéng trong cau chuyén d6 nhu thé nao.
J day, du khach khong con la ngudi quan sat bén ngoai, ma trd
thanh nhan vat chinh. Piém dén déng vai tro nhu san khau, trai
nghiém la cét truyén, con cdng dong va cac chii thé trong hé sinh
théi la nhitng ngudi ciing kién tao bdi canh cho cau chuyén dién ra.

Storyliving c6 thé dugc nhan dién qua ba déc diém chinh. Thi
nhat, du khach 1a nhan vat chinh, con diém dén la khéng gian
gitip ho kham pha, két ndi, thay doi hodc thé hién ban than. Thi
hai, trdi nghiém trg thanh cét truyén, thay cho nhitng khau hiéu
tritu tugng. Thitba, cong dong trd thanh ngudi dong sang tao, vi
moi tuong tac, moi cau chuyén dia phuong va moi bai dang cta
du khéch déu tiép tuc md rong tu sy thuong hiéu.
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Khi du khach ty tay lam gém, ndu mét mén an dia phuong,
hoc mot diéu mda truyén théng, tham gia 1é hi, trong mot
cay xanh hodc tro chuyén véi ngudi dan ban dia, ho khong chi
tiéu ding mot sadn pham du lich. Ho dang séng trong mot cau
chuyén c6 boi canh, nhan vat, cdm xtc va y nghia. Chinh nhiing
trai nghiém nhdp vai nhu vay thudng tao ra ky tc sau hon, chan
thuc hon va dé dugc ké lai hon.

Vi vy, cau héi chién lugc trong xay dung thuong hiéu diém
dén can dugc diéu chinh. Thay vi chi héi “chiing ta muén ké cau
chuyén gi vé diém dén?”, nha quan tri can héi, “ching ta mudn
du khach séng va ké cau chuyén gi vé chinh ho khi § day?”.
Khi moi du khach tré thanh mét ngudi ké chuyén, thuong hiéu
khong con phu thudc hoan toan vao ngan sich truyén thong
chinh thiic, ma lan tda qua mang ludi ky Uc, trai nghiém va cau
chuyén chan thyc cua céng dong.

Nhu vay, thuong hiéu diém dén khong hinh thanh ngay tai
thdi diém trai nghiém, ma théng qua mot chudi chuyén hda
tam ly. Trai nghiém tao ra cam xtc, cam xdc dugc luu gitt thanh
ky Uc, ky tc dugc kién tao thanh nhiing cau chuyén c6 y nghia,
nhiing ciu chuyén ay trd thanh mot phan trong ban sac ca nhan
ctia du khach va tir d6, thuong hiéu diém dén dugc dinh vi bén
vitng hon trong tam tri ho.

3.4.2. Lan truyén trai nghiém

Mot trai nghiém chi thyc sy trd thanh tai san cta thuong hiéu
diém dén khi vugt ra khoi ky ic cad nhan dé dudc chia sé va lan
truyén trong cong dong. Qua trinh nay bién trai nghiém ctia mot

ca nhan thanh tri thitc xa hoi, tdc dong dén nhén thiic, ky vong va
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quyét dinh cta nhitng du khach tiém nang. Trong giai doan dau,
sulan truyén chu yéu dién ra théng qua truyén miéng (Word-of -
Mouth - WOM). Nhiing cau chuyén, 16i gidi thiéu va kinh nghiém
dudgc chia sé giita ngudi than, ban bé hay dong nghiép thudng cé
muc do tin cay cao hon cac thong diép quang cao chinh thiic, bdi
chiing dugc xem la xuat phat tif trdi nghiém thyc té va it chiu dnh
hudng clia muc dich thuong mai. Su phét trién cta Internet va
mang x3 hoi dd md rong cd ché nay thanh truyén miéng dién tu
(Electronic Word-of-Mouth - e-WOM). Cac danh gia tryc tuyén,
bai dang trén mang xa hoi, binh luan, xép hang hay chia sé trén
cac nén tang s gitp trai nghiém ctia mot ca nhan c6 thé tiép can
hang nghin, tham chi hang triéu ngudi. Khong chi c6 pham vi lan
toa 16n hon, e-WOM con ¢6 kha nang luu trit 1au dai, dé tim kiém
va tiép tuc anh hudng dén quyét dinh cta du khach trong thdi
gian dai. Trén nén tang dd, ndi dung do ngudi dung tao ra (User-
Generated Content - UGC) d3 tr thanh mét trong nhiing nguén
théng tin c6 sic thuyét phuc manh mé nhat déi véi thuong hiéu
diém dén. Hinh anh, video, nhat ky hanh trinh, bai danh gia, vlog
hay cac bai viét chia sé trai nghiém khong chi cung cap thong tin
ma con truyén tai cam xic, gitp ngudi xem hinh dung trudc vé
chuyén di va hinh thanh ky vong d6i v6i diém dén.

J cap do cao hon, sy phat trién ctia nén kinh té nha sang tao
nodi dung da dua viéc lan truyén trai nghiém tir hoat dong tu phat
trd thanh mot linh vyc sang tao chuyén nghiép. Cac nha sang tao
noi dung, blogger, vlogger, nhiép anh gia hay ngudi ¢ sitc anh
hudng trén mang xa hoi khong chi ghi lai hanh trinh canhan ma
con chuyén hoéa trai nghiém thanh cac san pham truyén thong
c6 gid tri thuong mai va stic lan téa rong 16n. Trong nhiéu trudng
hgp, chinh nhitng cau chuyén dugc ké b&i cong dong sang tao da
gop phan dinh hinh hinh anh, danh tiéng va thuong hiéu cta
diém dén manh mé hon ca cac chién dich quang ba truyén théng.
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3.4.3. Hinh thanh thuong hiéu trong tam tri

Budc cudi cung ctia chudi chuyén héa tim 1y 1a sukét tinh thuong
hiéu diém dén trong tam tri du khach. Py khong phai 1a mot
trang thai hinh thanh tc théi, ma la két qua ctia mét qud trinh
phét trién theo bon nac thang lién tuc.

Thit nhdt, tit nhan thiic dén niém tin. Nhitng gi du khach biét,
cam nhan va ky vong vé diém dén sé dugc kiém chiing thong qua
trai nghiém thuyc té. Khi trai nghiém nhat quan véi ky vong hodc
vugt trén mong dgi, cac nhan thitc ban dau dan dugc ciing c6 va
chuyén héa thanh niém tin 6n dinh déi v6i diém dén.

Thit hai, tit niém tin dén sy yéu thich. Niém tin 1a nén tang
dé hinh thanh sy gan két vé mat cam xdc. Khi du khéch tin rang
diém dén ludén mang lai nhitng gid tri tich cuc va dang tin cdy, ho
khong chi danh gia cao ma con phét trién tinh cdm yéu thich va
su dong cam véi diém dén.

Thit ba, tit yéu thich dén 1ong trung thanh. Su gan bo vé cam
xtc tiép tuc dugc chuyén hoéa thanh cac hanh vi cu thé nhu
mong mudn quay trdlai, uu tién Iya chon diém dén trong nhiing
chuyén di tiép theo va san sang gi6i thiéu cho ngudi than, ban beé
hodc dong nghiép. Long trung thanh vi viy khdng chi phan anh
sut hai 1ong ma con thé hién cam két 1au dai ctia du khach déi véi
thuong hiéu diém dén.

Cudi ciing, tit 1ong trung thanh dén dai st thuong hiéu. J cap
dd cao nhat, du khach khéng con la ngudi tiéu dung don thuan
ma trd thanh ngudi dong kién tao va lan toa gia tri thuong hiéu.
Ho chu dong chia sé nhiing trdi nghiém tich cyc, tao ndi dung
trén cac nén tang s6, bao vé danh tiéng cua diém dén trudc cac

CHUONG I11: TU TRAI NGHIEM DEN THUONG HIEU TRONG TAM TRIi DU KHACH | 199




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

thong tin bat lgi va tich cyc thuyét phuc ngudi khac lua chon
diém dén. Khi d6, méi du khach trung thanh tré thanh mot “dai
stt thuong hiéu” ty nguyén, tao ra mét kénh truyén thong c6 do
tin cdy cao, sic lan tda 16n va chi phi gan nhu bang khong.

3.4.4. Mé hinh tam ly hinh thanh thuong hiéu diém dén

Céc mat xich da phan tich & trén - trai nghiém, cam xic, ky
lic, lan truyén - khong ton tai doc 14p ma ndi vdi nhau thanh
mot chudi tdm 1y lién tuc. Trong marketing truyén théng,
thuong hiéu dugc coi 1a két qua cta truyén théng. Tuy nhién, tit
goc nhin tam 1y hoc nhan thic, thuong hiéu khong chila két qua
nhiing gi diém dén néi ra, mala két qua ctia cd mot tién trinh xu
ly thong tin, trai nghiém va cam xtc trong tam tri du khach. No6i
cach khéc, thuong hiéu khong thé dugc “xay” truc tiép trong
nio bd céng ching, ma dugc hinh thanh qua qua trinh chuyén
héa tam 1y ctia moi ca nhan.

Dua trén cac ly thuyét vé déng cd (Maslow, 1943; Deci va
Ryan, 2000), hanh vi tiéu dung (Kotler va Keller, 2016), mo
hinh SOR (Mehrabian va Russell, 1974) va 1y thuyét thuong
hiéu dya trén khach hang cta Keller (2001), nhém tac gia dé
xuat mot md hinh Tam 1y hinh thanh thuong hiéu diém dén
gom chin giai doan.
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Trong mo hinh nay, moi giai doan gilt mot vai tro riéng. Nhu
cau tao Ira y do ban dau cho chuyén di va 1a nguén nang lugng
khdi phat toan b tién trinh. Pong cd dinh hudng du khéch tim
kiém loai trdi nghiém va diém dén phu hgp. Nhan thic gitp
hinh thanh hinh dnh ban dau vé diém dén, déng vai trd nhu ctlta
ngd dau tién ctia thuong hiéu trong tam tri du khéach. Ky vong
thiét 1ap chuin so sdnh dé du khach danh gia trai nghiém vé sau.
Tiép d6, trai nghiém la giai doan trung tam ctia md hinh, noi du
khach tryc tiép tuong tac v4i hé sinh thai diém dén thong qua
khoéng gian, dich vy, con ngudi, hoat déng va cic diém cham
trong hanh trinh. TU trai nghiém d6, cam xtc dugc hinh thanh
va quyét dinh cudng do manh yéu ctia dau an tam ly. Nhiing trai
nghiém giau cam xdc thuong cé kha nang dugc ghi nhd sau hon.
Ky Uc luu giil trai nghiém theo thoi gian va la “kho luu trif ctia
thuong hiéu” trong tam tri du khach. Khi cac danh gia tich cyc
dugc 13p lai va ciing ¢, ching hinh thanh niém tin - sy khang
dinh 6n dinh rang diém dén dang tin ciy va c6 kha nang giit diing
11 hita thuong hiéu. Cuéi cling, thuong hiéu diém dén dugc hinh
thanh nhu mot tip hgp cac lién tudng bén viing, ¢ kha nang chi
phdi y dinh quay lai, gi6i thiéu cho ngudi khac va bao vé danh
tiéng ctia diém dén.

Piém khac biét ciia m6 hinh khéng nam & titng yéu to riéng 1é
ma & cd ché chuyén héa giita ching, ddc biét 1a vai trd trung tam
ctia ky tic. Nhiéu mo hinh trudc ddy nhan manh nhan thic, hinh
anh hodc sy hai 1ong nhung chua lam rd day du cach trdi nghiém
thuc t&€ dugc chuyén héa thanh tai san thuong hiéu trong tam
tri du khach. Cac md hinh thuong hiéu kinh dién nhu CBBE ctia
Keller (2001) thudng bat dau tit nhan biét va lién tudng thuong
hiéu, pht hgp véi bdi canh hang tiéu dung hon 1a véi diém dén
- ndi thuong hiéu dugc hinh thanh manh mé théng qua trai
nghiém, cam xic, ky tc va sy ké lai.
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Khoang trong ma md hinh nay hudng téi 1a co ché bién trai
nghiém du lich thanh tai san thuong hiéu thong qua trung gian
ky Uc. TU gbc nhin quan tri, mo6 hinh khang dinh rang khong thé
x4y dung thuong hiéu diém dén chi bang truyén théng. Moi no
lyc quang ba chi thyc su cé gia tri khi dugc nang dd bdi mot hé
sinh thai trai nghiém du tot dé tao ra cam xuc tich cuyc, ky (ic bén
vitng va niém tin 1au dai. Vi vdy, quan tri thuong hiéu diém dén
thuc chat 1a quan tri toan b hanh trinh tam 1y ctia du khach: tit
nhu cau trudc chuyén di, ddng co lya chon, nhan thitc vaky vong
ban dau, dén trai nghiém tai diém dén, cAm xc, ky tic, niém tin
va nhitng hanh vi sau chuyén di. Thuong hiéu khong két thiic
khi chién dich truyén thong dung lai, cling khéng két thiic khi
chuyén di khép lai. N6 tiép tuc ton tai trong ky (c, ciu chuyén va
su lan truyén ctia du khach rat 1au sau khi ho r¢i khoéi diém dén.
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3.5. KIEN TAO THUGNG HIEU PIEM DEN

Sudt nhiéu thap nién, marketing thuéng xem thuong hiéu 1a két
qua cuia truyén théng va hé théng nhan dién. Theo cach hiéu
nay, thuong hiéu dugc xay dung thoéng qua logo, khau hiéu,
hinh anh quang ba va cic chién dich truyén théng dugc thiét
ké ¢6 chu dich. Tuy nhién, cach tiép can tam 1y hoc nhan thic,
kinh té trai nghiém va khoa hoc than kinh ngay cang chi ra rang
thuong hiéu trudc hét 1a mot hién tugng tam 1y, khong dugc tao
ra bdi logo hay khau hiéu, ma hinh thanh qua cach con ngudi
cadm nhan, trai nghiém, ghi nhé va ké lai nhiing gi ho da song.

Vi thé, dé tra 16i mot cau héi trung tAm “diéu gi thuc sy tao
nén mot thuong hiéu diém dén?”, chuong nay da dich trong tam
tir diém dén sang du khach, tir quan tri tai nguyén sang quan
tri trai nghiém va tir quang ba thuong hiéu sang qua trinh hinh
thanh thuong hiéu trong tam tri. Theo cach tiép can nay, thuong
hiéu diém dén khong phai 1a 16p truyén thdng dugc phi1 1én sau
cuing, ma la két qua cua toan bd chudi tdm 1y: tit nhu cau, dong
cd, nhan thic va ky vong trudc chuyén di, dén trai nghiém, cam
xtc, ky Uic, niém tin va su ké lai sau chuyén di. Néi cach khéc,
kién tao thuong hiéu diém dén khéng chi l1a lam cho diém dén
dugc nhin thay nhiéu hon. Pé 1a qué trinh t6 chitc hé sinh thai
trai nghiém sao cho du khéch cé thé cam nhan sau hon, ghi nhé
1au hon va san sang ké lai ciu chuyén vé diém dén nhu mot phan
trong cau chuyén ctia chinh ho.
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3.5.1. TU trdi nghiém dén thuong hiéu

Luan diém cot 16i clia muc nay la trai nghiém khong phai la diém
két thic ctia qué trinh phat trién diém dén, ma la diém khdi dau
ctia thuong hiéu. Mot trai nghiém chi thyc su c6 gia tri thuong
hiéu khi né dugc du khach ghi nhé, ké lai, chia sé v6i cong dong
va chuyén hod thanh céc lién tudng tich cyc vé diém dén. Trong
chudi nay, trai nghiém thudng dién ra trong mot thdi gian ngan,
nhung ky tic vé trai nghiém c6 thé ton tai rat 1au, tham chi theo
du khéch suét ddi. Chinh ky ttc mdi la ndi thuong hiéu dugc luu
gitlt bén viing trong tam tri con ngudi. P 1a 1y do du khach ¢
thé quén tén khach san, gia vé va lich trinh chi tiét, nhung van
nhd rat ré khoanh khac ngam binh minh trén bién, cam giac
ding trudc mot canh quan hling vi, bita t6i bén bép lira véi ngudi
dan ban dia hay mét cudc trd chuyén khién ho xtic déng. Nhitng
khodnh khac d6 c6 thé dugc xem 1a cac “diém neo ky (tc”. Ching
khoéng chi luu lai mdt phan cta chuyén di, ma con tré thanh
diém tya dé du khach hinh thanh lién tuéng vé diém dén. Mot
diém dén c6 thé dugc nhd nhu nai mang lai sy binh yén, nai gitip
con ngudi vugt qua gidi han, ndi gan két gia dinh, hodc ndimara
mot cach nhin méi vé van hda va cudc séng.

Vi vy, nhiém vu quan tri diém dén, khong chi 1a cung cap
dich vu t6t theo nghia ky thuat. Dich vu tét la diéu kién can,
nhung chua du dé tao nén mot thuong hiéu manh. Piéu quan
trong hon 13 thiét ké nhitng trai nghiém cé kha nang tao ra cam
xtic, dé lai ky ttc va tré thanh ciu chuyén ma du khach muén ké
lai. Theo céch hiéu nay, thuong hiéu diém dén khong bat dau tir
khau hiéu hay chién dich quang b4, ma bat dau tit nhiing khoanh
khéc dang nhd trong hanh trinh ctia du khach.
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3.5.2. Mé hinh chuyén héa tam ly cia du khach

Péng gop 1y luan quan trong nhat ctia mo hinh chuyén hoa tam
1y ctia du khéch 13 két néi hai dong nghién cttu von thudng dugc
tiép can tach rdi. Dong thi nhat 1a nghién cttu vé thuong hiéu,
tiéu biéu nhu mo hinh tai san thuong hiéu dya trén khach hang
ctia Keller (2001), vdi trong tam la nhan biét thuong hiéu, lién
tuéng thuong hiéu, chat lugng cam nhéan va long trung thanh.
Dong thit hai la nghién ctu hanh vi du lich, thuong tap trung vao
quyét dinh lya chon diém dén trudc chuyén di hodc sy hai long
ctia du khéach sau chuyén di.

M6 hinh nay dé xuat nhin hai dong nghién cttu d6 nhu céc
phan ctia mdt tién trinh théng nhat. Theo m6 hinh dugc dé xuat,
thuong hiéu diém dén khéng hinh thanh ngay khi du khach
nhin thdy mot quang cdo, cling khéng tu ddng xuat hién sau khi
chuyén di két thic. Thuong hiéu dugc hinh thanh dan qua méot
chuoi chin giai doan tam ly lién tuc, tit nhu cau, ddng cd, nhan
thitc vaky vong trudc chuyén di, dén trai nghiém, cdm xdc, ky uc,
niém tin va cudi cung la thuong hiéu diém dén. Trong chudi nay,
ky Uc gill vai trd trung tdm. N6 1a mat xich két néi trai nghiém
ngan han véi thuong hiéu dai han, béi nhiing gi du khich nhé
lai sau chuyén di mdi thuc sy trg thanh chat liéu bén viing cta
lién tudng thuong hiéu. Pong thdi, ky tic cling két néi hanh vi ca
nhan vé6i danh tiéng xa hoi, vi nhitng ky (ic dugc ké lai, chia sé va
xac nhan bai cong dong sé gop phan hinh thanh hinh anh va uy
tin ctia diém dén trén thi trudng.

Vi vay, déng g6p ciia md hinh khong chi nam & viéc bé sung
thém mot bién s6 vao nghién cttu thuong hiéu diém dén, ma & viéc
1am rd co ché chuyén héa, trai nghiém dugc ndi tim héa thanh ky
tic, ky tc dugc 6n dinh thanh niém tin va niém tin cling cac lién
tudng tich cyc trd thanh nén tang ctia thuong hiéu diém dén.
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3.5.3. Lién két véi mo hinh hé sinh thai diém dén

Chuong 2 gidi thiéu mo hinh hé sinh thai diém dén, trong do gia
tri dugc ra tao ra thdng qua sy phéi hgp ctia nguén luc, cht thé
va cac dong chay trong diém dén. Chuong 3 tiép tuc giai thich
diéu gi xay ra sau khi gid tri dugc tao ra. Néu Chuong 2 tra 1i cau
hoi “gia tri dugc tao ra nhu thé nao?”, thi Chuong 3 tra 16i cau
hoi “gi tri d6 dugc chuyén héa thanh thuong hiéu bang co ché
nao?”. Hai chuong vi vy 1a hai nita ctia cing mot tién trinh. 3
cap do bén ngoai, hé sinh thai diém dén t6 chiic nguéon lyc, diéu
phoi chti thé va tao ra trai nghiém cho du khach. 0 cap d6 bén
trong, trai nghiém dé dugc du khach tiép nhan, cam nhan, ghi
nhd va chuyén héa thanh cam xc, ky tc, niém tin va thuong
hiéu trong tam tri. N6i cach khac, hé sinh thai tao ra diéu kién
trai nghiém, con tam 1y du khach quyét dinh trai nghiém ay c6
trd thanh tai san thuong hiéu hay khong.

Theo cach hiéu nay, hé sinh thai diém dén c6 thé dugc xem
1a nén tang tao nguyén nhan, con thuong hiéu diém dén 1a két
qua tam 1y dugc hinh thanh trong tam tri du khach. Hé sinh
thai van hanh trong khéng gian thuc cta diém dén, théng qua
ha tang, dich vy, cdéng déng, doanh nghiép, thé ché va cac diém
cham. Thuong hiéu van hanh bén trong khong gian tam tri,
thdng qua hinh anh, cam xic, ky tc, niém tin va cau chuyén
ma du khach mang theo sau chuyén di. Pay la hai mat cia ciing
mot hé thong gia tri.

Piéu nay ciing cho thay thuong hiéu khéng thé dugc quan tri
tach r&i khoi hé sinh thai diém dén. Néu trai nghiém thiéu nhat
quan, cac chti thé van hanh rdi rac, dich vu khong 6n dinh hodc
15i hita truyén thong khong khép vdi thuc té€, qua trinh chuyén
héa tam 1y sé& bi ddt gay. Khi d6, du khach c¢é thé tiép xuic vdi
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nhiéu diém cham, nhung khé hinh thanh ky tc tich cyc, niém
tin bén viing va lién tudéng thuong hiéu ro rang

Chuong nay vi vay dé xuat rang thuong hiéu diém dén khong
hinh thanh tryc tiép tir hoat ddng marketing, cting khong chi tir
chat lugng trai nghiém theo nghia ki thuat. Thuong hiéu 1a két
qua ctia mot qua trinh chuyén héa tam ly nhiéu tang, trong dé
hé sinh thai diém dén tao ra kich thich va béi canh trai nghiém,
trai nghiém tao ra cam xuc, cam xtc dugc luu gilt thanh ky tc,
ky tic dugc tich hgp vao ban sac ca nhan va cudi cing két tinh
thanh thuong hiéu trong tam tri du khach. Céch tiép cén nay
md& rong cac mo hinh truyén théng von xem thuong hiéu nhu
mot két qua cta truyén thong. Thay vao do, né dit co ché nhan
thic, cam xdc, ky tc va kién tao ¥ nghia ctia du khach vao vi
tri trung tam. Quan tri thuong hiéu diém dén, theo nghia nay,
khong chi la quan tri hinh anh bén ngoai, ma la quan tri toan
b6 hé sinh thai trai nghiém dé bao dam gia tri dudc tao ra bén
ngoai c6 thé chuyén héa thanh thuong hiéu bén viing bén trong
tam tri du khach.
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Moingay, du khéch bj biia vy bdi hang nghin thong diép quang
bé tit cAc quéc gia, vung l3nh thé va thanh phé. Internet, mang
x3 hoi, cac nén tang dat dich vu va tri tué nhan tao da kéo chi
phi truyén théng xudng gan bang khéng, nhung dong thgi day
hién tugng qua tai thong tin 1én dinh diém. Trong béi canh do,
thach thic 16n nhat ciia mot diém dén khdng con la lam sao
dé dugc du khach nhin thdy, ma 1a 1am sao dé dugc ghi nhé va
dugc lya chon. P6 chinh 14 dia hat ctia dinh vi thuong hiéu diém
dén. Néu thuong hiéu diém dén tra 16i cdu héi “diém dén nay
13 ai”, thi dinh vi trd 15i cAu héi “diém dén nay khéc gi so vdi
nhiing ndi khac trong tam tri du khach”. Pinh vi la qua trinh
xac 1ap mot vi tri rd rang, khac biét va c6 y nghia trong hé théng
nhan thic cta thi trudng muc tiéu, mot vi tri khong dugc tao
bang khau hiéu, ma bang su két hgp giita ban séc, trai nghiém
thuc té, gia tri mang lai, ciu chuyén thuong hiéu va 1¢i thé canh
tranh bén viing.

CHUONG IV: DINH VI THUONG HIEU DIEMBDEN | 211




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Khai niém dinh vi dugc Ries va Trout (2001) hé théng hoa tir
dau thap nién 1970 va dinh hinh thanh nén tang ctia marketing
hién dai trong cuén “Positioning: The Battle for Your Mind”
vao nam 1981. Luan diém budc ngodt cua ho 1a dinh vi khong
phai diéu ta lam vé6i san pham, ma la diéu ta lam véi nhan thiic
ctia khach hang, béi “tran chién marketing khéng dién ra trén
thi truong ma trong tam tri con ngudi”. Kotler (1993), Aaker
(2007), Keller (1993, 2001) va Kapferer (2012) sau d6 ké thita va
mo& rong tu tudng dy thanh cac 1y thuyét quan tri thuong hiéu.

Véi diém dén, dinh vi phttc tap hon nhiéu so véi mét san pham.
Piém dén khong phai mdt mén hang don 1é ma la mot hé sinh
thai gom tai nguyén, di san, con ngudi, khong gian dé thi, dich vy,
chinh sach cong, doanh nghiép va cong dong. Khdng té chiic nao
kiém sodt tron ven thuong hiéu diém dén theo cach doanh nghiép
kiém soat thuong hiéu san pham, diéu nha quan tri c6 thé 1am 1a
diéu phoi hé sinh thai dé tao ra nhitng trai nghiém nhat quan, ti
d6 hinh thanh mot vi tri mong muén trong nhan thitc du khach.

Chuong 3 da cho thay thuong hiéu diém dén hinh thanh qua
chudi chuyén héa tam Iy tit nhu cau dén niém tin. Nhung c6 hinh
anh trong tam tri chua dong nghia v4i c6 mat vi tri canh tranh rd
rang, nhiéu ndi hinh anh tich cyc ma van khong khac biét, nhiéu
noi giau tai nguyén ma chua thanh Iya chon uu tién. Khoang cach
gilta hinh anh va lya chon chinh 1a khéng gian cua chién lugc
dinh vi va la chll dé ctia chuong nay. Pinh vi thuong hiéu diém
dén khoéng phai 1a viéc chon mot khau hiéu, ma la qua trinh xac
1ap mot vi tri canh tranh doc dao trong tam tri du khach thong
qua su dong bd giita ban sac, hé sinh thai, trai nghiém, khong
gian va gia tri kinh té ctia diém dén. Chuong nay di tir khai niém
va vai tro ctia dinh vi, qua khung canh tranh va ban dé dinh vi,
dén tuyén bé gia tri, cac chién lugc dinh vi, tai dinh vi va d6i mdi.
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4.1.TONG QUAN VE PINH VITHUGNG HIEU PIEM DEN

Dinh vi la khai niém trung tam cta marketing hién dai. Du cach
dién dat khac nhau, moi dinh nghia déu gap nhau & mot diém,
dinh vi khong phai la tao ra mdt ddc diém mdi cho san pham hay
diém dén, ma la lya chon va khac sau moét vi tri khac biét trong
nhan thiic ctia khach hang muc tiéu. Vi diém dén, diéu nay dac
biét quan trong vi du khach khong so sanh toan b thudc tinh
clia titng ndi, ma quyét dinh dya trén nhiing an tugng téng quat
luu trong tri nhd.

Can nhan manh rang dinh vi khong dong nghia véi quang
ba. Mot chién dich quang ba cé thé ting nhan biét thuong hiéu
trong ngan han, nhung khéng tao dugc vi tri bén viing néu trai
nghiém thyc té 1éch véi 16i hita. Ngudc lai, mot diém dén c6 trai
nghiém nhat quan, ban sac rd rang va hé sinh théi dugc diéu
phoi tot sé dan chiém mot vi tri 6n dinh trong tam tri du khéch,
ngay ca khingan sach truyén théng khiém ton. Pinh vi, vi thé, 1a
két qua phoi hgp gitta chién luge phat trién va chién lugc truyén
thong, khong phai 1a san pham riéng ctia hoat ddng marketing.
Tt gbc nhin quan tri hién dai, dinh vi con la viéc lya chon khong
gian canh tranh ma diém dén muén tham gia. Mot dia phuong
khong thé dong thdi 1a diém nghi dudng bién hang dau, trung
tam d6i mdi sang tao, thién duéng mao hiém va tha phu di san.
Chon mot vi tri rd rang gitp diém dén tap trung nguon Iyc va tao
sunhat quan trong phat trién san pham, truyén théng va dau tu.
N6i cach khac, dinh vi déng vai trdo nhu mét “la ban chién lugc”
cho moi quyét dinh vé quy hoach, san phdm, thu hit dau tu va
quan tri trai nghiém ctia diém dén.
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4.1.1. Khai niém dinh vi

Sau Ries va Trout (1981), nhiéu hoc gia md rong khai niém theo
cac goéc nhin b sung. Kotler (1993) xem dinh vi 1a hanh dong
thiét ké hinh anh va gia tri nham chiém mot vi tri c6 v nghia
trong tam tri khach hang. Aaker (2005) coi n6 la mot bo phan
ctia hé théng nhan dién thuong hiéu. Keller (2013) nhan manh
viéc xac dinh diém tuong dong (POP) va diém khdac biét (POD).
Kapferer (2012) cho rang dinh vi 1a két qua ctia viéc chon nhitng
gid tri cot 16i ma thuong hiéu cam két duy tri 1au dai.

Du céch tiép can khac nhau, cic quan diém hoi tu §ba dic diém
nén tang. Thif nhdt, dinh vi 1a mdt qua trinh nhan thitc chitkhdng
don thuan la truyén théng, thuong hiéu chi thyc sy dugc dinh vi
khi khéch hang hinh thanh mét lién tuéng rd rang va nhat quén.
Thit hai, dinh vi luén mang tinh tuong déi, mét thuong hiéu chi
dugc dinh vi trong quan hé so sanh vé6i d6i thi, khéng ¢ dinh vi
trong trang thai doc 1ap. Thit ba, dinh vi phai tao ra khac biét co y
nghia, khac biét chi ¢é gid tri khi lién quan tryc ti€p dén nhu cau,
dong ca va tiéu chi lya chon ctia khach hang muc tiéu.

Dinh vi trong marketing truyén théng
Trudc khi van vao diém dén, can hiéu dinh vi & dang nguyén
ban. Ries va Trout (2001) dua ra hai luan di€ém nén tang.

Thit nhdt, dinh vi 1a “vi tri trong tam tri khach hang”, trong mot
thi trudng quad tai, tm tri con ngudi tu vé bang cach don gian héa,
né chi luu mat vai cai tén cho moi pham trti va loai bé phan con lai.
Mot thuong hiéu manh 1a thuong hiéu chiém dugc mét 6 rd rang
trong hé théng phan loai 4y. Vi du, Volvo gitt 6 “an toan”, Ferrari
gitt 6 “tdc do”. binh vi, do d6, khong phai cudc chién gianh san
pham tot hon, ma cudc chién gianh mot 6 tréng trong nhan thiic.
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Thit hai 1a nguyén 1y chiém linh vi tri dau tién (first-mover).
Tam tri uu 4i ké dén trudc, thuong hiéu dau tién chiém mot pham
tri thudng giit 1¢i thé 1au dai, vi nhitng ké dén sau bi nhin qualang
kinh ctia ké dan dau. Néu khong thé 1a ngudi dau tién trong mot
pham tri1, chién lugc khén ngoan 1a tao ra mot pham trit mdi dé
trd thanh ngudi dau tién trong d6, nguyén Iy ma sau nay Kim va
Mauborgne (2015) phét trién thanh Chién lugc Dai duong xanh.

Véi diém dén, nguyén ly dén trudc thé hién rd & cac dinh vi
da “déng dinh”. New Zealand chiém 6 “thién nhién nguyén
sd” véi “100% Pure”, Bhutan chiém 6 “téng hanh phiic quéc
gia” mot pham trii nudc nay ty tao ra va do dé ty dong dan dau.
Mot diém dén méi mudn chen vao 6 “thién nhién nguyén sg” sé
ludn bi so vdi New Zealand. Vi vy, khon ngoan hon 1a cic diém
dén phai ty minh tim hodc tao mét 6 con tréng.

Piém dén nhu mdt siéu san pham va dinh vi da tang

Piém khéac biét 16n nhat khi 4p dung 1y thuyét dinh vi vao du
lich 1a bdn chat “siéu san pham” (meta-product) ctia diém dén.
Mot diém dén la t6 hgp ctia hang tram dich vy va trai nghiém
do nhiéu cht thé ddc 13p tao ra, gdbm hang bay, khéach san, nha
hang, huéng dan vién, bao tang, chinh quyén, cong dong. Khong
ai kiém sodat toan bd, nén dinh vi diém dén khong thé 1a ménh
1énh tif trén xuéng ma 1a két qua diéu phai.

Tt d6 nay sinh van dé dinh vi da tang. Mot diém dén ton tai
dong thdi & nhiéu cap, qudc gia, ving, tinh, thanh phé, tham
chi mot khu phé va méi cap mang mét dinh vi riéng nhung phai
bd trg, khong mau thuan. Pinh vi da tang doi héi mot kién tric
thuong hiéu diém dén mach lac, noi moi tang biét vai trd cla
minh trong tong thé, dé cac dinh vi con cling ciing ¢6 chit khdng
lam lodng thuong hiéu me.
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Nhit Ban 1a vi du vé dinh vi da tang nhat quan. § tang quoc
gia 1a hinh dnh tong hoa giifa truyén théng va cong nghé. Bén
dudi, Kyoto giit 6 “c6 d6 truyén thong”, Osaka giit 6 “am thuc va
giai tri”, Hokkaido giit 6 “thién nhién va tuyét”. Ba dinh vi con
khong canh tranh triét tiéu nhau ma cung lam giau thuong hiéu
“Nhat Ban”, hay néi cach khac, day chinh la cac ctta ngé khac
nhau vao ciing mét quéc gia.

4.1.2.Vai tro cta dinh vi

Pinh vi tao rabon gia tri chién lugc, moi gi tri ting véi mot chiic
nang riéng trong quan tri thuong hiéu diém dén.

Thit nhdt, dinh vi gidam nhiéu thong tin. Trong mot thi trudng
noi moi du khach tiép xic hang nghin thong diép moi ngay, mot
dinh vi sac nét 1a bo loc gitip diém dén dugc nhan ra tiic thi thay
vi chim trong bién tap Am. Thit hai, dinh vi rit ngén qua trinh ra
quyét dinh, khi mot diém dén da chiém san mot 6 rd rang (“ndi
lang man”, “ngi chitalanh”, “ngi di san”), du khach dua né vao
tap hop can nhac nhanh hon va it phan van hon, béi dinh vi da
lam san phan 16n céng viéc phan loai. Thit ba, dinh vi tao khéac
biét canh tranh trén nén tang 1gi thé cét 16i thay vi chay theo
thudc tinh phd bién. Mot diém dén khong thé thang bang cach
giéi moi thit 6 mic trung binh, né thang bang cach vugt trdi &
mot chiéu gia tri ma thi trudng coi trong. Thif tu, dinh vi la nén
tang cua tai san thuong hiéu, moi lién tuéng, niém tin va long
trung thanh déu tich tu quanh vi tri da dugc dinh vi, khéng c6
mot vi tri rd rang, tai san thuong hiéu khong c6 ndi dé bam ré
va tich liy.
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4.2. KHUNG CANH TRANH CUA DIEM PEN

Mot sai lam phd bién trong quan tri thuong hiéu diém dén la xac
dinh sai déi thu. Nhiéu dia phuong cho rang déi thu ctia minh
chi la cac diém dén 1an can hodc c6 tai nguyén tuong ty. Nhung
du khach khong lua chon theo ranh gigi hanh chinh, ho lya chon
gitta cac trdi nghiém, déng co va gia tri cdm nhan. Vi thé khung
canh tranh phai dugc vé ti goc nhin ctia du khach, khong phai
cia nha quan ly. Pike (2016) va Morrison (2019) cho rang diém
dén can nhan dién it nhat ba nhém canh tranh: tryc tiép, gian
tiép va diém dén thay thé.

4.2.1. Xac dinh nhém canh tranh

Canh tranh truc tiép

Piéu can luu y 1a canh tranh tryc ti€p khong nhat thiét dién
ra giifa cac diém dén trong cing mot qudc gia. Trong du lich,
doi tha canh tranh dugc xac dinh béi khung trai nghiém ma
du khach dang tim kiém, chit khong chi b&i khodng cach dia
ly. Mot du khach dang tim kiém ky nghi bién c6 thé so sanh
Pa Nang vdi Nha Trang, Phi Qudc, Phuket hodc Bali. Mot du
khéch quan tdm dén dé thi di san c6 thé dit Hoi An canh Luang
Prabang hoac Malacca. Tuong tu, nhém khach yéu thich khi
hdu mat mé, canh quan ndi va trai nghiém nghi duéng vung
cao c6 thé can nhic giita Sa Pa, Mdc Chau, Pa Lat hodc cac diém
dén mién nui trong khu vuc.

Trudng hgp Hué ciing cho thay rd cach xac dinh canh tranh
theo khung trai nghiém. Néu Hué dugc dinh vi trong nhém
“thanh phé di san chau A”, thi d6i thti canh tranh truc tiép ciia
Hué khoéng chi 1a cac diém dén trong nudc, ma con cé thé bao
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gom Kyoto, Gyeongju, Tay An hodc cac ¢ dd khac trong khu
vitc. Mot du khéch quéc t&é mudn trai nghiém chiéu sau lich st,
van hda cung dinh va khéng gian ¢6 dé chau A hoan toan c6 thé
can nhéac Hué bén canh nhitng diém dén nay.

Vi vy, khi phan tich canh tranh tryc tiép, nha quan tri diém
dén khéng nén chi nhin vao ban dé6 hanh chinh hodc thi trudéng
noi dia. Cau hoi quan trong hon la: trong tam tri du khach, diém
dén ciia chiing ta dang dudgc dat canh nhitng Iya chon nao? Chinh
tap hop so sanh d6 mdi xac dinh déi thu canh tranh tryc tiép
thuc su ctia diém dén.

Canh tranh gian tiép

Canh tranh gin tiép xut hién khi cac diém dén tuy khac
nhau vé loai hinh sdn phdm nhung cuing dap (ing mot dong co
du lich ctia du khach. Du khach khéng mua “bai bién” hay “nii
ring”, ho mua cdm xtdc nghi duéng, khdm pha, chita lanh, két
noi, khang dinh ban than. Vi vdy, nhiéu diém dén rat khac nhau
van c6 thé canh tranh véi nhau trong cing mot nhu cau.

Chang han, mét gia dinh c¢6 ngan sach cho ky nghi heé c6 thé
can nhac nhiéu lya chon rat khac nhau: mot diém dén bién dé
nghi dudng, moét viing khi hiu mat mé dé tranh néng, mét quéc
gia c6 canh quan thién nhién dé thu gidn, mot diém dén yoga dé
phuc hoi stic khde, hodc mot thanh phé cao nguyén dé nghi ngoi
cling gia dinh. Nhin tif phia nha quan 1y, d6 1a nhitng san pham
du lich khéc nhau. Nhung nhin tit phia du khéch, tat ca c6 thé
cung canh tranh cho mdt nhu cau chung: mot ky nghi gitp thu
gian, tai tao nang lugng va tao thai gian chat lugng cho gia dinh.

Tuong ty, trong nhém nhu cau van héa, Hué cé thé canh tranh
gian tiép vdi Kyoto, Rome hodc Tay An, di moi diém dén thudc
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mot quoc gia, lich sit va hé san phdm khac nhau. Piém chung &
day khong phai la dia 1y, ma la mong muén ctia du khéch dugc
tiép xtc vdi chiéu siu lich su, di san va ban sac van héa. Trong
nhém nhu cau MICE, Singapore cé thé canh tranh vdi Bangkok,
Seoul hodc Kuala Lumpur vi cling dap ting nhu cau té chic su
kién, hdi nghi, két néi kinh doanh va trai nghiém dé thi hién dai.

Vi vdy, dé xac dinh dung déi tha canh tranh gian tiép, diém
dén khong nén chi nhin vao loai hinh san pham bén ngoai. Cau
héi quan trong hon la: du khach dang tim kiém diéu gi phia sau
chuyén di nay? Cang hiéu rd déng cd ctia titng phan khiic, diém
dén cang xac dinh chinh xac hon nhitng déi thu thyc sy trong
tam tri du khach.

Piém dén thay thé

Piém dén thay thé 1a cip canh tranh rong nhat va ngay cang
trd nén quan trong trong nén kinh té trai nghiém. 0 cap do nay,
déi thu ctia mot diém dén khong nhat thiét phai 1a mot dia diém
du lich khéc. b6 c6 thé 1a bat ky Iva chon nao ¢ kha nang thay thé
chuyén di du lich trong viéc thda man nhu cau ctia khach hang.
Tat ca cac lya chon nay cling canh tranh dé gianh nhitng nguon luc
hitu han ctia du khach: thdgi gian, ngan sach, su chi y va cam xdc.

Chang han, mdt ngudi c6 30 triéu dong va mot tuan nghi phép
c6 thé Iya chon di Nhat Ban. Nhung ngudi dé cling c6 thé dung
khoan tién va thdi gian 4y dé mua mot chiéc xe may méi, hoc
mot khéa hoc ngan han, nang cap nha ctta, dau tu chiing khoan,
hay don gian & nha nghi ngoi cung gia dinh. Nhin tit géc do du
lich, day c6 vé khong phai 1a céc d6i thi tryc ti€p. Nhung nhin tit
goc d6 hanh vi tiéu dung, tat ca déu canh tranh vdi chuyén di vi
cung st dung mot quy thdi gian, tién bac va nang lugng tam ly
ctia khach hang.

CHUONG IV: DINH VI THUONG HIEUDIEMDEN | 219




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Sau dai dich COVID-19, canh tranh thay thé cang tré nén rd
hon. Ky nghi tai cho (staycation), lam viéc két hgp nghi dudng
(workation), trai nghiém thuc té o, giai tri s6, nén tang phat
tryc tuyén va cac hinh thic giai tri tai nha da trd thanh nhiing
Iyta chon c6 kha nang thay thé mét phan nhu cau du lich. Mot s6
ngudi khéng nhat thiét phai di xa dé tim kiém sy thu gidn, két
noi, giai tri hodc cam gidc méi mé, ho c6 thé tim thay nhitng gia
tri d6 qua cac hinh thic trai nghiém khac.

Vi vay, déi tht 16n nhat ctia mot diém dén, do6i khi, khong
phai mot dia phuong khac ma la nhitng hinh thic tiéu dung trai
nghiém hoan toan khéac. Piéu nay budc diém dén phai ching
minh rang chuyén di ma n6 mang lai du dang gia so vdi nhiing
cach st dung thgi gian va ngan sach khac ctia du khach. Trong
bdi canh dd, canh tranh diém dén khong chi 1a canh tranh giita
céc dia danh, ma la canh tranh dé trg thanh lya chon cé v nghia
nhat trong ddi séng trai nghiém ctia con ngudi.

M6 hinh Ba vong canh tranh ctia diém dén

Ba cap canh tranh ¢4 thé hinh dung thanh ba vong dong tam,
phan 4nh budc dich tit tu duy “canh tranh san pham” sang
“canh tranh trai nghiém”.

vong trong cung la cac diém dén c6 cung sdn pham, cling
phuc vu mét phan khic, cing dap ing dong co va thuong duge
du khéch dat canh nhau trong qua trinh lya chon. Pay la cap do
canh tranh truyc tiép.

Vong gittala nhitng diém dén tuy khic nhau san pham nhung
cuing dap ing mot nhu cau hodc dong cd sdu bén trong ctia du
khach. Mot diém dén bién, mot viing cao nguyén, mot khu
nghi dudng sttc khde hay mét thanh phé van héa c6 thé cling
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canh tranh néu chiing déu hita hen sy thu gian, chita lanh, két
noi gia dinh hodc kham pha ban than. Pay la cap d6 canh tranh
gian tiép.

Vong ngoai cung canh tranh khong con gidi han trong nganh
du lich. Péi thu cta diém dén c6 thé 1a moi lya chon tiéu dung
trai nghiém c6 kha nang théa man cing mdt nhu cau cdm xc,
hang han giai tri s6, mua sam, hoc tap, chdm séc siic khde, nang
cap nha ctfa, dau tu cd nhan hodc nghi nggi tai nha. Cap do nay
pht hgp vé6i quan diém ctia Pine va Gilmore (1999) vé nén kinh
té trai nghiém, trong d6 khach hang khong chi mua hang hda
hay dich vu don thuan, ma con tim kiém nhiing trai nghiém
dang nhd va c6 y nghia.

Viéc xac dinh ding nhém canh tranh mang lai gia tri chién
lugc rat quan trong. Trudc hét, né gitp diém dén tranh so sanh
sai d6i thu, chang han chi nhin vao cac dia phuong 1an can ma
b6 qua nhitng lya chon thay thé trong tam tri du khach. Thi
hai, né gitp xay dung dinh vi khic biét dua trén 1gi thé cot 161,
thay vi chay theo nhitng thudc tinh phé bién ma nhiéu diém dén
khéc cling c6. Thit ba, né gitp lya chon ding d6i tugng dé doi
chuan (benchmarking), tit 46 hoc héi nhiing thuc hanh phit hgp
hon. Cudi ciing, né budc nha quan tri mé rong tam nhin ra ngoai
pham vi nganh du lich, nhan dién cac hinh thdc trai nghiém
thay thé va lién tuc d6i mdi dé tao ra gi tri cam xic vugt troi.

Theo nghia dd, phan tich canh tranh khong chi nham biét “ai
dang canh tranh véi diém dén”, ma con la nén tang dé tra 1di cau
héi c6t 16i ctia hoat dong dinh vi: diém dén khéc biét véi ai, khac
biét & diém nao va vi sao du khach nén chon diém dén nay thay
vi nhiing phuong an khac?
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Vong 3
DIEM DEN THAY THE
Moi lua chon tiéu dung trdi nghiém
(du lich - hoc tdp - gidi tri - nghi tai nha)

Vong 2 .
CANH TRANH GIAN TIEP
Khac san pham, ciing nhu cau

(Hué <> Bali <> Hokkaido <> Jeju)

Mua sam,
tiéu dung

pan &
A Bali Jej .
Hoctp, [ 7 Vong 1 | Téthao
0ahoc| TF  /caNHTRANHTRUCTIEP\ [T | stcknoe
Hokkaido | Khac san phdm - phan khc | Céc diém
dén khac

-ngan sach . déng co
(Hué <> Kyoto <>

Gidi tri\ Luang Prabang) Su kién,
ky thuat s concert,
(Netflix, m ﬁ ﬂ festival,

game...)

Nghi ngoi tai nha
(staycation)

TU CANH TRANH SAN PHAM DEN CANH TRANH TRAI NGHIEM

Hinh 4.1. M4 hinh Ba vong canh tranh cta diém dén

Nguén: Pé xudt ctia tdc gid, phdt trién tir cdc cdp dé canh tranh ctia Kotler va khung
canh tranh diém dén ctia Pike (2016), Morrison (2019). Mé hinh nhdc nhé nha qudn tri
rdng déi thi thuc su do du khdch dinh nghia qua dong ca, chit khong do ranh gidi hanh

chinh hay logi hinh tai nguyén.

4.2.2. Diém tuong déng va diém khac biét

Trong phan tich khung canh tranh, sau khi xac dinh déi th,
diém dén can tiép tuc phan tich dé lam ré diém dén dang canh
tranh véi cdc doi thu trén nhitng tiéu chi nao. § day, viéc xac
dinh cac diém tuong dong (Points of Parity - POP) va diém khéc
biét (Points of Difference - POD) ctia Keller (2001) giita cac diém
dén c6 thé dugc van dung nhu mot cong cu hitu ich.
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Piém tuong dong (Points of Parity)

Piém tuong dong la nhitng diéu kién t6i thiéu ma mot diém
dén phai dap ing dé dugc dit vao cing mot khung canh tranh
vdi cac d6i thu. Pay la nhitng thudc tinh khién du khach xem
diém dén nhu mot lya chon nghiém tidc trong cling nhém so
sanh. Chang han, trong khung canh tranh “thanh phé di san
chiu A”, cac yéu té nhu an toan, vé sinh, kha nang tiép can,
chat lugng luu trd, hé thong thong tin du lich, ndng luc don tiép
va chat lugng dién giai di san 1a nhitng diéu kién co ban. Néu
thi€u cac yéu t6 nay, diém dén kho dugc dit ngang hang véi cac
d6i tht nhu Kyoto, Gyeongju hay Tay An, du c6 tai nguyén di
san dang gia.

Theo nghia d6, POP khong phai la yéu t6 gitip diém dén chién
thang, ma la diéu kién dé diém dén dugc tham gia cudc canh
tranh. Mot diém dén cd thé sd hitu cau chuyén van héa doc dao,
nhung néu giao thong bat tién, dich vu thiéu 6n dinh, moi trudng
du lich kém an toan hodc théng tin khé tiép can, du khach c6 thé
loai diém dén khoi tap hgp can nhac ngay tit dau. POP vi vdy la
“ngudng gia nhap” cua khung canh tranh.

biém khac biét (Points of Difference)

Piém khéc biét 1a nhitng lién tudng manh, tich cyc va doc
dao gitp diém dén ndi bat trong chinh khung canh tranh doé.
Pay la nhiing yéu td tao ra 1y do lua chon. Néu POP tra 15i cau
héi “vi sao diém dén nay du diéu kién dé dugc so sanh véi cac
doéi thu?”, thi POD tra 16i ciu héi “vi sao du khach nén chon
diém dén nay thay vi nhiing lya chon con 1ai?”. POD c6 thé dén
ti tai nguyén dac thl, ban sac van hda, cau chuyén lich s,
phong cach séng, cam xuc trdi nghiém hodc y nghia biéu tugng
ma diém dén tao ra.
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Trong canh tranh diém dén, POD manh nhat thudng khoéng
chi nam & cac thudc tinh chic nang, vi nhitng thudc tinh nay
tuong do6i dé bi sao chép hodc bat kip. Nhiéu diém dén c6 thé
cai thién ha tang, nang cap khach san, tang s6 chuyén bay hodc
chudn héa dich vu. Tuy nhién, cam gidc 1ang man cta Santorini,
su tinh tai clia Kyoto, tinh than kham pha ctia Iceland hay chiéu
sau hoai niém ctia mot ¢6 dé 1a nhitng lién tudng khoé sao chép
hon, vi chiing dugc hinh thanh tit ban sic, khéng gian, ky ic,
cau chuyén va trai nghiém tich liiy qua thdoi gian.

Su két hgp POP va POD trong phan tich canh tranh

Phan tich khung canh tranh can dong thdi xem xét ca POP
va POD. Néu chi tap trung vao POP, diém dén c6 thé trd nén “du
chuan” nhung sé md nhat trén thi trudng, vi khdng tao dugc ly
do lya chon rd rang cho du khach. Con néu chi tip trung nhan
manh POD ma bé qua POP, diém dén c6 thé khac biét trén truyén
thong nhung khong di nang Iyc canh tranh trong trai nghiém
thuc té. Mot chién ludc canh tranh hiéu qua can bao ddm diém
dén vira du diéu kién dé dugc dit vao nhém so sanh phu hgp, vita
c6 khac biét @i manh dé néi bat trong nhém do.

Trudng hgp Hué trong khung canh tranh “thanh phd di san
chauA” cho thay rd logic nay. Cac diém tuong dong lanhiing diéu
Hué can bao ddm dé dugc du khéach dit canh Kyoto, Gyeongju
hay T4y An, nhu kha nang tiép can thuan tién, chat lugng dich
vu 6n dinh, méi trudng du lich an toan, hé théng thuyét minh
dé hiéu va trai nghiém di san dugc t6 chitc chuyén nghiép. Tuy
nhién, nhiing yéu t6 d6 mdi chi gitip Hué tréd thanh mot (ing vién
dang can nhac. D€ tao lgi thé canh tranh, Hué can lam ro diém
khéc biét cia minh: khong gian di san cung dinh Viét Nam, nhip
séng cham, sy thanh binh ctia sdng Huong, am thyc tinh t&, am
nhac truyén thong, ky tic c6 d6 va cam gidc tram madc rat riéng.
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Nhu vay, trong phan tich canh tranh, POP gitip xac dinh diém
dén c6 du diéu kién dé ding trong nhém canh tranh nao, con
POD gitp xac dinh diém dén c6 thé thang bang diéu gi trong
nhom canh tranh dé. Pay la budc trung gian quan trong giita
phan tich d6i thu va xay dung dinh vi, trudc khi tuyén bé minh
khéc biét, diém dén can biét minh dang dugc so sanh vdi ai va
trén nhiing tiéu chi nao.

Bang 4.1. So sanh diém tucng déng va khac biét

Piém tuong déng (POP) - Piém khac biét (POD) -
vé vao cua ly do dugc chon

Thudc tinh budc phai c6 Lién tudng doc dao,

Ban chat dé dugc can nhéc kho sao chép

Khong gian van hda cung
dinh séng dong, nha nhac,
am thyc cung dinh, nhip séng
chdm bén séng Huong

_Antoan, vé sinh, luu tra
ViduvéiHué  tot, kha nang tiép can, di
san dugc cong nhan

Trd thanh mot ¢ d6 “6n
nhung nhat”, khéng c6 1y do
dé chon thay vi Kyoto

Ruiro Biloai khdi tap hgp can
néu thiéu nhac ngay tu dau

4.2.3. Ddi chuan canh tranh

Sau khi nhan dién d6i thu canh tranh, xac dinh cac diém tuong
dong va khéc biét, diém dén can tiép tuc tra 16i mot cau hoi
quan trong: minh dang manh, yéu & dau so véi nhitng diém dén
khéc? Day la vai trd ctia d6i chuan canh tranh (benchmarking).
Péi chuan la qua trinh so sanh c6 hé thong diém dén véi céc doi
tht hodc hinh mau xuét sac, khong nham sao chép md hinh ctia
ho ma dé hoc héi, phat hién khoang cich nang luc va xac dinh
nhitng hoat déng c6 thé chuyén hoa phit hgp vdi bdi canh riéng.
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Gia tri ciia d6i chuan khong nam & viéc 1ap ra mot bang xép
hang don thuan. Piéu quan trong hon 1a nhin dién diém dén
dang manh hon va yéu hon diém dén doi thu & diém nao, c6 thé
hoc héi dugc diéu gi va can nang cap nang luc nao ctia diém dén
dé c6 thé cai thién vi tri canh tranh. Mot diém dén cé thé cé tai
nguyén hap dan nhung yéu vé kha nang tiép can, ¢4 thuong hiéu
dugc nhan biét nhung trai nghiém tai chd chua dong b, ¢6 san
pham phong phil nhung truyén théng thiéu nhat quan, hodc cé
cOng dong giau ban sac nhung cd ché tham gia con han ché. Poi
chuan gitip nhitng khoang c4ch nay tré nén rd rang hon.

Noi dung ddi chuan vi vay khong chi gi6i han & san pham du
lich. N6 ¢6 thé bao gom chat lugng trai nghiém, kha nang tiép
can, ha tang, dich vy, truyén théng s, kién tric thuong hiéu,
quan tri diém dén, nang lyc dit 1iéu, mo hinh hgp tac cong tu,
miic do tham gia ctia cdng dong va kha nang tao gia tri cdm xic
cho du khach. Né6i cach khac, d6i chuin khong chi so sdnh “diém
dén cé gi”, ma con so sanh “diém dén van hanh nhu thé nao” va
“diém dén tao gia tri tot dén dau”.

biéu then chétla d6i chuan canh tranh phai dugc hiéu nhumot
qua trinh hoc héi chién lugc, khdng phai sao chép hinh thic. Sao
chép mot mo hinh thanh c6ng thudng chi tao ra mot ban sao md
nhat, trong khi ban goc da c6 1gi thé vé lich sit, danh tiéng, nang
luc van hanh va vi tri trong tam tri thi trudng. Muc tiéu dang cta
ddi chudn 1a chat loc nguyén 1y thanh cong, sau dé chuyén héa
nguyén ly dy vao diéu kién, ban sic va nang lyc riéng cta diém
dén. Néi cach khac, diém dén can hoc tinh than, hoc cd ché, hoc
cach t6 chiic gid tri, nhung khéng nén chép nguyén hinh thiic.

Theo nghia do, déi chudn canh tranh la budc néi giita phan
tich d6i thi va nang cap nang luc diém dén. N6 gitp nha quan tri
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khoéng chi biét minh dang canh tranh véi ai, ma con biét can hoc
gi, cai thién gi va khéc biét héa & dau dé nang cao vi thé trong
khung canh tranh da lya chon.

4.2.4. Khoang trong canh tranh

Khoang trong canh tranh la nhitng nhu cau, ky vong hodc trang
thai trai nghiém chua dugc dap tng tot trong nhém diém dén
ma du khach dang can nhéc. Pay chinh la noi mét diém dén c6
thé tim thay co hdi dinh vi khéc biét.

Phét hién khoang tréng canh tranh doi héi nha quan trj phai
nhin thi truong tit goc do ctia du khach, chtt khong chi tir ban
ki€m ké tai nguyén ctia dia phuong. Van dé khong phai 1a diém
dén “c6 gi”, mala trong tam tri du khach, con nhu cau nao chua
dugc phuc vu da tét, con cam xiic nao chua cé diém dén nao sé
hitu rd rang va con vi tri nao trén ban dé nhan thic thi truéng
chua dugc chiém linh.

C6 thé nhan dién bon dang khoang trong dang khai théc.

Thit nhdt 1a khodng trong phan khic, xuat hién khi mét nhém
du khéch cu thé bi cac d6i thi bé quén hodc chi phuc vu hoi hot.
D6 c6 thé 1a nhém khach cao tudi, khach gia dinh cé tré nho,
khach du lich m6t minh, khach tim kiém trai nghiém cham,
khéach quan tAm dén siic khoe tinh than hodc nhém khach cé
nhu cau tiép can dic biét.

Thit hai 1a khoang tréng trai nghiém, khi trong khung canh
tranh chua c6 diém dén nao cung cap tot mat loai gia tri ma du

khach mong mudn. Chang han, nhiéu diém dén ciing quang ba
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di san, nhung it noi t6 chiic dugc trai nghiém dién giai di san siu
sac, dé hiéu va c6 tinh tuong tac. Nhiéu diém dén c6 canh quan
dep, nhung chua chac da tao dugc hanh trinh trai nghiém lién
mach, c6 chiéu sau va dang nhd.

Thit ba 1a khodng tréng cdm xic, lién quan dén nhiing trang
thai tdm 1y ma thi trudng dang tim kiém nhung chua cé diém
dén nao sé hitu rd rang trong tam tri du khach. D6 ¢6 thé 1a cam
giac chifa lanh, tinh tai, phiéu luu, lang man, tu do, hoai niém,
tai két noi gia dinh hodc tim lai y nghia séng. Trong nén kinh té
trai nghiém, day 1a dang khoang trong déc biét quan trong, vidu
khéch ngay cang lya chon diém dén khong chi vi tai nguyén, ma
vi cam xUc va y nghia ma ndi d6 hita hen mang lai.

Thit tu 1a khodng tréng dinh vi, tiic mét vi tri con bo trong
trén ban d6 nhan thic cta thi trudng ma diém dén c6 di nang
Iyc thuc té€ dé chiém linh. bay la giao diém giita co hoi thi trudng
va nang luc ndi tai. Mot khoang tréng chi ¢ gia tri chién lugc
khi diém dén khong chi nhin thay nd, ma con c6 kha nang buéc
vao, thuc thi va duy tri vi tri d6 trong dai han.

Piéu nay rat quan trong, b&i khong phai khoang tréng nao
cling nén khai thac. Mot diém dén cé thé nhan thay nhu cau vé
du lich xa xi, du lich chita lanh ho&c du lich sdng tao, nhung néu
hé sinh théi dich vu, nhan lyc, khong gian, cdng dong va nang
Iuc quan tri chua du, viéc tuyén bd dinh vi vao khodng trong dé
c6 thé tao ra khodng céch gitta 16i hita va trai nghiém thuc té.
Vi vdy, phat hién khoang tréng mdi 1a diéu kién can, nang luc
chiém linh va bdo vé khoang trong d6 mdi la diéu kién du.

Trong thuc tién, nhiéu chién lugc dinh vi diém dén van bat
dau tit cau hoi “diém dén co gi?”. Cach tiép can nay thudng dan

228 | CHUONG IV: BINH VI THUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

dén mot ban kiém ké tai nguyén, sau dé méi tim cach chuyén
héa thanh thong diép truyén théng. Tuy nhién, trong canh
tranh diém dén hién dai, cach tiép can hiéu qua hon la bat dau
tu thi trudng, du khach dang so sanh nhiing lya chon nao, ho
con thiéu diéu gi, ho mong mudn cam xuc gi va trong tam tri ho
con vi tri nao chua dudc 1ap day. T d6, diém dén mdéi quay lai
ddi chiéu véi nang luc thuc té ctia minh dé xac dinh liéu c6 thé
chiém linh khoang trong ay hay khong.

Pay ciing la khoang tréng phuong phap ma chuong nay
huéng téi. Thay vi 1dy danh muc tai nguyén lam diém khéi dau
duy nhat ctia dinh vi, chuong dé xuat dat bdn dé nhan thiic,
dong co va nhu cau chua dugc dap ung cta thi trudng vao vi
tri trung tdm. Néi cach khéc, dinh vi khéng bat dau bang viéc
hoi “ching ta ¢ gi dé quang ba?”, ma bat dau bang cau hoi
“trong khung canh tranh nay, du khich con dang thiéu diéu gi
va chiing ta c¢6 du nang lyc dé trd thanh lua chon tét nhat cho
diéu d6 hay khong?”.
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4.3.BAN DO PINH VI

Ban d6 dinh vi (positioning map), hay con goi 1a ban d6 nhan
thitc (perceptual map), 1a cdng cu truc quan hoa vi tri tuong doi
clia cac diém dén trong tAm tri du khach. Thay vi so sanh diém
dén theo ranh gidi hanh chinh, quy md tai nguyén hay céc chi
tiéu quan 1y ndi bd, ban d6 dinh vi dit cac diém dén 1én cing mot
mat phang canh tranh dya trén nhitng truc gia tri ma thi trudng
thuc su coi trong.

Stic manh ctia ban dé dinh vi nam & ché né budc nha quan tri
nhin thi trudng theo cach du khach nhin. Du khach thuong khong
so sanh diém dén bang danh muc tai nguyén, ma bang nhiing cam
nhan nhu quen thudc hay mdi la, s6i dong hay tinh tai, dai ching
hay cao cap, hién dai hay truyén théng, thuan tién hay nguyén
sd, giai tri hay chita lanh. Vi vy, mot ban d6 dinh vi tét khong chi
mo t3 diém dén dang & dau, ma con cho thay diém dén dang dugc
cam nhén nhu thé nao so vdi cac lya chon canh tranh.

Thong thudng, ban do dinh vi dugc xay dung theo hai hodc
nhiéu truc gia tri ¢4 y nghia d6i v6i nhém khach muc tiéu. Chang
han, trong khung canh tranh “thanh phé di san chau A”, mot
truc c6 thé 1a “di san séng dong - di san tinh tai”, truc con lai c6
thé 1a “trai nghiém dai ching - trai nghiém chiéu sau”. Khi cac
diém dén nhu Hué, Kyoto, Gyeongju, Ty An, Hoi An hodc Luang
Prabang dugc dit 1én ban dé nay, nha quan tri ¢4 thé nhin thay rd
diém dén nao dang gan nhau, diém dén nao dang chen chic trong
cing mot khong gian nhan thitc va khu viic nao con bo trong.

Gia tri chién lugc ctia ban do6 dinh vi nam & hai phat hién
chinh. Thit nhat, né cho thidy ddm déng canh tranh dang tap

trung & dau. Néu nhiéu diém dén cing dugc cam nhan 1a “di san
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c6 kinh”, “van héa truyén théng” hodc “diém dén yén binh”,
thi viéc tiép tuc sit dung nhiing thoéng diép tuong tu sé kho tao
ra khéc biét. Thit hai, ban d6 gitip phat hién khodng trong canh
tranh, tiic nhitng vi tri thi trudng chua dugc diém dén nao sd
hitu rd rang nhung lai ¢ y nghia d6i vdi du khach.

Tuy nhién, khodng tréng trén ban d6 khéng tu dong trd
thanh cd hoi dinh vi. Mot vi tri chi c6 gia tri khi diém dén c6
dt nang lyc thyc t&€ dé chiém linh va duy tri né. Néu ban dé cho
thay con thiéu mot diém dén “di san chita lanh” hodc “cé d6
séng chdm”, diém dén chi nén theo dudi vi tri d6 khi hé sinh
thai trai nghiém, chat lugng dich vy, khong gian, cong dong va
cau chuyén thuong hiéu c¢é kha nang chiing minh 15i hifa ay.

Vivay, ban dé dinh vi la céng cu néi gitta phan tich canh tranh
va lua chon chién lugc dinh vi. N6 gitp nha quan tri tra 16i ba
cau hoi quan trong, diém dén dang dugc dat canh nhitng déi thu
nao, dang bi cam nhan gidng hay khac ho & diém nao va con
khoang tréng nao dt hap dan dé diém dén cé thé cam cd bang
nang lyc that ctia minh.

4.3.1. Xay dung ban dé nhan thuc

Viéc dung ban d6 nhan thic di qua ba budc ky thuat. Budc
thu thap dit liéu ghi lai cam nhan cia du khach qua khao sat,
phong van siu va ngay cang nhiéu tit dit liéu s6, danh gi truc
tuyén, ndi dung mang xa hoi, dit liéu tim kiém. Budc phan tich
da chiéu (multidimensional scaling) rit gon hang loat thudc
tinh thanh hai dén ba truc c6t 16i, phan anh nhitng chiéu ma
thi truong thyc sy dung dé phan biét cac diém dén. Bu6c phan
cum (cluster analysis) gitip nhan dién cac nhém diém dén dugc
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cam nhan tuong ty, lam 16 ra nhitng “dam dong” canh tranh va
nhiing khoang trang gitta ching.

C6 thé minh hoa gia tri ctia ban dé dinh vi qua trudng hgp
cac diém dén bién chau A véi hai truc cdm nhan “binh dan - cao
cap” va “sdi dong - yén tinh”. Trén ban d6 nay, mot s6 diém
dén nhu Phi Qudc, Bali va Phuket c6 thé tip trung trong khu vuc
“sdi dong - tam trung”, trong khi Maldives thudng dugc nhan
dién rd hon & goc “cao cap - yén tinh”, gan vdi nghi dudng sang
trong, riéng tu va biét 1ap.

P6i v6i mot diém dén bién méi ctia Viét Nam, ban dé nay c6
gia tri nhu mot cong cu chan doan canh tranh. N6 cho thiy viéc
lao vao khu vuc da quéa déng duc, noi nhiéu diém dén ciing hita
hen bién dep, dich vu nghi dudng, giai tri va mic gia tuoeng doi
dé tiép can, c6 thé khién diém dén roi vao canh tranh tryc dién
va khé tao dugc su khéc biét. Ngugc lai, nhitng vi tri “cao cap -
yén tinh” hay géc “yén tinh - tm trung” c6 thé lakhoang trong
dang xem xét néu diém dén c6 du nang lyc thuc té dé trién khai
va duy tri 16i htta dé. (Xem Bdng 4.2. Vi du minh hoa vé gid tri chdn
dodn cta bdn dé dinh vi)

Bang 4.2 minh hoa gid tri chdn doan cta ban dé dinh vi. N6
khéng chi giip nhan dién moi d6i thi dang diing dau trong tam
tri thi trudng, ma con phdi bay nhitng 6 ma chua ai chiém giit
viing chéac. Pay la gia tri chan dodn quan trong clia cong cu nay.
Néu nhiéu diém dén cing tip trung vao mdt khu vyc dinh vi,
muic dd canh tranh sé cao hon va kha nang khac biét hoa sé thap
hon. Ngudc lai, mot 6 con trong c6 thé trd thanh co hoi chién
lugc néu nd gan véi nhu cau thuc cia du khach va phi hgp véi
nang lyc ctia diém dén.
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Bang 4.2. Vi du minh hoa vé gia tri chan doén ctia ban d6 dinh vi

Piém dén Truc g1a- Truc khéng khi O dinh vi chiém giit
cam nhan
Maldives Cao cap Yén tinh Nghi dung sang trong,
riéng tu
Bali Tamtrung  SO6idong Ehu gian ket hop van
0a, cong dong
A‘ A Giai tri, tiéc tling, gia
Phuket Tam trung  Ratsbidong hop 1§
Phi Quéc Trung - cao  Pang dich chuyén Chua dinh vi 1 - ca hoi
va rui ro
(Ocontréng) Caocdp Yén tinh - bandja KNO4Ng trdng tiém néng
= cho diém dén méi

Trudng hgp Phd Quéc cho thay mét rui ro thudng gap trong
dinh vi diém dén dang & giai doan phat trién nhanh. Khi mot
diém dén dang 1én nhung chua chon diit khoét 6 dinh vi cta
minh, nd dé bi rai vao trang thai “ket & gitta”, khong du sang
trong dé canh tranh véi Maldives, nhung ciing chua r6 vé tinh
sbi dong, gia hgp 1y hodc ban sac trai nghiém dé canh tranh tryc
dién véi Phuket. Theo canh bao kinh dién ctia Porter (1980),
“ket & gilta” thudng 1a vi tri canh tranh yéu, bdi diém dén vita
khong sé hitu 1gi thé chi phi rd rang, vita chua tao dugc khac biét
dt manh.

Vi vdy, ban d6 dinh vi khong nén dugc xem nhu mot hinh
minh hoa don gian, ma 1a mot céng cu ho trg lya chon chién
lugc. N6 gitip di€ém dén nhan ra dau 1a khu vuc canh tranh déng
dic nén tranh, dau la khoang tréng c6 thé khai thac va quan
trong hon, dau 1a vi tri ma diém dén c6 da nang luc thuyc té dé
“cam c¢” mot cach bén viing.
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4.3.2. Xac dinh khoang tréng thi truéng

M6t trong nhiing gid tri quan trong nhat ctia ban dé dinh vi la
gitp nhan dién khoang trong thi trudng (market gap), nhiing
t6 hgp gia tri hodc thudc tinh ma chua cé diém dén nao chiém
linh mdt céch rd rang trong nhan thic ctia du khéch. bay c6 thé
13 cd s& dé xay dung mot dinh vi khac biét va tao ra lgi thé canh
tranh mdi. Tuy nhién, khong phai moi khoang trang trén ban do
déu dai dién cho cd hdi chién lugc. Mot s6 khodng trong ton tai
don gian vi khong c6 nhu cau thyc sy tif thi trudng, chang han,
rat it du khach chti dong tim kiém mot diém dén vita c¢é chi phi
cao vifa thiéu stic hap dan vé trai nghiém. Nhiing khoang trong
nhu vay phan dnh sy thiéu vang nhu cau hon 1a sy thiéu vang doi
tht canh tranh. Ngugc lai, nhitng khodng tréng gan véi cac nhu
cau chua dugc dap ting hodc cac phan khiic khich hang con bj
bd ngo mdi la nhitng cd héi c6 gia tri. Viéc nhan dién cac khoang
trong nay doi hoi phai két hgp két qua ctia ban doé dinh vi véi
nghién cttu thi truong, phan tich hanh vi du khach va du bao xu
hudng tiéu dung, thay vi chi dua trén vi tri cia cac dai tha.

Nhiém vu ctia nha quan tri thuong hiéu khéng chi la tim kiém
nhiing khoang tréng trén ban dé nhan thiic, ma con phai danh
gid ba yéu t6 cot 16i: (1) c6 toén tai nhu cau thi trudng dt 16n hay
khéng, (2) khoang trong dé c6 phli hgp véi tam nhin va dinh
hudng phat trién ctia diém dén hay khong va (3) diém dén c6 du
nguodn lyc, nang lyc va hé sinh thai dé hién thyc héa 16i hita gia
tri d6 hay khong. Chi khi hoi tu dong thoi ca ba diéu kién nay,
khodang trong thi trudng méi c6 thé trd thanh mot vi thé canh
tranh bén vitng, thay vi chi 1a mot khoang tréng ton tai trén ban
do6 nhan thic.
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4.3.3. Ung dung trong chién lugc

Ban do6 dinh vi khong chi 1a céng cu mé ta vi thé hién tai cua
diém dén trong nhan thic cta thi trudng, ma con la nén tang
dé xay dung va diéu chinh chién lugc thuong hiéu. Thong qua
viéc truc quan héa vi tri ctia diém dén so véi cac d6i thi canh
tranh, nha quan tri c6 thé xac dinh rd 1gi thé, khodng trong thi
trudng va dinh hudng phat trién trong tuong lai. Vé ban chat,
ban d6 dinh vi gitp tra 1i ba cAu héi chién lugc. Thif nhdt, diém
dén hién dang dugc nhan thitc nhu thé nao va dang ding & dau
trong tam tri du khach muc tiéu? Thit hai, diém dé€n mong mudn
dich chuyén dén vi tri nao dé tao ra lgi thé canh tranh khéc biét?
Thit ba, khoang cach giita vi thé hién tai va vi thé mong mudn
can dugc thu hep bang nhiing thay déi nao trong hé sinh thai
diém dén, bao gom san pham, trai nghiém, dich vu, khéng gian,
truyén thong va quan tri thuong hiéu?

Quan trong hon, ban d6 dinh vi khong chi chi ra noi diém
dén dang ding, ma con xac dinh noi diém dén nén hudng téi.
Vi tri chién luge dugce lya chon trén ban do sé trd thanh co sé dé
xay dung tuyén bo gid tri (value proposition) va tuyén bé dinh
vi (positioning statement), bdo ddm rang moi hoat ddng phat
trién san pham, thiét ké trai nghiém va truyén thong thuong
hiéu déu hudng t6i cing mét 16i hita gid tri. Theo cach do, ban
d6 dinh vi déng vai tro 1a cau nai gitta phan tich thi trudng va
hoach dinh chién lugc, bién mdt hinh anh truc quan vé vi thé
canh tranh thanh mot cam két chién lugc c6 thé trién khai va do
ludng trong thyc tién.
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4.4.XAY DUNG TUYEN BO GIA TRIVATUYEN BO DINH VI

Sau khi chon vi tri mong muén trén ban d6 nhan thiic, budc tiép
theo la chuyén vi tri 6 thanh mot 15i hita gia tri rd rang. Néu dinh
vi trd 16i “diém dén mudn dudc nhé dén nhu thé nao”, thi tuyén
bo gia tri tra 16i “diém dén mang lai gia tri gi va vi sao du khach
nén chon”. Trong marketing hién dai, 1¢i thé canh tranh khéng
con dugc tao bdi tai nguyén hay ha tang, ma béi gid tri dugc cam
nhan, nén tuyén bé gié tri phai dich trong tAm tir “nhitng gi diém
dén sé hitu” sang “nhiing gi du khach nhan dugc”.

4.4.1. Tuyén bo gia tri diém dén

Tuyén bé gia tri diém dén (Destination Value Proposition - DVP)
1a cam két tong hgp vé nhiing 1gi ich ndi bat ma mot diém dén
hita mang lai cho nhém khach muc tiéu, dya trén nang luc c6t
16i va ban sac riéng. Khac v6i khau hiéu, von nham gay an tugng
ngan han, DVP la nén tang chién lugc dinh huéng toan b qua
trinh phat trién thuong hiéu. Mot DVP tot tra 16i dong thdi bon
cau hoi: diém dén phuc vu ai, mang lai gia tri gi, tao ra gia tri
d6 bang cach nao va vi sao gid tri d6 khac véi doi thu. Theo tinh
than ctia logic trong dich vu (Vargo va Lusch, 2016), DVP khong
phai danh sich nhiing gi dia phuong muén gi6i thiéu, ma la 16i
cam két vé gia tri ma du khach thyc sy cdm nhan va déng kién
tao trong sudt hanh trinh.

T USP dén DVP

Marketing c6 dién dua vao Lgi diém ban hang doc nhat (USP)
(Reeves, 1961), moi san pham can mot dic diém nadi bat ma doi
tht khong c6. Tuy nhién, khi 4p dung vao diém dén du lich, tu
duy USP boc 16 nhiéu gidi han. Thi nhdt, rat it diém dén s& hitu
mot dic diém hoan toan ddc nhat, nhiéu nai cé bai bién dep, di
san thé gidi, am thyc ddc sic. Néu chi ¢6 tim mot thudc tinh “duy
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nhat”, diém dén dé roi vao tinh trang truyén thong giéng nhau
hodc phéng dai su khéc biét. Thit hai, quyét dinh du lich khong
chi dya trén mot thudc tinh riéng 1é. Du khach lya chon diém dén
vi téng hoa ctia nhiéu yéu td nhu cam xuc, ky tc, ky vong, cau
chuyén, muc d6 an toan, sy thuan tién va trai nghiém tong thé.
Mot bai bién dep c6 thé thu hit sy chil y ban dau, nhung chua du
dé tao ra mong mudn lya chon néu diém dén thiéu dich vu tét,
giao thong thuan tién, khong khi phtt hgp hoac cam giac dang tin
cdy. Thif ba, diém dén khong phai 1a mot san pham don nhat, ma
1a mot “siéu san phdm” gom hang tram dich vy, khong gian, con
ngudi, cau chuyén va diém cham khac nhau. Vi vdy, rat khé tém
gon gid tri cia mot diém dén vao mot Igi diém duy nhat nhu cach
lam v6i mot san pham tiéu dung théng thudng. Do d6, néu USP
nhan manh “Piém dén c6 gi khic biét”, thi DVP nhan manh “du
khach sé nhan dugc gia tri gi”. Sy khac biét chi that su c6 ¥ nghia
khi né gitip du khach hiéu nhanh hon, tin tuéng hon va lya chon
dé dang hon, chit khong chi tao ra sy chil y trong truyén thong.

Bang 4.3. So sanh USP va DVP

UsP DVP

(Loi diém bdn hang déc nhdt) (Tuyén bé gid tri diém dén)
Tap trung vao san pham Tap trung vao gia tri cdm nhan
Mot dac diém néi bat T6 hgp gid tri toan dién
Go6c nhin ctia nha cung cap Goc nhin ctia du khach
Nhan manh chic ning ]Ij<g7t hgp chiic nang, cam xtc va

iéu tugng

Kho 4p dung véi diém dén Phu hgp véi thuong hiéu diém dén
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Thay vi tuyén bd “Hué c6 nhiéu di tich”, mét ménh dé mo ta
tai nguyén ma bat ky c6 dd nao ciing cé thé tuyén bs, mot DVP
sé la “Hué mang dén trai nghiém song trong khéng gian di san,
ndi du khach cdm nhan chiéu siu lich st, sy thanh binh va ban
sac van hda Viét Nam”. Trong cach dién dat nay, gia tri cia Hué
khéng nam & s6 lugng di tich, ma & trai nghiém va y nghia ma
hé thong di san do tao ra cho du khéch. Di tich lic nay khong chi
13 nhitng c6ng trinh dé tham quan, ma trd thanh bai canh dé du
khéach cam nhan nhip séng, lich stt, van héa, am thuc, nghi 18,
canh quan va tinh than ciia mét vung dat. Pay la loai gia tri khé
sao chép hon nhiéu so v6i mét danh muc tai nguyén don thuan.

Mot DVP hoan chinh gém bén thanh phan: khach hang muc
tiéu (diém dén phuc vu ai), gi tri cot 16i (diéu khién du khach
muén chon), cd s& tao gid tri (gid tri dén ti tai nguyén, di san,
con ngudi, dich vy, hé sinh thai hay cong nghé nao) va Iy do dé
tin tudng (vi sao 16i hita dang tin: di san UNESCO, chat lugng
dich vy, danh tiéng, cong dong, chiing nhan).

4.4.2. Quy trinh xay dung tuyén bé gia tri

Mot tuyén bo gia tri diém dén khong nén duge hinh thanh bang
cam tinh hodc bang nhitng khau hiéu chung chung. N6 can dugc
xay dung théng qua mot quy trinh phéan tich chién lugc, trong
d6 nhu cau cta thi trudng duge doi chiéu véi nang luc thuc sy
ctia diém dén. C6 thé hinh dung quy trinh nay gom ba budc lién
két chit ché v6i nhau, thau hiéu khach hang, xac dinh nang luc
c6t 16i va lya chon thudc tinh quyét dinh.

Budc dau tién 1a thau hiéu khach hang (insight). Pay khong
phai 1a nhitng dit 1iéu bé mit nhu “du khéch thich bién dep”, “du
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khéach muén gia ré” hay “du khéach quan tim dén am thyc”. biéu
quan trong hon la nhan dién nhitng mong muén, nadi lo va dong
cd tiém an chi phéi hanh vi lya chon diém dén. Chang han, khach
tré khong chi muén di du lich, ma con mudn thé hién ban than
théng qua nhiing trai nghiém mdi la va c6 thé chia sé trén mang
x4 hoi. Gia dinh da thé hé khéng chi can mot chuyén di thuan
tién, ma con mong mudn c¢6 mdt hanh trinh an toan, giup cac
thanh vién gan két v4i nhau. Khéch quéc té yéu van héa khong
chi muén tham quan di tich, ma muén dugc cam nhan ddi song
ban dia mdt cach chan thuc hon. Vi vay, dé tim dudc sy thau hiéu,
diém dén can lién tuc dit cAu hoi “visao”, di tithanh vi bén ngoai
dén déng co sau hon phia sau lya chon ctia du khach.

Budc thit hai la xac dinh nang luc c6t 16i (core competence) ctia
diém dén. § budc nay, diém dén can danh gia mot cach khach
quan nhiing gi minh thuc sy ¢6 thé khai thac dé tao ra gia tri vugt
trdi. Nang Iuc nay khéng chi nam & tai nguyén ty nhién, di san
van héa hay vi tri dia 1y, ma con & nang luc t6 chic trai nghiém,
chat lugng dich vu, kha nang doi mdi sang tao, mtic 46 tham gia
clia cong dong, nang luc quan tri va kha nang phai hgp gitta cac
chu thé trong hé sinh thai. Nguyén tac quan trong la diém dén chi
nén dua vao tuyén bé gia tri nhitng 16i hita ma minh c6 kha nang
thuc hién va duy tri. Mot 16i hita hap dan nhung vugt qué nang luc
thuc thi cé thé tao su cht ¥ ban dau, nhung sé nhanh chéng lam
suy giam niém tin néu trai nghiém thuc té khong tuong xing.

Budc cudi cuing la lya chon céac thudc tinh quyét dinh Iya chon
(determinant attributes). Mot diém dén cé thé sé hitu rat nhiéu
dic diém, nhung khong phai dic diém nao ciing anh hudng
manh dén quyét dinh ctia du khach. Thudc tinh quyét dinh la
nhiing yéu t6 vita quan trong déi véi nhém khach muc tiéu, vita
gitip diém dén khéc biét trong nhan thtic ctia ho. Vi dy, vdi nhém
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khach nghi duéng cao cap, sy riéng tu, chat lugng dich vu va cam
gidc an toan c6 thé quan trong hon sé lugng diém tham quan.
V6i nhom khach tré, tinh mdi la, kha nang chia sé trai nghiém
va bau khéng khi nang dong c6 thé 1a yéu t6 tao lya chon. Vi vy,
dinh vi diém dén khong nén dan trai trén qua nhiéu dac diém,
ma can dugc xay dung quanh mét s6 thudc tinh that su c6 siic
nang trong quyét dinh ctia du khéch.

Nhu vay, mot tuyén bo gia tri hiéu qua phai tra 16i dong thoi
ba ciu hdi, du khéch thyc sy mong muén diéu gi, diém dén c6
nang lyc gi dé dap (ing mong mudén d6 va yéu t6 nao thuc sy
khién du khéch lua chon. Khi ba cau hoi nay dudc két néi chit
ché, DVP khong con la mét khau hiéu truyén théng, ma trd
thanh nén tang chién lugc cho phat trién san pham, thiét ké trai
nghiém va xay dung thuong hiéu diém dén.

1. THAU HIEU KHACH HANG 2.NANG LUC COT LOI 3. THUOC TiNH QUYET BINH
Mong muén va dong co Nhitng gi diém dén Diém giao
tiém an cta nhom khéach thycsuco thé vlfa quan trong véi khéch,
muc tiéu duy tri va phat trién vlia tao khéac biét

Nhu cdu

Nang luc
thi trudng

diém dén

LGOI HUA GIATRI
Nam & giao diém cla ba tru cot -
viia dap tng nhu cau, vifa phét huy nang luc,
vifa tao khac biét bén viing

BA TRU COT CUA TUYEN BO GIA TRI
Giao diém gitta nhu cau thi trudng va nang luc diém dén

Hinh 4.2. Quy trinh xay dung tuyén bd gia tri diém dén

Nguén: Pé xudt ctia tdc gid. Tuyén bé gid tri bén viing ndm & giao diém ctia ba tru cét:
moét gid tri vira dugc du khdch coi trong (insight), vira ndm trong ndng Iuc thuc su ctia
diém dén (competence), vita dii khdc biét dé chi phéi lua chon (determinant). Thiéu bdt
ky tru cot nao, 10i hita sé hodc sdo rdng, hodc bdt khd thi, hodc md nhat.
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4.4.3.Tuyén bé dinh vi va cong thiic xay dung

Néu DVP la 16i cam két gia tri ma diém dén mang lai cho du
khéch, thi tuyén bé dinh vi (positioning statement) 1a ban c¢6
dong chién lugc dung dé dinh huéng ndi bd. Pay khong phai la
khau hiéu truyén théng, ma la co s6 dé cac bén lién quan hiéu
diém dén mudn phuc vu ai, canh tranh trong khéng gian nao,
khac biét & dau va vi sao 16i hita d6 dang tin.

Cau tric pho bién nhat ctia mot DVP gom bén thanh phan
chinh: khach hang muc tiéu (target), khung canh tranh (frame
of reference), 1¢i ich khéc biét (benefit) va Iy do dé tin tudng
(reason why). Bén thanh phan nay tao thanh mot chudi logic tir
thi trudng dén 1¢i thé canh tranh ctia diém dén:

Thit nhdt, khach hang muc tiéu xac dinh diém dén phuc vu nhém
du khach nao. Viéc xac dinh nay khong nén chi diing & nhan khau
hoc nhu d6 tudi, thu nhap hay qudc tich, ma can lam rd ca dong cd,
phong céch séng, nhu cau trai nghiém va gia tri ma du khéch tim
kiém. Khach hang muc tiéu cang rd, dinh vi cang sac nét.

Thit hai, khung canh tranh xac dinh diém dén canh tranh
trong nhoém nao. Pay 1a budc rat quan trong, vi mot diém dén cé
thé bi so sanh véi cac thanh phé di san, diém dén nghi dudng,
diém dén van hda, diém dén sang tao hodc diém dén chita lanh.
Néu chon khung canh tranh qué rong, chang han “diém dén du
lich téng hgp”, dinh vi rat dé trd nén md nhat va thiéu khac biét.

Thit ba, 1¢i ich khac biét 1a gia tri quan trong nhat ma du khach
nhin dugc khi lya chon diém dén. Mot tuyén bé dinh vi manh
thudng khong chi nhan manh vao lgi ich chitc ndng nhu “nhiéu
di tich”, “giao thong thuan tién” hay “dich vu da dang”, ma can
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di sdu hon vao 1gi ich cam xtc va biéu tugng. Nhiing lgi ich nhu
cam giac dugc két ndi vdi lich sit, duge chita lanh, dugc kham
pha ban than, dugc s6ng trong mdt khong gian van hdéa dic biét
thudng khoé sao chép hon va c6 kha nang tao gan két 1au dai hon.

Thit tu, 1y do dé tin tudng la nhitng bang ching gitp 15i hia
dinh vi trd nén dang tin cdy. D6 c6 thé la danh hiéu di san thé
gidi, hé thong 1é hoi, chat lugng dich vu, danh tiéng 1au nam,
cOng dong dia phuong, chiing nhan bén viing, hodc nhitng danh
gid tich cuc tit du khach. Ly do dé tin tudng cang cu thé, tuyén bo
dinh vi cang c6 stc thuyét phuc.

Ap dung cong thitc cho Hué: “Paéi vdi nhitng du khéch yéu van
héa va lich stt chdu A, Hué la diém dén di sdn séng, mang lai trai
nghiém két ndi sau sac v6i khdng gian van hda cung dinh va doi
song ban dia, bdi sd hitu quan thé di san thé gi6i, nha nhac cung
dinh, hé thong 1é hoi truyén thong va mot cong dong gin giit cac
gia tri van hoa ddc sac”. Tuyén bé trén khong phai 1a cau khiu
hiéu dé in trén 4p phich hay duing tryc tiép trong quang cao. N6
13 tai liéu dinh huéng chién lugc cho qué trinh phat trién thucng
hiéu. Tif tuyén bd dinh vi, diém dén c6 thé phat trién tiép cac
thanh phan khac nhu c6t 16i thuong hiéu, 16i hita thuong hiéu,
cau chuyén thuong hiéu, tinh cach thuong hiéu, thong diép cha
dao va cudi cing 1a khau hiéu.

N6i cach khéc, tuyén bo dinh vi 1a diém khdi dau clia toan bd hé
thong nhan dién va truyén thong thuong hiéu. Tt d6 hinh thanh
c6t 16i thuong hiéu, 16i hita thuong hiéu, cau chuyén thuong hiéu,
tinh cach thuong hiéu, cic théng diép chi dao va cudi cing la
khau hiéu. Néu tuyén bé dinh vi 1a “ADN chién lugc” ctia thuong
hiéu, thi ciu chuyén thuong hiéu chinh la cadch ADN 4y dugc ké
lai dé tao nén sy dong cam va ghi nhé trong tam tri céng ching.
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Vi vay, khau hiéu khong phai 1a diém khéi dau ctia thuong hiéu
ma 1a két qua ctia mot chién luge dinh vi da dugc xac 1ap rd rang.
Khau hiéu c6 thé ngan gon va giau cdm x1c, nhung chi thuyc sy c6
stic song khi bat nguon tit moét dinh vi khac biét va dang tin cay.

4.4.4. Kiém dinh tuyén bé dinh vi

Mot tuyén bd dinh vi viét hay chua déng nghia véi mot thuong
hiéu manh. Gia tri thyc ctia né chi dugc khang dinh khi vugt qua
bon phép thit chién luge. C6 thé hé thong hda cac phép thit nay
thanh bén tiéu chi: khac biét, phl hgp, tin ciy va bén viing.

Thit nhdt 1a khac biét (distinctiveness). Mot tuyén bé dinh vi
phai gitip diém dén noi bat so véi cac diém dén canh tranh. Néu
x0a tén diém dén khoi tuyén b6 ma ndi dung dé van cé thé ap
dung cho hang chuc ngi khéc, thi dinh vi chua d manh. Chang
han, nhiing cach dién dat nhu “diém dén than thién”, “diém
dén hap dan” hay “noi c¢6 nhiéu trdi nghiém thi vi” thudng qua
chung chung, vi hau nhu diém dén nao ciing c6 thé st dung. Mot
dinh vi manh can lam rd diéu gi khién diém dén dugc nhan ra,
dugc ghi nhé va khé bi nham lan.

Thit hai 1a phu hgp (relevance). Su khac biét chi c6 gia tri
khi né quan trong déi véi nhém khach hang muc tiéu. Mot dac
diém c6 thé doc ddo, nhung néu du khach khong quan tAm hodc
khong xem d6 1a 1y do lya chon, thi dac diém 4y khong tao ralgi
thé thuc su. Vi dy, véi nhém du khach tré, viéc nhan manh “quy
hoach db thi dep” c6 thé kém hap dan hon nhiing trdi nghiém
sang tao, mdi la, cé tinh tuong tac va cé thé chia sé trén mang
x3 hoi. Vi vay, dinh vi can xuat phat tit diéu du khach thuc st coi
trong, chit khdng chi tir diéu diém dén mudn néi vé minh.
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Thit ba 1a tin cay (credibility). Loi hita dinh vi phai pht hgp véi
nang lyc thuyc té ctia diém dén. Néu diém dén ty nhan 1a “cao
cap”, “yén binh” hodc “chita lanh”, nhung trai nghiém thuc té
lai dong dtc, dich vy thi€u 6n dinh hodc méi trudng bi 6 nhiém,
khoang cach giita ky vong va thyc té s& 1am suy giam niém tin.
Mot tuyén bd dinh vi dang tin khong chi can hap dan, ma con
phai dugc chiing minh bang tai nguyén, dich vu, con ngudi, hé
thong quan tri va trai nghiém thuc té.

Thit tu 1a bén viing (sustainability). Pinh vi can c¢é kha nang
duy tri trong dai han va kho bi sao chép. Nhitng dinh vi dua chu
yéu vao gia ré, khuyén mai hodc xu huéng ngan han thudng dé
bi déi thu bat chudc va nhanh chéng mat tac dung. Ngugc lai,
dinh vi dua trén ban sic van hoa, chat lugng hé sinh thai, nang
Iuc quan tri, syt tham gia ctia cdng dong va trai nghiém dac thu
ctia dia phuong thudng bén viing hon, vi nhitng yéu té nay dugc
tich liiy qua thai gian va kho sao chép nguyén ven.

Nhu vay, mot tuyén bé dinh vi hiéu qua khéng chi can nghe
hay, ma phai tra 16i dugc bén ciu hoi: né c6 du khac biét khong,
c6 quan trong véi du khach muc tiéu khong, c6 dang tin trong
thuc té khong va cé thé duy tri 1au dai khong. Chi khi vugt qua
bon phép thit nay, dinh vi méi c6 thé tré thanh nén tang viing
chac cho xay dung thuong hiéu diém dén.

Bon phép thif tao thanh mot chu trinh tir khac biét dé dugc
ghi nhd, pht hgp dé dugc lya chon, tin ciy dé dugc chap nhan,
dén bén vitng dé dugc duy tri. Theo nghia do, tuyén bd dinh vi
khong phai diém két thic ma 1a 13i cam két chién lugc giita diém
dén va thi trudng, can dugc hién thuc héa nhat quan trong moi
diém cham ctia du khach.
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BON PHEP THU - MOT TUYEN BO DINH VI PHAI VUQT QUA

1. PHU HOP
Gid tri cam két

6 thuc su quan trong
véi khach muc tiéu? DUGC LUA CHON

2. KHACBIET
Diém dén
¢4 noi bat

trong khung canh tranh? PUOC GHI NHO

3.TIN CAY
C6 du bang ching
va nang luc
DPUGC CHAP NHAN

dé gitr Ioi hia?

4.BEN VUNG

Loi thé
€6 duy tri dugc
trong dai han? PUGC DUY TRi

S Y A I e Y e

TUYEN BO DINH VI VUQT QUA BON PHEP THU

Tao nén tang cho thuang hiéu diém dén
manh mé va bén viing

Hinh 4.3. M6 hinh Kiém dinh cho tuyén bé dinh vi

Ngudn: P& xudt ctia tdc gid, tong hgp tir cdc tiéu chi dinh vi ctia Keller, Aaker, Kapferer va
Pike (2016). Bon tiéu chi tao thanh mot chu trinh ddnh gid toan di¢n: mot dinh vi khong
chi can hdp dan (khdc biét, phit hgp) ma con phdi khd thi va bén viing (tin cdy, bén viing).
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4.5. CAC CHIEN LUGC PINH V|

Khong c6 mot mo hinh dinh vi duy nhat cho moi diém dén. Moi
dia phuong c6 thé két hgp nhiéu chién lugc dinh vi khac nhau,
tuy thudc vao nguén luc, thi trudng muc tiéu, nang lyc té chiic
san pham va hinh anh mong mudn x4y dyng. Tuy nhién, dé dam
bao tinh nhat quan trong truyén thong va phat trién san pham,
diém dén van can xac dinh mét dinh vi trung tdm lam hat nhan.
Sau day la sdu nhém chién lugc dinh vi phé bién gom dinh vi
theo tai nguyén, van héa, trai nghiém, cam xc, biéu tugng va
chuyén héa. Viéc phan loai cac chién lugc dinh vi nay dya trén
ba tiéu chi chinh: nén tang tao khac biét ctia diém dén, cap do
gid tri ma diém dén truyén tai t6i du khach va mic d6 tham gia
hodc bién d6i ctia du khach trong qua trinh trai nghiém. Theo do,
dinh vi diém dén c6 thé phat trién tif cap d6 co ban 1a “diém dén
c6 gi”, nhu tai nguyén ty nhién hodc di san van héa, dén cap do
sau hon la “du khach cAm nhén, ghi nhé va thay d6i nhu thé nao
sau chuyén di”. Vi vdy, sdu nhém chién lugc nay khéng nén dugc
hiéu nhu cac lya chon tach biét hoan toan, ma la nhiing chién
lugc dinh vi ¢ thé bé sung cho nhau, phan anh sy chuyén dich
ctia tu duy marketing diém dén tit nhan manh thudc tinh san cé
sang kién tao gia tri trai nghiém va y nghia cdnhan cho du khach.

4.5.1. Dinh vi theo tai nguyén

Pinh vi theo tai nguyén 1a cich dinh vi dya trén nhitng Igi thé
ma diém dén dang sé hitu, bao gom tai nguyén ty nhién va tai
nguyén van hod. P6 c6 thé la canh quan, khi hiu, dia hinh,
bai bién, ritng nui, di san van hod, céng trinh kién tric hodc
céc biéu tugng khong gian dic trung. Py la mot trong nhiing
cach dinh vi 1au dgi nhat trong marketing diém dén, gan vdi
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giai doan tu duy “Ban Dia diém”, khi cac hoat dong quang ba
chti yéu tap trung tra 15i ciu hoéi “Piém dén nay cé gi dep, b gi
dang xem?”. Theo d6, Maldives dugc nhan dién qua bién xanh,
cat trang va cac khu nghi dudng trén mat nudc. Iceland gan véi
bang ha, ndi ltta va canh quan thién nhién huing vi. New Zealand
noi bat v4i hinh anh thién nhién nguyén so. Vinh Ha Long dugc
biét dén nhu mét ky quan thién nhién thé gi6i véi hé théng dao
da véi dac sac.

Uu diém cua dinh vi theo tai nguyén la dé hiéu, dé truyén
thong va cé stic hap dan truc quan. Nhitng hinh anh dep vé bién,
nui, di sdn hodc cdng trinh biéu tugng c6 thé nhanh chéng thu
hut sy chd ¥ ctia du khach, dac biét 1a nhém khach 1an dau biét
dén diém dén. Cach dinh vi nay ciing it tén kém hon so véi nhiing
chién lugc doi hoi xay dung ciu chuyén thuong hiéu phic tap,
nén thudng phit hgp véi cac diém dén méi néi hodc nhitng diém
dén dang & giai doan dau ciia qua trinh x4y dung thuong hiéu..

Tuy nhién, chién lugc nay lai boc 1§ ba han ché trong béi canh
canh tranh hién dai. Thit nhdt, dé bj sao chép, mot bii bién dep
khong con 1a 1gi thé doc quyén khi rat nhiéu ngi cling cé. Thit
hai, tai nguyén khéng dong nghia véi trai nghiém, mot ndi canh
quan dep nhung dich vu kém van dé€ lai trai nghiém tiéu cuc.
Thit ba, tai nguyén la yéu t6 hitu hinh, trong khi quyét dinh du
lich ngay cang chiu chi phéi ctia cdm xdc va gia tri tinh than.
Ngay nay, tai nguyén cht1 yéu déng vai “1y do dé dén”, con trai
nghiém va cam xtic méi 1a “1y do dé quay lai”.
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4.5.2.Dinh vi theo van héa

Dinh vi theo van héa dya trén cac gia tri van hoa hitu hinh va vo
hinh nhu: lich stt, 1 héi, nghé thuat, am thuc, 16i séng, tri thiic
ban dia, nghé thii cdng von kho sao chép hon tai nguyén rat
nhiéu. C6t 16i 1a du khach ngay cang mudn khong chi nhin thay
ma dugc séng nhu ngudi dia phuong, nén van hoa tré thanh
nén tang cta trai nghiém chan thuc (authentic experience).
Kyoto néi tiéng khong vi nhiing ngdi chlia don 1é ma vi ca mot
16i song Nhat Ban truyén théng, Hué khong chi 1a quan thé di
tich ma 1a khéng gian vin héa cung dinh, 4m thyc, &m nhac,
4o dai va nhip song cham. Nhung dinh vi van hda c6 nguy co
“Disney héa” di san néu khai thic thi€u kiém soat, bién van
héa thanh man trinh dién gia tao cho khach xem. N6 chi thanh
cong khi cdng dong dia phuong tham gia va van héa dugc song
that, khoéng chi biéu dién.

4.5.3. Dinh vi theo trai nghiém

Pinh vi theo trdi nghiém chuyén trong tam tit ciu hoi “Piém
dén c6 gi?” sang “Du khach s& trai nghiém diéu gi?”. Néu dinh
vi dya trén tai nguyén nhan manh nhiing gi diém dén s hitu, thi
dinh vi theo trai nghiém tap trung vao nhiing gi du khach c6 thé
tryc tiép tham gia, cdAm nhan va ghi nhé. Theo quan diém cua
kinh té trai nghiém, gia tri khong nam & ban than tai nguyén
ma dudc tao ra trong qua trinh tuong tac gitta du khach véi con
ngudi, khong gian va cac dich vu ctia hé sinh thai diém dén. Vi
vay, mot bai bién, mot cdnh dong hay mdt khu phé ¢ chi thuc sy
trd thanh 1gi thé canh tranh khi ching dugc chuyén hda thanh
nhiing trai nghiém c6 y nghia.
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Chang han, thay vi quang b4 “diém dén c6 canh dong ché
rong 16n”, dia phuong c6 thé mdi goi du khach trd thanh ngudi
trong ché trong mot ngay tu hai bip ché vao sang sém, hoc ky
thudt sao che cung nghé nhan va thudng thitc chinh mé che do
minh ché bién. Thay vi gidi thiéu “cé ban lang dan toc”, diém
dén c6 thé thiét ké chuong trinh séng cung gia dinh ban dia,
noi du khach cling niu an, lam nuong, dét thé cdm, tham gia
1€ hoi va sinh hoat nhu mét thanh vién trong cong dong. Trong
ca hai truong hgp, gia tri ma du khach ghi nhd khong con la
canh quan hay cong trinh, ma la cam giac dugc hoa minh vao
doi séng dia phuong.

Nhiéu diém dén trén thé gidi da thanh céng nhd chién lugc
nay. Tai Kyoto, du khach khéng chi dén ngam dén chlia ma
con tham gia tra dao, hoc thu phéap, mic kimono, ché tic gom
Kiyomizu hay &1ai trong cac ryokan truyén thong dé trai nghiém
nhip séng Nhat Ban. Tai Queenstown, thuong hiéu diém dén
khéng dugc xay dung tit phong canh ndi hé don thuan ma ti
chudi trdi nghiém mao hiém nhu nhay bungee, du lugn, chéo
thuyén phan lyc va trekking. § Viét Nam, Hoi An ngay cang
chuyén tir viéc gi6i thiéu phé c6 sang cac trai nghiém nhu hoc
nau mén Quang, lam dén 16ng, di thuyén trén sdng Hoai, dap xe
qua lang rau Tra Qué hodc cing ngu dan chéo thuyén thing tai
ritng dita Cim Thanh. Chinh nhiing hoat dong nay tao nén dau
an khac biét va kéo dai thdi gian luu tri ctia du khéch.

Pinh vi theo trai nghiém cling c6 uu thé 16n vé kha nang canh
tranh. Tai nguyén ty nhién va cdng trinh kién trtic cé thé bi sao
chép hodc bi vugt qua bdi nhitng diém dén mdi, nhung mot trai
nghiém dudc thiét ké tot, gan véi van hda ban dia, con ngudi
va cau chuyén dia phuong rat khé bat chudc hoan toan. Trai
nghiém cang mang tinh ca nhan va tuong tac, ky lic cang sau
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sac, ky tic cang manh, kha nang chia sé trén mang xa hoi, truyén
miéng tich cuc va quay tré lai diém dén cang cao. Vi vdy, trong
boi canh kinh té trai nghiém va truyén théng sé phat trién manh
mé, 1¢i thé canh tranh ctia nhiéu diém dén khéng con nam & viéc
«cé gi», ma ¢ viéc gitip du khach trd thanh ai, lam dugc gi va
mang vé cau chuyén gi sau chuyén di.

4.5.4. Pinh vi cdm xuc

Pinh vi cdm xic la chién luge xay dung thuong hiéu dya trén
trang thai tdm 1y ma diém dén khdi ggi, thay vi chi dua trén
tai nguyén hay cac thudc tinh chitc nang. Néu dinh vi theo trai
nghiém tra 16i cau hoi “du khdch sé lam gi?”, thi dinh vi cam xtc
trd 10i cau hoi “du khdch sé cdm thdy nhu thé nao?”. Trong nhiéu
trudng hgp, diéu con dong lai sau chuyén di khéng phai la so
lugng diém tham quan hay dich vu da sit dung, ma la cam giac
binh yén, hanh phic, tu do, dugc truyén cam hiing hay dugc két
noi véi chinh minh. Chinh nhitng cam xdc nay tao nén mai lién
két bén viing gitta du khéch va thuong hiéu diém dén.

Nhiéu thuong hiéu diém dén ndi tiéng trén thé gidi dugc ghi
nhd trudc hét bang cam xtic ma chiing mang lai. Santorini khdng
chinéi tiéng v4i nhitng ngdi nha trang mai xanh hay khung canh
hoang hon, ma con gan véi cam gidc 1ang man, la biéu tugng ctia
tuan trang mat va nhitng khoanh khac dang nhd trong doi. Bali
khong don thuan quang ba céc khu nghi duéng, ma xay dung
hinh 4nh mét noi dé chita lanh, tai tao ning lugng va tim lai sy
can bang gitta thién nhién, tinh than va cd thé. Trong khi do,
Las Vegas dinh vi bang cam giac phan khich, tu do va khong gidi
han, con Paris tit 1au d3 tré thanh biéu tugng cta tinh yéu, nghé
thuat va sy lang man.
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Tai Viét Nam, nhiéu diém dén ciing dang titng budc chuyén tit
dinh vi bang tai nguyén sang dinh vi bang cam xtic. Pa Lat khong
chi 1a thanh phd c6 khi hdu mat mé va riing thong, ma con dugc
nhiéu du khich cdm nhan nhu mét ndi dé séng cham, tim lai sy
binh yén va chita lanh sau nhitng 4p luc cta cudc song do thi.
Hué ggi 1én cam gidc tram mdc, su lang va hoai niém thong qua
khong gian di san, &m nhac cung dinh va nhip séng thanh binh.
Trong khi d6, Pa Nang thudng dugc gan véi cam giac nang dong,
than thién va dé tiép can, con Phi Qudc hudng dén cam gidc nghi
dudng, thu gian va tin huéng cudc séng bén bién.

Pinh vi cdm xic ddc biét phit hgp trong boi canh du lich trai
nghiém ngay cang phét trién, bdi cam xic 1a yéu t6 c6 khd nang
tao ra ky tic manh mé va anh huéng lau dai dé€n hanh vi ctia du
khéch. Nio bd con ngudi ghi nhd nhitng trai nghiém gan vdi
cam xuc tich cyc rd rang hon nhiéu so véi cac théng tin thuan
tiy vé canh quan hay dich vu. Khi moét diém dén lién tuc tao ra
cung mot trang thai cam xtc théng qua canh quan, con ngudi,
van héa, dich vu va truyén théng, cdm xtc d6 sé dan trd thanh
mot phan ctia ban sac thuong hiéu. Vi vay, muc tiéu cta dinh vi
cadm xuc khong chi 1a khién du khach dén tham quan, ma con
khién ho muén quay trd lai dé tim lai cam gidc ma diém dén da
mang dén cho minh.

4.5.5. Dinh vi biéu tugng

Pinh vi biéu tugng la chién lugc xay dung thuong hiéu théng
qua mot biéu tugng c6 kha nang dai dién cho ban sac cua diém
dén, gitp cong ching nhan biét va lién tudng gan nhu ngay 1ap
tiic. Biéu tugng d6 c6 thé 1a mot cong trinh kién tric, mot di san
van héa, mot danh lam thang canh, mét mén &n dic trung, mot
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1€ hdi, mot nhan vét lich st hodc tham chi 1a mot cau chuyén da
gan b 1au dai véi viing dat. Trong boi canh lugng thong tin ma
du khéch phai ti€p nhan ngay cang 16n, mot biéu tugng manh
gitp rit ngan qua trinh nhan dién, tao diém neo trong tri nhgva
lam tang kha nang ghi nhé thuong hiéu.

Nhiéu di€ém dén ndi tiéng trén thé giéi da xay dung thanh
cong thuong hiéu tit nhitng biéu tugng c6 tinh toan cau. Paris
gan lién v4i Thap Eiffel, Sydney dugc nhan dién qua Nha héat
Opera Sydney, New York ggi nhé ngay dén Tugng Nit than Ty
do, con Rio de Janeiro dugc lién tudng véi Tugng Chuaa Kitd Cliu
Thé. Nhitng biéu tugng nay khéng chi xuat hién trong truyén
thong du lich ma con trd thanh dau hiéu nhan dién ctia chinh
thanh pho trén ban do thé gidi.

Tai Viét Nam, nhiéu dia phuong ciing s6 hitu nhiing biéu
tugng co sic lan tda manh. Hué gan v6i Hoang thanh Hué va
hé théng di san cung dinh, Ha Noi dugc nhan dién qua H6 Hoan
Kiém va Thap Rua, HOi An ndi bat véi Chuia Cau con Ha Long
dugc nhan dién bdi Vinh Ha Long. Bén canh cac cong trinh va
canh quan, biéu tugng ciing cé thé la nhitng gi tri phi vat thé
nhu phd Ha N6i, nhd nhac cung dinh Hué, 1é hi pho hoa quéc
té Pa Nang hay ca phé Buén Ma Thudt, mién la ching du sic dai
dién cho hinh anh ctia diém dén trong tam tri cong ching.

Tuy nhién, biéu tugng chi nén dugc xem la canh ctta dan vao
thuong hiéu, chit khéng phai toan bd thuong hiéu. Néu qua phu
thudc vao mot biéu tugng duy nhat, diém dén c6 nguy cd bi don
gian hoa thanh mét hinh dnh quen thudc nhung thiéu chiéu sau.
Mot bitc anh vé Thap Eiffel khong thé phan anh day du nghé
thuat, am thuc, 16i séng va lich st ctia Paris, tuong tu, ho Hoan
Kiém ciing khéng thé dai dién cho toan bd chiéu sau van hda,
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sang tao va nhip séng ctia Ha Ngi. Vi vdy, chién lugc dinh vi hiéu
qua 1a st dung biéu tugng nhu diém khéi dau ctia nhan dién, sau
d6 mé rong thanh mot hé thong trai nghiém, cau chuyén va cam
xtic phong phtl dé hinh thanh mét thuong hiéu diém dén toan
dién va bén viing.

4.5.6. Dinh vi chuyén héa

Jdinhctiathangtiénhdaladinhvichuyénhoba (transformational
positioning). Néu dinh vi theo tai nguyén dit cAu héi “diém dén
c6 gi?”, dinh vi theo trai nghiém dat cau hoéi “du khach lam gi?”,
thi dinh vi chuyén héa di xa hon véi cau héi, “dukhach tré thanh
ai sau hanh trinh nay?”. Mot chuyén hanh huong c6 thé gitp
con ngudi tim lai y nghia tinh than. Mot hanh trinh trekking c6
thé gitip du khach vugt qua gidi han ban than. Mot ky nghi chita
lanh c6 thé mang lai cam gidc tai tao nang lugng, cAn bang cam
xtc va khoi dau méi.

Pay la dang dinh vi khé xay dung nhat, vi né doi héi diém dén
khong chi c6 san pham hap dan, ma con phai tao ra nhiing trai
nghiém du sau dé tac dong dén cam x1c, nhan thic va cdu chuyén
ca nhan cta du khach. Tuy nhién, day ciing la dang dinh vi kho
sao chép nhat. Ly do la gia tri chuyén héa khéng nam & mot tai
nguyén hay hoat dong riéng 1é, ma nam & mai lién hé giita diém
dén véi ban sac, ky tc va hanh trinh cudc doi ctia moi du khach.

Khi dat dén cap d6 nay, diém dén khong chi 1a noi du khach
di tling ghé thdm, ma trd thanh mot phan trong cau chuyén ho
ké vé chinh minh. Vi vdy, dinh vi chuyén héa cé kha nang tao ra
su gan bo sau, ky tic bén vitng va long trung thanh manh hon so
vGi cac hinh thiic dinh vi chi dya trén thudc tinh hoac hoat dong
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TU “PIEM DEN CO GI” DEN “DU KHACH TRG THANH AI”

DIEM DEN CO Gl DEP
(Maldives, Ha Long)

v

2 ‘ PIEM DEN CO BAN SACGI

TAI NGUYEN

VAN HOA (Kyoto, Hué)

v

DU KHACH SE LAM GI
(Mgt ngay lam ngudi trong ché)

v

DU KHACH SE CAMTHAY GI
(Santorini - lang man, Bali - chita lanh)

v

PIEM PEN GOl LIEN TUONG Gi
(Paris - thap Eiffel)

v

DU KHACH SE TRG THANH Al
(Hanh trinh thay d&i ban than)

TRAI NGHIEM

BIEU TUONG

CHUYEN HOA

DINH VI DIEM DEN KHONG CHi LA NOI DE DEN,

MA LA HANH TRINH DE TRO THANH
PHIEN BAN TGT HON CUA CHINH MINH

Hinh 4.4. Thang tién héa cla chién lugc dinh vi diém dén

Nguon: Dé xudt ctia tdc gid. Thang tién héa khong ham y tdng dudi I6i thai, ma cho
thdy cdc tang trén khd sao chép va tao gdn két ldu dai hon, cdc diém dén trudng thanh
thudng két hgp nhiéu tdng quanh mét dinh vi trung tdm & tdng cao.
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4.6. DINH VI TRONG HE SINH THAI DIEM PEN

Luan diém trung tam la dinh vi khong chi la truyén théng. Mot
dinh vi chi ton tai trén 4p phich ma khéng dugc hién thuc hda
trong trai nghiém sé& nhanh chéng sup d6 dudi siic ning cta
nhitng danh gia that vong. Pinh vi thuc sy dugc xay qua bon
kénh ctia hé sinh thai: hé sinh thai, trai nghiém, khong gian va
nén kinh té diém dén.

4.6.1. Dinh vi khéng chi la truyén théng

Sai 1am nén tang nhat la dong nhat dinh vi véi truyén thong.
Truyén théng c6 thé tuyén bé mot dinh vi, nhung chi trai
nghiém mdi xac nhan né. Khi mét du khach nghe “diém dén
bén vitng” roi chitng kién rac thai va 6 nhiém, khoang cach giita
15i néi va thuc té khdng chi vo hiéu héa thong diép ma con tao ra
mot phan ing tiéu cyc manh hon ca khi khong quang ba gi. Pinh
vi, do d6, phai bat dau tit viéc kién tao thyc té, roi mdi truyén
thong vé thuyc té dy, khong phai ngugc lai.

4.6.2. Dinh vi thong qua hé sinh thai

Pinh vi qua hé sinh thai nghia la moi cht thé chinh quyén, doanh
nghiép, cdng déng, nén tang s6, cing phat di mot thong diép gia
tri nhat quan. Néu mot quéc gia dinh vi minh 1a «diém dén bén
vitng» nhung khach san xa thai, giao thong 6 nhiém va cong
dong bi gat ra ngoai lgi ich, khodng cach giita 16i hita va thuc té
sé& pha huy dinh vi nhanh hon bat ky déi thi nao.

Costa Ricala mot vi du dién hinh. Thuong hiéu quéc gia khéng
chi quang ba rung nhiét d6i hay da dang sinh hoc, ma con dugc

cing ¢6 bang hé théng vudn qudc gia, chinh sach bao ton thién
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nhién, phat trién du lich sinh thai, chitng nhan cho cac cd s& luu
tri bén viing va su tham gia tich cuc cia cong dong dia phuong.
Chinh su dong bd giita chinh sach, doanh nghiép va ngudi dan
d3 gitp hinh dnh “diém dén xanh” ctia Costa Rica dugc qudc té
cong nhan trong nhiéu nam.

4.6.3. Dinh vi thong qua tradi nghiém

Pinh vi qua trdi nghiém nghia la titng diém cham tif thi1 tuc nhap
canh, chat lugng giao thdng, thai do phuc vu dén 1¢i chao cta
ngudi dan, déu phai cling ¢6 cing mot dinh vi. Mot diém dén dinh
vi “hiéu khach” nhung dé du khach gap thai do lanh nhat ngay
§ san bay d3 ty mau thuan ngay tai diém cham dau tién. Dinh vi
manh 1a dinh vi dugc 13p lai nhat quan qua hang tram diém cham,
dé moi tuong tac déu boi thém mot 16p vao ciing mot an tugng.

Singapore 1a mot vi du tiéu biéu vé sy nhat quan trong trai
nghiém. Hinh anh mot qudc gia sach s&, hiéu qua va dang tin
cay khong chi dugc truyén thong qua céc chién dich quang ba,
ma dugc xac nhan & hau hét cic diém cham: quy trinh nhap
canh nhanh, san bay hién dai, giao thong cong cong ding gig,
bién chi dan dé hiéu, méi trudéng do thi sach s&, dich vu chuyén
nghiép va mic d6 an toan cao. Chinh sy lap lai cia nhiing trai
nghiém nhat quan nay khién dinh vi tré nén dang tin cay va
bén viing.

4.6.4. Dinh vi thong qua khéng gian

Pinh vi qua khong gian nghia 1a quy hoach db thi, kién trtic va
canh quan phai ké cling cau chuyén dinh vi. M6t thanh phé dinh
vi «sdng tao» can nhiing khu pho nghé thuét thuc sy, khéng gian

cong cong khuyén khich tuong tac va nhiing cong trinh mang
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dau an, chit khéng chi nhitng tdm bién tuyén bé. Khéng gian vat
1y 1a bang chiing hitu hinh va khé chéi cii nhat ctia mot dinh vi,
né néi véi du khach diéu ma moi khau hiéu déu khong thé.

Bilbao - mdt thanh phé 16n nam & xit Basque phia bac TAy Ban
Nha - 1a mét vi du dién hinh. Thanh phé titng 1a mot trung tam
cong nghiép suy gidam nhung da tai dinh vi thanh diém dén vin
héa va sdng tao thong qua chién lugc téi thiét khong gian do thi.
Su ra ddi cia Bao tang Guggenheim Bilbao khéng chi bd sung
mot cong trinh kién triic mang tinh biéu tugng ma con kich hoat
qua trinh cdi tao bd sdng, khong gian cdng cong, hé thong giao
thong va cac khu van héa xung quanh. Nh¢ vay, thuong hiéu
mdi cua Bilbao khong chi dugc quang ba ma con dugc hién thuc
héa trong chinh ciu triic khdng gian ctia thanh phé.

Mot vi du khéac la Singapore. Pinh vi la “thanh phé trong
vuon” khéng duge xay dung chi bang thong diép truyén thong
ma dugc thé hién rd qua quy hoach dé thi véi mat do cay xanh
cao, cac cong vién lién két thanh mang 1udi, nhitng khu vudn
trén cao, cong trinh kién triic xanh va cac khéng gian cong cong
chat lugng. Céc dia diém nhu Gardens by the Bay hay Jewel
Changi Airport vifa la diém tham quan, vita la minh ching hitu
hinh cho dinh vi vé mét d6 thi hién dai, xanh va d6i méi.

J Viét Nam, Hué ciing cho thay vai trd ctia khong gian trong
viéc ciing c6 thuong hiéu. Hé thong kinh thanh, lang tdm, song
Huong, cac truc canh quan, khéng gian van héa truyén théng va
nhiing quy dinh vé bao ton di san d3 goép phan duy tri hinh anh
mot dd thi di san va van hoa. Néu cac cong trinh cao tang hién
dai dugc phat trién tran lan trong khu vyc trung tam lich stt ma
thiéu kiém soét, ban sic khdng gian sé bi pha v va dinh vi “d6
thi di san” ciing sé suy yéu theo.
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4.6.5. Dinh vi théng qua nén kinh té diém dén

d tang sau nhat, dinh vi dinh hinh ca c4u tric kinh té cta diém
dén. M6t noi dinh vi “di san séng” sé uu tién cdc nganh thii cong,
am thyc va nghé truyén théng hon cong nghiép giai tri dai tra,
mot ndi dinh vi “trung tAm déi méi” sé nudi dudng hé sinh thai
khéi nghiép va kinh té tri thitc. Pinh vi, 6 tang nay, khéng con
1a mot thong diép marketing ma la mot chién lugc phat trién
tong thé, né quyét dinh diém dén dau tu vao dau, khuyén khich
nganh nao va phan b6 nguén lyc ra sao.

J chau A, Dubai 1a vi du vé viéc dinh vi dan dat chuyén dich
cd cau kinh té. Tt mdt nén kinh té€ phu thudc nhiéu vao dau md,
Dubai lya chon dinh vi la trung tam thuong mai, du lich, tai
chinh va sy kién quéc té. bé hién thuc héa dinh vi d4, thanh pho
dau tu manh vao ha tang hang khéng, cang bién, bat dong san,
khéch san, trung tAm trién 1dm, mua sam va cac khu thuong mai
tu do. Ngay nay, phan 16n gia tri kinh té ctia Dubai dén tir dich
vy, thuong mai va du lich chit khong con phu thudc chii yéu vao
khai thac dau khi.

Mot truong hgp khac la Las Vegas. binh vi la “tha do giai
tri” da dinh hudng toan bd cd cau kinh té ctia thanh phé vao
cac nganh cdng nghiép giai tri, casino, biéu dién nghé thuit,
hoi nghi, trién 13m (MICE), khach san va dich vu cao cap. Hé
thong ha tang, chinh sach dau tu va dao tao nguén nhan lyc déu
phuc vu cho muc tiéu ciing ¢d vi thé nay. Néu Las Vegas phan tan
nguodn lyc sang cac nganh khong lién quan, 1gi thé canh tranh
ddc thu cua thanh phé sé bi suy giam.

Mot vi du rat khéc 1a Bordeaux. Dinh vi 1a mot trong nhiing
tht phu rugu vang cta thé giéi khéng chi thic ddy nganh san
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xuat vang ma con kéo theo sy phat trién ctia nghién citu nong
nghiép, gido duc chuyén nganh rugu vang, logistics, bao tang, 1é
hoi, dau gia rugu va du lich trai nghiém. Thuong hiéu diém dén
da trd thanh dong luc lién két nhiéu nganh kinh té thanh mot hé
sinh thai c6 gia tri cao.
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4.7.CAC SAI LAM THUONG GAP TRONG DINH VI

Hiéu céc cach dinh vi that bai cling quan trong nhu biét cach
dinh vi ding. Nam sai 1am 13p di 13p lai trong thuc tién xay
dung thuong hiéu diém dén va diém chung ctia chiing la déu bat
nguon tit viéc coi dinh vi nhu mot quyét dinh truyén théng tach
r&i khoi nang luc thuc té ctia hé sinh thai.

4.7.1.Dinh vi qua hep

Pinh vi qua hep c6 thé gitip diém dén trd nén rd nét trong ngan
han, nhung cling dé 1am giam kha nang thich ing trong dai han.
Pinh vi qua hep trdi budc diém dén vao mot phan khic hodc mot
mua du lich duy nhat, khién né dé t6n thuong hon khi thi hiéu
doi hodc mua vu két thiic hodc diéu kién thi trudng bién dong.
Chang han, mdt noi chi dinh vi minh 1a “diém dén trang mat”
sé& bo 18 nhiéu nhém khach tiém nang khac nhu khéch gia dinh,
khéch MICE va khéch vin hda, mot dia phuong chi néi tiéng nhg
mot mua hoa ¢ thé sé rat dong khéach trong vai tuan cao diém
nhung sé lai vang lang sudt phan con lai ctia nam. Vi vay, dinh
vi hep c6 uu diém la sac nét va dé ghi nhd, nhung néu khong
dugc mé rong bang cac 16p trdi nghiém bé sung, né cé thé trd
nén mong manh. Mot chién lugc dinh vi hiéu qua can du ro dé
tao khac biét, nhung ciling du rong dé diém dén phat trién san
pham, md& rong thi trudng va duy tri sic hit quanh nam.

Trong nhiéu nam, Jeju dugc quang ba chti yéu 1a “hon dao cta
tinh yéu” va diém dén danh cho cac cdp déi mdi cudi. Chién lugc
nay rat thanh cdng trong giai doan ty 1é két hén ctia Han Quéc
con cao. Tuy nhién, khi ty 1é két hén giam manh va xu huéng du
lich chuyén sang nhém gia dinh, gidi tré va khach quéc té, Jeju
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budc phai tai dinh vi sang du lich thién nhién, wellness, thé thao
ngoai trdi, MICE va du lich sé. Néu tiép tuc chi gan v4i hinh anh
“honeymoon island”, thi truong cua Jeju sé ngay cang thu hep.

Tuong ty, trong nhiéu thap nién, nhiéu hoat déng quang ba
qudc té ctia Ha Lan tap trung gan nhu hoan toan vao mua hoa
tulip va vudn Keukenhof. biéu nay khién lugng khach quéc té
tap trung rat 16n vao khoang thang 3 - 5, trong khi cdc mua con
lai thap diém hon nhiéu. Chinh vi vy, co quan xtc tién du lich
Ha Lan da chuyén tif quang ba mot biéu tugng don 1é sang chién
luge “Perspective 2030”, khuyén khich phan bé khach theo
khong gian, thdi gian va nhiéu loai hinh trai nghiém khac nhau
nham gidm tinh mua vu.

4.7.2.Pinh vi qua rong

Ngugc lai v6i dinh vi qua hep 1a dinh vi qué réng Mot diém
dén ty nhan 1a “danh cho tit ca moi ngudi” thudng rat kho trd
thanh lya chon rd rang trong tam tri du khach. Khi ¢6 gang bao
phtt moi phan khiic, moi mlia vu va moi nhu cau, diém dén dé
danh mat trong tdm. Thong diép trd nén dan trai, hinh anh
thuong hiéu thiéu diém nhan va du khich khéng biét nén ghi
nhé diém dén dé bang diéu gi.

Pay la mot sai 1am kha phé bién trong xay dung thuong hiéu
diém dén. Nhiéu dia phuong muén giit sy “an toan” bang cach
khong loai trit bat ky nhém khéch nao. Tuy nhién, trong dinh
vi, khéng lua chon ciing 1a mot lya chon rai ro. Néu diém dén
khong xac dinh rd minh muén néi bat vi diéu gi va hap dan nhat
v6i nhoém khach nao, thuong hiéu sé khé chiém duge mot vi tri
rd rang trong tam tri thi truong.
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Trudng hgp Malaysia c6 thé dugc xem la mot vi du dang suy
ngam. Khau hiéu “Malaysia, Truly Asia” tling rat thanh cong
khi ¢6 dong dugc hinh anh mét quéc gia da dang vé van hoa, sac
toc, am thyc va 16i séng. Tuy nhién, theo thoi gian, chién lugc
truyén thdng md rong qua nhiéu ndi dung: bién ddo, dé thi hién
dai, am thyc, mua sam, thién nhién, MICE, kham chita bénh, gia
dinh, phiéu luu, van hda, nghi dudng,... gan nhu moi loai hinh
du lich déu dugc dua vao cing mét thuong hiéu. Két qua 1a mac
du Malaysia ¢6 lugng khach qudc té 16n, hinh anh trong tam tri
nhiéu du khéch lai khong néi bat bang Singapore (thanh phé
hién dai), Théi Lan (thién dudng nghi dudng va am thuc) hay
Bali ctia Indonesia (dao nghi dudng va van héa). Truong hgp nay
cho thiy da dang la mot 1¢i thé, nhung néu khéng dugc t6 chiic
quanh mét y tuéng trung tdm dt manh, su da dang c6 thé lam
thuong hiéu trd nén phan tan. Mot dinh vi hiéu qua khéng nhat
thiét phai thu hep diém dén vao mot san pham duy nhat, nhung
can c6 mot truc nhan dién rd rang dé moi san pham, trai nghiém
va théng diép cling cing ¢d cho mét hinh anh chung.

4.7.3. Dinh vi mau thuan

Pinh vi miu thuan xay ra khi diém dén phat di nhitng théng
diép khong nhat quan, tham chi déi 1ap nhau. Chang han, mot
diém dén vita mudn dugc nhin nhan 1a “thién dudng tiéc ting
s6i déng”, vita mudn la “khong gian nghi dudng yén tinh”,
hodc vita quang ba hinh anh xa xi, vita nhan manh gia ré. Nhiing
thong diép nhu vay khién du khach béi rdi, vi ho khong biét nén
hiéu va ghi nhé diém dén theo cach nao. Van dé ciia dinh vi mau
thuan la n6 lam thuong hiéu mat di sy sac nét. Trong tam tri du
khach, mot diém dén khé cé thé cling liic gan vdi hai hinh anh
trai ngugc. Néu théng diép quéa phan tan hodc ty phu dinh 1an
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nhau, diém dén s& khong tao dugc mot lién tudng rd rang va bén
vitng. Vi vay, dinh vi doi héi ky luat chién lugc. biém dén can lua
chon minh muén néi bat vi diéu gi, phuc vu nhém khach nao la
trong tam va chap nhan khong theo dudi tat cd moi hinh anh
cling ltc. N6i cach khéc, dinh vi khéng chi 1a chon diéu can noi,
ma con la biét tit bd nhitng théng diép khong phi hgp vdi hinh
anh cot 16i ctia thuong hiéu.

Bali tir 1du dugc biét dén la diém dén cua van héa Hindu,
thién, yoga, nghi dudng cao cap va du lich chita lanh. Tuy nhién,
mot s6 khu viic nhu Kuta hay Canggu lai phét trién manh theo
hudng quan bar, hop dém, tiéc tung va du lich gia ré danh cho
gidi tré. Hai hinh anh nay cung dugc quang ba dudi mot thuong
hiéu “Bali”, khién nhiéu du khéch c¢6 ky vong khac nhau va déi
khi that vong khi trai nghiém thuc té€ khéng phit hgp véi hinh
dung ban dau. Nhitng ndm gan day, chinh quyén Indonesia da
nhiéu 1an nhan manh dinh hudéng dua Bali tré lai hinh dnh diém
dén van héa va du lich chat lugng cao dé giam sy mau thuan
trong thuong hiéu.

4.7.4. Sao chép déi thu

Sao chép doi thu 1a mdt cam doé nguy hiém trong dinh vi diém
dén. Khi thay mot mo hinh thanh cong, nhiéu diém dén bat chuéc
nguyén ven, dé roi tré thanh ban sao md& nhat phai canh tranh
truc dién vdi ban géc manh hon. Nguyén 1y dén trudc ciia Ries va
Trout (1981) dd cadnh béo diéu nay, trong cing mot pham tri, ké
dén sau ludn bi nhin qua lang kinh cia ké dan dau. Néu mot diém
dén da chiém dugc vi tri “ddo nghi dudng sang trong”, “thanh
pho sang tao” hay “thién dudng am thuyc”, nhitng diém dén dén
sau rat kho gianh lai cing mét vi tri bang cach néi diéu tuong tu.
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Vi vay, con duong khon ngoan khong phai la sao chép m6 hinh
d3 thanh c6ng, ma la tim mot khodng tréng dinh vi chua dugc
khai théc rd. Piém dén can ty hoi, minh c6 thé dai dién cho gid tri
nao khac, phuc vu nhém khach nao t6t hon, hodc ké cau chuyén
nao ma déi thu chua ké? Pinh vi hiéu qua khéng phai la tré thanh
phién ban yéu hon ctia mot diém dén néi tiéng, ma la trd thanh
lya chon rd rang trong mot khong gian khac biét.

Khi phét trién Songdo (Han Quéc), nhiéu chién lugc quang
ba hudng t6i hinh anh mét trung tam tai chinh, logistics va d6
thi quéc té tuong tu Singapore. Thanh phé dugc dau tu ha tang
hién dai, quy hoach théng minh va nhiéu tda nha biéu tugng.
Tuy nhién, trong tam tri cAc nha dau tu va du khach quéc té,
Singapore van la lya chon hang dau nh&1gi thélich stt, thé ché va
mang ludi kinh doanh toan cau. Songdo du hién dai nhung khé
xay dung ban sac riéng, thudéng bi nhin nhan nhu mét “phién
ban ctia Singapore” hon 1a mot diém dén doc 1ap.

4.7.5. Dinh vi vuot qua nang luc thuc té

Nguy hiém nhat 1a dinh vi vugt qua nang luc thuc té ctia diém
dén. bay la trudng hgp diém dén hita hen mot trai nghiém ma ha
tang, dich vy, con ngudi va nang lyc quan tri chua du kha nang
dap Ung. Mot diém dén c6 thé tu dinh vi 1a “cao cap”, “xanh”,
“chita lanh” hodc “dang cap qudc t&”, nhung néu giao thong
bat tién, dich vy thiéu 6n dinh, méi trudng xuéng cap hodc nhan
lyc chua chuyén nghiép, 16i hita dinh vi sé nhanh chéng bi trai
nghiém thyc té pht nhan.

Pay chinh la khodng trong thuyc thi da phan tich & Chuong
3: khoang cach giifa 16i hia va trai nghiém ma du khach thuc
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su trai qua. Khoang cach nay khéng chi lam khéach that vong
ma con tryc tiép bao mon niém tin vao thuong hiéu. Trong thdi
dai danh gia tryc tuyén va mang xa hoi, mét trai nghiém khong
tuong xing c6 thé nhanh chéng dugc chia sé, binh luan va lan
truyén, khién hinh anh diém dén bi tén hai véi tdc d6 rat nhanh.
Vi vy, mét dinh vi trung thuc nhung khiém tén ludn an toan
hon mot dinh vi hao nhoang nhung rong. Piém dén nén bat dau
tir nhitng gid tri minh thuc sy c6 thé tao ra va duy tri, sau dé tiing
budc nang cap 16i hita thuong hiéu khi nang luc hé sinh thai da
da manh. Pinh vi t6t khong phai 1a néi hay hon thyc té, ma la
noi ding diéu diém dén c6 thé chiing minh bang trai nghiém.

Trudc nam 2018, Boracay dugc quang ba la mét trong nhiing
“thién dudng bién dep nhat thé gidi”. Lugng khach ting qua
nhanh trong khi hé théng xit Iy nudc thai, quan 1y rac, ha tang
giao thong va kiém soat xay dung khong theo kip. Nhiéu khach
san xa thai tryc tiép ra bién, mdi trudng xudéng cap nghiém
trong. Nam 2018, Chinh phu Philippines budc phai déng cita
toan bo hon dao trong sau thang dé phuc hoi hé sinh thai. Pay la
vi du dién hinh ctia viéc 16i hita vé mét thién dudng nghi duéng
vugt qua nang luc phuc vu thuc té. Thuong hiéu van rat manh
nhung hé sinh thai khong du kha nang thuc hién 16i hita dé.

Sau bo phim The Beach, Maya Bay dugc quang ba nhu mot
thién dudng bién nhiét d6i. Tuy nhién, lugng khach ting I1én tdi
hang nghin ngudi moi ngay khién san hé bi pha huy, 6 nhiém
gia tang va trdi nghiém thyc t€ hoan toan khac hinh anh quang
cdo. Cudi cling, chinh quyén Thai Lan phai dong clta vinh trong
nhiéu ndm dé phuc hoi hé sinh thai va hién nay van 4p dung
han ngach khéch rat nghiém ngat. 0 day, dinh vi “thién nhién
nguyén sg” khong con phu hgp vdi trai nghiém ma du khach
thifc sy nhan dugc.
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Venice dugc biét dén nhu mat trong nhitng thanh phé liang
man va di san ddc sac nhat thé gidi. Tuy nhién, lugng khach
qué 16n trong nhiéu nam khién tinh trang chen chic, xép hang
dai va dich vu qua tai dién ra thudng xuyén vao mua cao diém.
Nhiéu du khéch phan anh rang trai nghiém thyc té khac xa ky
vong dugc xay dung tlf truyén thong va dién anh. Chinh quyén
Venice da phai ap dung phi vao ctta déi vdi khach tham quan
trong ngay va nhiéu bién phép han ché khach dé thu hep khoang
cach giita 16i hia va trai nghiém.
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4.8.TAI PINH VI THUGNG HIEU DIEM DEN

Khong dinh vi nao phit hgp vinh vién. Thi trudng du lich bién
dong khong ngling dudi tac dong ctia xu hudng tiéu dung mdi,
cong nghé, bién d6i khi hau, dich bénh va canh tranh quéc té.
Tai dinh vi khdng phai la pht nhan thanh tyu da c6, ma la diéu
chinh d€ thuong hiéu tiép tuc phl hgp véi bai canh mdi. Néu
dinh vi 1a la ban chién lugc, thi tai dinh vi 1a viéc hiéu chinh la
ban khi mdi trudng xung quanh thay dai.

4.8.1. Ban chat va thoi diém tai dinh vi

Tai dinh vi 1a qua trinh diéu chinh vi tri ctia diém dén trong tam
tri thi trudng. Trong nhiéu trudng hgp, gia tri cot 16i van dugc
giilt, chi cach dién giai va hé thong trai nghiém dugc lam mdi.
Viéc tai dinh vi trd nén can thiét khi xuat hién cac dau hiéu nhu
lugng khach suy giam kéo dai, hinh anh thuong hiéu 16i thai
hodc bi dinh vi sai, sy thay d6i can ban trong hanh vi du khéch,
hodc khi diém dén mudn vuon 1én mdt phan khiic gid tri cao
hon. Piéu quan trong la phan biét triéu chiing v4i nguyén nhan,
lugng khach giam chi 1a triéu chiing, con téi dinh vi phai nham
vao nguyén nhan goc ré cua van de.

4.8.2. Quy trinh tai dinh vi

Tai dinh vi diém dén khong phai la viéc thay doi khau hiéu, thiét
ké lai logo hay trién khai mot chién dich truyén thong mdi. Vé
ban chat, diy 1a mot chuong trinh chuyén déi chién lugc c6 pham
vi réng, lién quan dén nhiéu chu thé trong hé sinh thai diém
dén, tit chinh quyén, doanh nghiép, cong dong dia phuong, nha
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dau tu, t6 chic truyén thong dén du khach. Vi vay, tai dinh vi
khong thé dugc thyc hién bang mot hoat dong truyén thong don
1é. Néu diém dén chi thay déi théng diép bén ngoai nhung san
pham, khéng gian, dich vu va trai nghiém thyc té khong thay
déi tuong tng, dinh vi méi s& khé dugc thi trudng chap nhan.
Tai dinh vi chi ¢é ¥ nghia khi hinh dnh méi dugc chuyén hoa
thanh nhitng thay déi c6 thé cdm nhan trong trai nghiém ctia du
khéch va trong cach hé sinh thai diém dén van hanh.

TU CHAN DOAN DEN CHUYEN HOA THANH TRAI NGHIEM THUC TE

. . Tai sao can tai dinh vi?
CHAN DOAN CHIEN LUGC Tim nguyén nhan géc, khéng chi triéu chiing
(SWOT, PESTEL, kich ban)

. . . Hinh anh hién tai,
DANH GIATHUGNG HIEU tai san thuong hiéu,
khodng cach nhan thic

- . . Nang luc thuc té
PANH GIA HE SINH THAI clia tai nguyén, dich vy,
con nguai, khéng gian

o . Xaclapvitriméi
THIET KE DINH VI MOl dua trén khodng tréng
va nang luc

v

S . Truyén thong va trai nghiém
CHUYEN DGI NHAN THUC dich chuyéntam ly

thi trudng

. . Hién thuc héa
TRIEN KHAI & QUAN TR dinh vi méi
xuyén toan hé sinh thai

TAI DINH VI THANH CONG ,
LA KHI BINH VI MO BUGC TRAI NGHIEM THUC TE,

TIN TUGNG RONG RAI VA TAO GIA TRI BEN VUNG

Hinh 4.5. Quy trinh téi dinh vi thuong hiéu diém dén

Nguén: Pé xudt ctia tdc gid.

268 | CHUONG IV:DINH VI THUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Trudng hop cac thanh phé hau céng nghiép minh hoa khé rd
logic ctia quy trinh tai dinh vi sdu budc. 0 budc chan doan, van
dé cot 16i thudng khong phai 1a “thiéu quang ba”, ma 1a su suy
gidm ctia nén tang kinh té cti. Khi cadc nganh céng nghiép truyén
théng mat vai tro, thanh phd khong chi mat viéc lam va nguén
thu, ma con mat di hinh anh tich cyc trong mat nha dau tu, cu
dan va du khach.

(’budc danh gia thuong hiéu, hinh &nh cii ctia thanh phé thudng
gan vdi nha may, 6ng khdi, 6 nhiém va suy thoai cong nghiép.
Hinh anh nay titng phan 4nh mot giai doan phét trién, nhung theo
thdi gian lai tré nén 16i thoi va kém hap dan. Tuy nhién, khi danh
gia hé sinh thai su hon, thanh phd cé thé phét hién nhiing tai san
chua dugc nhin nhan diing mic, chang han cdc nha may cii, nha
kho, bén cang, tuyén dudng sat, khu cong nghiép bé hoang hodc
ha tang san xuat c6 gia tri kién tric va ky tc do thi.

T nén tang d6, dinh vi méi c6 thé dugc thiét ké theo hudng
“thanh pho sang tao”. Pay la mot khong gian dinh vi phit hgp
vi né khéng phut nhan qua khit céng nghiép, ma chuyén hda di
san cong nghiép thanh tai san van hoéa, nghé thuat, giao duc,
khéi nghiép va du lich. Qua trinh chuyén déi nhan thic cia cong
ching thudng dugc thic day thong qua cac su kién van héa, bao
tang nghé thuat duong dai, khéng gian sang tao, 1é hoi do6 thi va
cac cong trinh biéu tugng.

Piéu dang chu ¥ 1a budc ngodt cua tai dinh vi thudng khong
dén tlir mot chién dich truyén thdong don 1¢, ma tit mot thay doi
hitu hinh trong khong gian thanh phé. Mot bdo tang mdéi, mot
khu cong nghiép cii dugc cai tao thanh t6 hgp sang tao, mot
quang trudng van héa hodc mot céng trinh kién triic biéu tugng
c6 thé trd thanh bang chiing ré rang rang thanh phé da thuyc sy
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thay déi. Khi ngudi dan, nghé si, doanh nghiép, nha dau tuvadu
khach cung st dung va lan téa khong gian méi dé, dinh vi méi
dan tré nén dang tin.

Vivay, tai dinh vi thanh phé hau céng nghiép 1a mot qué trinh
dai han, doi hoi sy tham gia ctia nhiéu cht thé va sy chuyén héa
dong thdi & ca hinh anh, khong gian, kinh té va ddi séng cong
dong. Thanh phé khong chi néi rang minh da thay d6i, né phai
tao ra nhiing bang chiing vat chat va trai nghiém thyc té dé thi
trudng c6 thé nhin thay, cdm nhén va tin vao sy thay déi do.

4.8.3. Quan tri rui ro trong tai dinh vi

Néu dinh vi ban dau chu yéu déi mat véi rii ro “chon sai vi tri”,
thi tai dinh vi con phai d6i mat véi rii ro “lam mat nhitng gia tri
da tich liiy”. Mot thuong hiéu diém dén xay trong nhiéu thap ky
c6 thé suy gidm dang ké néu qua trinh chuyén déi thiéu can c
hodc thiéu déng thuan. Ba rii ro 16n nhat can dugc quan tri ngay
tit khau thiét ké, chit khong dgi khi da phat sinh.

Rui ro 16n nhat la mat ban sdc, trong no lyc tao hinh anh
mdi, nhiéu diém dén vo tinh lam suy yéu nhitng gia tri cot 16i da
hinh thanh qua lich stt, khién thuong hiéu méi tuy hién dai hon
nhung thiéu tinh x4c thuc va tré nén giong nhiéu noi khac. Rui
ro thi hai la xay dung thuong hiéu vugt qua nang luc, tai dinh vi
1én mot phan khtic cao hon ma ha tang va dich vu chua theo kip
sé mé rong khoang trong thuc thi. Rui ro thit ba la xung dot 1gi
ich giita cic bén, tai dinh vi dung cham dén l¢i ich ctia nhiéu chu
thé trong hé sinh thai va néu thiéu déng thuan, qua trinh c6 thé
bi can trd hodc thuc thi nita voi. Quan tri rdi ro trong tai dinh vi,
vi thé, khong chi 1a rui ro truyén thong ma la rai ro vé ban sic,
quan tri, kinh té va xa hoi.
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4.9.961 MOI TRONG DINH VI THUGNG HIEU PIEM DEN

Pinh vi tao ra khac biét, nhung déi méi méi giit cho khac biét d6
ton tai. Khi d6i thu ¢ thé nhanh chdéng sao chép san pham va
chién dich, lgi thé canh tranh chi dugc bdo vé bang nang luc doi
mdi lién tuc. P6i méi trong thuong hiéu diém dén trai rong tir
d6i méi gia tri, d6i méi 1gi thé canh tranh, d6i méi mé hinh kinh
té, d6i mdi khong gian dén d6i mai hé sinh thai quan tri.

4.9.1. D6i mai gia tri

P6i mdi gia tri, khai niém trung tam cta Chién lugc Pai duong
xanh (Kim va Mauborgne, 2015) la tao ra mot hé gia tri hoan
toan mdi thay vi canh tranh trén cac thudc tinh cii. Néu dinh vi
truyén thong hoi “diém dén cta ta khac gi”, thi d6i mdi gid tri
héi “diém dén ctia ta tao ra gia tri mdi nao ma du khach chua
tiing nhan dugc”. Pay la budc dich tit canh tranh trong mét thi
trudng san c6 sang kién tao mot thi trudng mdi, thay vi Hué canh
tranh tryc dién véi Hoi An trén cling cac thudc tinh, moi noi cé
thé md& ra moét khong gian gia tri riéng ma ddi thu chua cham
téi. Vi diém dén, d6i mdi gia tri khéng don thuan la thém mot
san pham méi, ma la thiét ké lai toan bo hé thong trai nghiém tit
trudc, trong dén sau chuyén di.

Vé mit cong cu, d6i mdi gia tri ¢ thé dugc hoach dinh bang
khung Bon Hanh dong (ERRC - Eliminate, Reduce, Raise, Create)
ctia Kim va Mauborgne (2015), budc nha quan tri déng thoi tra
151 bon cau hoi thay vi chi chay theo d6i thi. Loai bé nhitng yéu
t6 nganh coi la duong nhién nhung thuc ra khong tao gia tri, cat
giam nhiing yéu té dang bi dau tu qua miic, gia tdng nhitng yéu
t6 nén vugt chuan nganh va tao mdi nhitng yéu té nganh chua

CHUONG IV: DINH VI THUONG HIEU DIEMBDEN | 271




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

ting cung cap. Chinh hai hanh déng gia tang va tao méi md ra
khong gian gia tri chua ai chiém, con hai hanh dong dau loai bo
va cat giam, gidi phéng nguon luc dé tai trg cho ching.

Bang 4.4. Khung ERRC

Hanh déng Cau héi chién luoc Vi du véi mét diém dén phé c6

Loai bd Yéu t6 nao nganh coi la Chéo kéo, hang rong 16n x6n,
(Eliminate) duong nhién nhung nén bo? giao thong co gidi trong 16i phd

Quang ba dan trai “nhiéu diém

Cat giam Yéu to nao dang bi dau tu NS A
P 207 a5 thamquan”, cac dich vudaitra
(Reduce) qua muc so vdi gia tri that: N o
trung lap
Gia tang Yéu t6 nao nén dugc nang Chat lugng khong glarl di b,
. 2 S1S tinh chan thuyc cta trai nghiém
(Raise) vugt chuan nganhs s g
ban dia
Tao méi Yéu t6 nao nganh chua ting Trainghi¢ém dém denlong,
(Create) cung cap? tha hoa dang, cac nghi thiic van

héa séng

Khung ERRC cho thay doi mdi gia tri khong phai la chi nhiéu
tién hon, ma la tai phan bé nguén lyc, tién tiét kiém dugc tit
“loai bd” va “cat giam” dugc don cho “gia tang” va “tao mdi”.
Pay 1a 1y do mot diém dén ngan sach khiém tén van cé thé tao
dot pha néu dam tir bé nhitng thit nganh xem 1a bat buéc ma du
khach thyc ra khong coi trong.
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4.9.2. D6i mdi lgi thé canh tranh

Lgi thé canh tranh c6 thé d6i méi trén ba nén tang. P6i mdi dua
trén nguon lyc khai théc lai cac tai nguyén san c6 theo cach mdi,
bién mot dong sdng 6 nhiém thanh khéng gian sinh thai, mdt nha
mady bd hoang thanh trung tim nghé thuat. D6i mdi dya trén trai
nghiém thiét ké nhitng hanh trinh ma déi tha chua cé, thudng
bang cach két hgp cac yéu t6 quen thudc theo cach bat ngd. Doi
méi dya trén hé sinh thai nang cap cach cac chii thé phéi hgp, mot
cd ché diéu phai tot hon tu né 1a mot 1gi thé kho sao chép, vi nd
nam & quan hé gitta cdc bén chit khdng 6 mot tai san don 1é nao.

4.9.3. D6i méi mo hinh kinh té diém dén

Pinh vi hién dai ngay cang gan véi mé hinh kinh t€ ma diém dén
theo dudi. Kinh té trai nghiém dat trai nghiém dang nhé1am san
pham cot 16i. Kinh té sdng tao bién van héa, nghé thuat va thiét
ké thanh dong luc gia tri, cac “thanh phé sang tao” ctia UNESCO
13 vi du. Kinh t€ tri thic dinh vi diém dén quanh gido duc, hoi
nghi khoa hoc va d6i mdi. M6i mé hinh kinh t€ ham y mét dinh
vi khc nhau, ngugc lai, mét dinh vi tham vong doi hdi cau tric
kinh té tuong (ng nang d&, khong thé dinh vi “trung tam sang
tao” trén mdt nén kinh té thuan dich vu gia ré.

4.9.4. D6i méi khdng gian

Khong gian vat 1y 1a bang chiing hitu hinh cta dinh vi. P6i mdi
khong gian gom xay dung thuong hiéu khong gian, bién cac khu
vuc thanh nhiing dia diém mang ban sic rd rang va phat trién cac

khu d6i mdi sang tao, ndi tap trung hoat dong khdi nghiép, nghé
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thuat va cong nghé. Mot khu phé nghé thuat thiytc thy, mot tuyén
pho di bo dugc thiét ké tot, mot cong trinh biéu tugng mdi cé
thé tai dinh hinh ca nhan thtic vé diém dén, béi du khéch tin vao
nhitng gi ho thay va budc di trong d6 hon bat ky khau hiéu nao.

4.9.5. D6i méi hé sinh thai:
tUr diém dén thong minh dén diém dén van hanh bang Al

d tang cao nhat la d6i méi hé sinh théi, tién héa qua ba nac.
Piém dén thong minh (smart destination) dung dit liéu va cong
nghé s6 dé nang cao trai nghiém va hiéu qua van hanh. Nén kinh
té nén tang (platform economy) két ndi cac cht thé qua nhiing
nén tang sé chung, tao hiéu tng mang ludi. Va & dinh 1a diém
dén van hanh bang tri tué nhan tao.

Piém dén van hanh bang tri tué nhan tao.

Néu diém dén théng minh dung dif liéu dé theo ddi va nén
tang s6 dé két noi, thi diém dén Al dung tri tué nhan tao dé hoc
héi, dubao, ho trg ra quyét dinh va ty déng t6i uu héa ca hé sinh
thai, AI khéng con 1a céng cu ho trg ma tré thanh mot nang luc
diéu phoi. Céc ing dung di hién dién: dy bdo nhu cau dé diéu
tiét dong khach, ca nhan héa lich trinh theo tiing du khach, diéu
phdi stic chita dé gidm qua tai va bao vé tai nguyén, canh bao
sém khung hodng, phan tich danh tiéng tryc tuyén va ban sao
s6 (digital twin) dé mé phéng cac phuong an quy hoach trudc
khi trién khai.

Al cling tai dinh hinh chinh hoat dong dinh vi. Khi du khach
ngay cang hdi cic trg 1y tao sinh “nén di dau”, tap hgp can nhac
dan do thuat toan dé xuat chit khong do ca nhan ty dung. Pinh
vi, vi thé, md thém mot mat trdn mdi, diém dén khong chi phai
chiém mat vi tri rd rang trong tam tri con ngudi, ma con phai
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dé lai mot dau vét dit liéu s6 du phong phu, nhat quan va chinh
xac dé dugc cac hé thong Al trich xuat va gidi thiéu trung thuyc.
Pay la su dich chuyén tir “t6i wu hda cho cong cu tim kiém” sang
“dinh vi trong tAm tri ctia ca con ngudi 1an may moc”.

Singapore va Dubai dang di dau & tang nay. Singapore tich
hgp Al vao quan 1y giao thong, du lich va dich vu cong dé nang
hiéu qua diéu phai dé thi, Dubai iing dung Al rdng rai trong dich
vu cong va ho trg du khach. Piém chung ca hai khong dung Al
nhu mot chiéu truyén théng, ma nhu mét nang lyc van hanh
cot 16i dé bién chinh kha nang diéu phoi thong minh thanh mot
thanh t6 cia dinh vi “thanh pho tuong lai”.

4.10. Kiém dinh va diéu chinh dinh vi

Pinh vi khong phai mgt quyét dinh lam mot 1an roi thoi, ma la
mot gia thuyét can dugc kiém dinh va hiéu chinh lién tuc qua
nhiéu 16p. Trudc khi trién khai dai tra, y tuéng dinh vi nén dugc
kiém dinh khai niém véi nhém khach muc tiéu dé xem né cé
cong hudng va dang tin khéng. Thong diép truyén thong can
dugc ki€ém dinh liéu n6 c6 truyén tai ding dinh vi mong muén,
hay bi hiéu sai. Hé thong nhan dién tryc quan (logo, mau sac,
hinh anh) can dugc kiém dinh hinh dnh dé bdo dam né ggi ding
lién tudng. Sau khi trién khai, diém dén can theo doi thuong
hiéu lién tuc qua cac chi s6 nhan biét, lién tudng, cAm nhan vay
dinh lya chon. Trong ky nguyén sé, viéc theo ddi nay ngay cang
dua trén dit liéu thoi gian thuc, phan tich danh gié truc tuyén,
lang nghe mang xa hoi, do khoang cach gitta hinh anh dugc
chiéu (projected image) va hinh anh dugc cam nhén (perceived
image). Mot bang diéu khién chi s6 (dashboard) téng hgp céc
KPI thuong hiéu gidp nha quan tri phat hién sém khi dinh vi
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bat dau 1éch khoi thuc té va can thiép trudc khi khoang cach trd
thanh khung hoang thuong hiéu. Kiém dinh, do d6, khép vong
13p quan tri dinh vi tif xay dung, qua thuc thi, dén do ludng va
hiéu chinh.

Cé6 thé xem dinh vi 1a 16i htta chién lugc ma diém dén dua ra
vdi thi trudng, tra 15i dong thdi ba cau hoi: (1) diém dén muén
dugc biét dén vi diéu gi, (2) mang lai gia tri khac biét gi va (3) vi
sao du khach nén chon né thay vi cac luta chon khac. Khac véi
khau hiéu quang c4o thay déi theo tiing chién dich, 15i hita chién
lugc ¢6 tinh 8n dinh va dinh huéng dai han, né trd thanh cd sé
dé co quan quan 1y, doanh nghiép, cong dong va nha dau tu cling
théng nhat cach phat trién diém dén. Va né chi cé gia tri khi
dugc hién thyc hda qua trai nghiém, khi 16i hia va trai nghiém
thong nhat, niém tin dugc cung ¢, khi 16i hita vugt nang luc
thuc té, uy tin nhanh chéng suy giam.
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Trong hai thap nién, thuong hiéu diém dén da di tir mot chiéc
logo va mot khau hiéu dén mot cau triic chién lugc nhiéu tang.
Su dich chuyén ay khong phai mét thdi thugng, né 1a phan tng
trudc mot thuc té: diém dén ngay nay la mot hé sinh théi, khong
phai mot san pham.

Nam 2000, khi New Zealand tung ra chién dich “100% Pure
New Zealand”, gidi marketing diém dén van tin rang mot
y tuéng 16n, mot khau hiéu sic bén va mot ngan sach truyén
thdng du manh la chia khod ctia sy thanh cong. Chién dich nay
d3 trd thanh mot vi du kinh dién vé siic manh ctia thong diép
c6 dong trong x4y dung hinh anh qudc gia du lich. Tuy nhién,
hon hai thap nién sau, chinh New Zealand lai cho thdy mot bai
hoc réng hon. Khau hiéu “100% Pure New Zealand” van con do,
nhung phia dudi né 1a cd mot kién tric gom thuong hiéu ving,
thuong hiéu Maori, thuong hiéu sdn pham va mot hé thong dit
liéu du khach. Piéu nay cho thay thuong hiéu diém dén hién dai
d3 chuyén tirmé hinh “mdt khau hiéu trung tAm” sang mo hinh
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“mot hé théng thuong hiéu”. Trong hé théng do, thong diép
truyén thong chi 1a phan néi. Phan nén tang quan trong hon
nam & cach diém dén t6 chitc san pham, ké ciu chuyén ban sac,
két ndi cac vung, sit dung dit liéu va bao ddm rang trai nghiém
thuc té€ phi hgp véi 16i hita thuong hiéu. Vi vdy, bai hoc tit New
Zealand khoéng chi la stic manh ctia mot khau hiéu thanh cong,
ma 1a sy chuyén héa ctia thuong hiéu di€ém dén tir moét thong
diép truyén thong thanh mot hé théng quan tri gia tri.

Su trudng thanh dé phan anh moét quy ludt. Khi canh tranh
con don gian, mot diém dén cé thé thanh cong bang mot hinh
anh hap dan. Nhung khi diém dén phat trién thanh mot hé sinh
thai phitc hgp vdi hang trdm chu thé, hang nghin san pham va
nhiéu nhém khach khac biét, viéc quan tri mot thuong hiéu don
1é tré nén bat kha thi. Van dé khong con l1a diém dén “néi gi”, ma
13 diém dén can “t6 chic toan b cac thuong hiéu nhu thé nao dé
chang cung cong huéng”.

Chuong nay tiép can hé thong thuong hiéu diém dén trén
hai phuong dién gan bé hitu co. Thit nhdt 1a kién tric thuong
hiéu, ciu tric t6 chiic xac dinh danh muc, phan cap gitta quéc
gia, viing, dia phuong va diém tham quan, cing cac méi quan
hé ho trg va lan tod gilta chiing. Thif hai 1a ban sac thuong hiéu,
hé gia tri, y nghia va dic trung 1am nén linh hon ctia diém dén.
Néu kién tric 1a bd khung, ban sac 1a ndi dung va tinh than dugc
truyén tai qua toan bd hoat déng ciia diém dén.

C6 thé xem day la cay cau giita chién lugc va thyc thi. Néu
dinh vi tra 15i cdu hoi diém dén muén dugc biét dén vi diéu gi, thi
hé thong thuong hiéu tra 16i cau héi lam thé nao t6 chiic va xay
dung dé hién thuyc hod 16i hita 6 trudc khi né dugc chuyén hod
thanh truyén théng va trai nghiém.
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5.1.TU THUONG HIEU DON LE DEN
HE THONG THUONG HIEU

5.1.1. Hé théng thuong hiéu la gi

Mot hé thong thuong hiéu diém dén 1a tap hgp c6 té chiic cia
nhiéu thuong hiéu: qudc gia, ving, thanh phd, khu du lich,
di san, 1é hdi, am thuc, doanh nghiép, van hanh theo nhiing
nguyén tac chung va cing huéng t6i mot hinh anh téng thé. N6
gom nam cau phan: kién tric (cau tric va phan cap), ban sac
(gia tri va linh hon), hé théng nhan dién (tén, logo, mau, chit),
ngdn ngit va cau chuyén va cd ché quan tri dé gitt tinh nhat quan.

Bang 5.1. Nam cau phan cta hé théng thuang hiéu diém dén

Cau phan Chiic nang Cau héi cot 16i
Kién tric T6 chiic, phan cap, quan hé Cac thuong hiéu lién hé vdi
giita cac thuong hiéu nhau ra sao?

Bansac  Giatri,catinh,ynghiacétldi  Diém dén thuc sylaai?

biém dén trong va nghe nhu

Nhandién Tén, biéu trung, mau, chit thé nio?

Ngon ngit

. oA ~ A o« A ~ ~ A A \?
& chuyén Giong diéu, thong diép, tu su biém dén keé cau chuyén gi¢

Quantri  Quychuin, gidm sét, diéu phéi Lam sao giit tat cA nhat quan?

Piém mau choét phan biét “hé thong” véi “tap hgp” 1a quan
hé. Trong mot tap hgp, cac thuong hiéu ton tai canh nhau, trong
mot hé théng, ching ho trg, bé sung va lan toa gia tri cho nhau.
Ba Na Hills lam manh Pa Nang, Pa Nang lam manh du lich mién
Trung, mién Trung lam manh thuong hiéu Viét Nam. Gid tri
chdy theo ca hai chiéu.
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Céch hiéu nay kéo theo mot hé qua vé quan tri. Néu thuong
hiéu chi 1a mot théng diép, ngudi phu trach la bé phan truyén
thong. Nhung néu thuong hiéu 1a mot hé thong, thi ngudi phu
trach phai la cap 1anh dao cao nhat ctia diém dén, bsi hé thong
dy cham dén quy hoach, dau tu ha tang, chinh sach san pham va
ca trai nghiém cta ngudi dan. Thuong hiéu, & nghia hé thong,
khong phai viéc ciia phong marketing, né la viéc ctia ca bd may
quan tri diém dén.

Mot d3c diém khac ctia hé thong thuong hiéu diém dén la tinh
da cht thé. Khéc vdi mot doanh nghiép s hitu toan bd thucng
hiéu ctia minh, mdt diém dén chi tryc tiép kiém soat mot phan
nhé cic thuong hiéu trong hé théng. Phan con lai thudc vé
doanh nghiép, cong déng dan cu, thim chi ca cic nén tang danh
gia quoc té. Piéu nay khién quan tri hé thong thuong hiéu diém
dén gan vdi nghé thuat diéu phéi cic bén lién quan hon la thuc
thi cdc nhiém vu hanh chinh don thuan.

Mot tinh duyén hai Viét Nam s& hitu bai bién dep, mot di san
dugc UNESCO cong nhan va mdt lang nghé néi tiéng. Nhung
sudt nhiéu nam, S& Du lich quang ba bién, ban quan 1y di san
quang ba di san, con hiép hoi lang nghé tu in brochure riéng: ba
logo, ba khau hiéu, ba giong diéu. Két qua la du khach nhd tiing
diém nhung khéng nhd tén dia phuong 1a gi. Ngan séch bi chia
ba, théng diép triét tiéu 1an nhau va khong cé tai san thuong
hiéu nao dugc tich lu§. Pay 1a mot “can bénh” kha dién hinh ctia
cac diém dén chua c6 kién tric thuong hiéu rd rang, nhiéu tai
san nhung thiéu truc két ndi, nhiéu théng diép nhung thiéu mot
cau chuyén chung, nhiéu don vi cing quang ba nhung khong tao
ra dugc mot hinh anh théng nhat trong tam tri du khach.
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5.1.2. Ba khai niém thuéng bi nham: dinh vi, ban sac, hinh dnh

Trong quan tri thuong hiéu diém dén, ba khai niém “dinh vi”,
“ban sac” va “hinh dnh” rat dé bi dung 1an 1on. Tuy nhién, néu
khong phan biét rd ba khai niém nay, diém dén sé& khé quan tri
thuong hiéu mot cach chinh xac.

Pinh vi 1a 16i hita chién lugc, diéu diém dén muén dugc thi
trudng biét dén. Ban sac 1a hé gi tri, dc tinh va cau chuyén
ma diém dén chil dong xay dung, thé hién va truyén tai ra bén
ngoai. Trong khi d6, hinh anh 1a nhan thiic thyc té dugc hinh
thanh trong tam tri du khach sau khi ho tiép xtc véi truyén
thong, thong tin, con ngudi, khong gian va trai nghiém tai
diém dén. Ba khai niém nay c6 quan hé véi nhau theo mot chudi
chuyén héa. Pinh vi dinh hudng cho viéc xay dung ban sac. Ban
sac dugc ma hda thanh théng diép truyén thong, thiét ké khong
gian, sdn pham, dich vu va trai nghiém. Nhiing gi du khéch tiép
nhan va trai qua sau dé sé hinh thanh hinh dnh diém dén trong
tam tri ho.

St nham 1an ba khai niém nay khong phai cau chuyén han
1am ma né gay hau qua thyc té. Khi mot diém dén 1an 16n dinh vi
vdi hinh anh, ho tin rang chi can déi khau hiéu 1a d6i dugc cam
nhan cta du khach. Khi 1an 16n ban sac véi hinh anh, ho dé 16i
cho truyén thong trong khi van dé nam & chat lugng trai nghiém
thyc. Chan doan sai khai niém dan dén ké sai don thudc. (Xem
Bdng 5.2. Ba khdi niém nén tdng va chu thé kiém sodt)

Ly thuyét thita nhan khoang cach giita ban sac (identity) va
hinh anh (image) la trung tam ctia quan tri thuong hiéu, nhung
phan 16n nghién citu van do hinh anh bang khao sat tu thuat
r&i rac, thi€u mot khung do ludng lién tuc. Do d6, ky nguyén dit
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liéu 16n md ra kha nang do khoang cach nay theo thdi gian thuc
qua phan tich cam xtic mang x3 hi va dit liéu tim kiém, nhung
phuong phap luan chuin hoa cho diém dén van la mot khoang
trong chua dugc 1ap day.

Bang 5.2. Ba khai niém nén tang va ch thé kiém soat

Khai niém Tra 16i cau hoi Ai kiém soat Vi du minh hoa

Dubai: “Thanh phd

Mudn dugc biét ~ Nha quan tri ctia nhitng diéu khong

binh vi

~ N 3. A ) o R ~
dén vi diéu gis diém dén tuéng” (Visit Dubai)
. s Tathucsylaai, Diémdén & Bhutan: Cac gid trj tinh
Ban sac S ~ R than, su bén vitng va su
tin vao gi cong dong
an lac
Hinh anh Du khach thye syt Du khach & Paris: Sy lang man

nghi gi? truyén thong

5.1.3.Visao hé théng thuong hiéu quyét dinh nang luc canh tranh

Mot hé thong thuong hiéu tot tao ra bon gia tri ma thuong hiéu
don 1é khong thé, né thong nhat nhan thiic cia hang tram chu
thé quanh mot tam nhin, diéu phoi hé sinh thai dé tranh canh
tranh ndi bd va trung lap dau tu, tich luy tai san thuong hiéu khi
moi hoat ddng cling b6i dap mot hinh anh va nhd dé nang cao
nang luc canh tranh dai han.

Mot cach dé thay dé nhan dién gid tri ciia thuong hiéu diém
dén la nhin vao quy md lgi ich ma thuong hiéu cé thé tao ra.
Trong cac bang xép hang thuong hiéu quéc gia, gia tri thuong
hiéu ctia cac nén kinh té& dugc udc tinh & miic rat 16n, mot tai san
vo hinh 16n ngang GDP. Dui cac con s6 nay phu thudc vao phuong
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phép dinh gia ctia ting t6 chiic, chiing van cho thay thuong hiéu
1a mot tai sdn vd hinh ¢4 gia tri kinh té dang ké.

Véi diém dén du lich, sttc manh thuong hiéu chuyén hoa truc
tiép thanh 1¢gi thé canh tranh. Mot diém dén c6 thuong hiéu manh
thuong c6 kha nang thu htit nhoém khach chi tra cao hon, kéo dai
mua du lich, tang ty 1é quay lai va giam phu thudc vao khuyén
mai hodc canh tranh bang gia thap. N6i cach khac, thusng hiéu
khong chi gitip diém dén dugc nhan biét nhiéu hon, ma con gitp
diém dén tao ra gia tri kinh té tot hon tif cing mot nén tang tai
nguyén va san pham.

Hai diém dén bién ¢ thé cd bai cat va khi hau tuong duong,
nhung mot noi thu vé gap nhiéu lan doanh thu trén moi du
khéch. Khéc biét khong nam & tai nguyén ma & thuong hiéu, noi
c6 thuong hiéu manh ban dugc trai nghiém cao cap, noi thuong
hiéu yéu budc phai canh tranh bang gia. Pay la Iy do siu xa dé
dau tu vao hé thong thuong hiéu, né khong phai chi phi truyén
thong, ma la ha tang tao ra quyén dinh gia dai han, thit quyét
dinh diém dén thudc phan khc gi ré hay cao cap. Tém lai, hé
thong thuong hiéu la nai bon gia tri hdi ty, né thong nhat mot
hé sinh thai von phan manh, diéu phéi dé tranh triét tiéu lan
nhau, tich luy tai san qua thdi gian va cudi cing chuyén hod
thanh nang lyc canh tranh do dugc bang doanh thu va long
trung thanh.
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5.2. DANH MUC VA KIEN TRUC THUGONG HIEU

Kién tric thuong hiéu cé thé dugc hiéu nhu “sg d6 t6 chic”
clia thuong hiéu diém dén. N6 cho biét diém dén cé bao nhiéu
thuong hiéu thanh phan, moi thuong hiéu giit vai tro gi, thuong
hiéu nao 1a trung tam, thuong hiéu nao ho trg va gia tri thuong
hiéu dugc chuyén giao giita cac cap nhu thé nao. Néu khong c6
kién tric thuong hiéu ro rang, cac hoat dong truyén thong rat dé
trd nén rdi rac. Moi dia phuong, san pham, sy kién hodc don vi
quan 1y c6 thé ty xay dung thong diép, logo va cau chuyén riéng,
nhung céc no lyc dé khong nhat thiét cong hudng véi nhau. Khi
dd, ngan sach truyén thong bi phan tan, hinh anh diém dén
thiéu nhat quan va tai san thuong hiéu chung khé dugc tich
liiy. Vi vay, kién tric thuong hiéu khong chi 1a van dé thiét ké
nhan dién, ma la cong cu quan tri chién lugc. N6 gitp diém dén
sap xép cac thuong hiéu con, sdn pham, viing, sy kién va trai
nghiém vao mot hé théng cé trat ty, d€ moi no lyc truyén thong
cung cing c6 cho mdt hinh dnh chung.

5.2.1. Danh muc thuong hiéu: kiém ké trudc khi kién truic

Trudc khi thiét ké kién tric thuong hiéu, nha quan tri phai biét
diém dén dang s& hitu nhitng thuong hiéu nao. Py chinh la budc
1ap danh muc thuong hiéu. Danh muc thuong hiéu la toan bo cac
thuong hiéu ma mot diém dén sd hitu hodc bao trg, tit thucng
hiéu bao trim nhat dén timng thuong hiéu san pham, su kién va
trai nghiém cuy thé.

Budc kiém ké nay thudng gitp diém dén phat hién nhiéu van
dé bi che khuat. Khong it diém dén khi ra soat méinhan rarang ho
dang van hanh qué nhiéu thuong hiéu cling ldc: mai dia phuong,
cd quan, san pham, sy kién hodc chuong trinh xtic tién déu ¢ tén
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goi, logo, khau hiéu va thong diép riéng. Cac thuong hiéu nay c6
thé cling ton tai trong nhiéu ndm nhung chua tiing dugc dat 1én
mot ban do chung dé xem ching lién hé véi nhau nhu thé nao.

Can phan biét rd danh muc thuong hiéu va kién tric thuong
hiéu. Danh muc thuong hiéu trd 16i ciu héi: “Piém dén c6 nhitng
thuong hiéu nao?”. Trong khi dd, kién tric thuong hiéu tra 16i
cau hoi: “Cac thuong hiéu d6 nén dugc té chiic va lién két vdi
nhau ra sao?”. N6i cach khac, danh muc giéng nhu mot danh
sach hién trang, con kién tric 1a so do t6 chic chién lugc. Néu
bd qua budc 14p danh muc ma nhdy thang vao thiét ké kién tric,
diém dén rat dé tao ra mot md hinh dep trén gidy nhung khong
phan 4nh dung thyc té€ van hanh. biéu nay giéng nhu thiét ké
lai mot thanh phé ma chua cé ban d6 hién trang, nhiéu tuyén
dudng, khu vuc va dong chay thuc té c¢é thé bi bo sot.

Trudng hgp Amsterdam thudng duge nhac dén nhu mét vi du
tiéu biéu vé vai tro clia kién tric thuong hiéu. Trudc khi chién
dich “I amsterdam” ra d&i vao dau nhitng ndm 2000, hoat dong
quang ba cua thanh phé va ving thu d6 Ha Lan khd phén tén,
v6i nhiéu nhan hiéu, théng diép va don vi xic tién khac nhau.
“I amsterdam” khong chi thanh cong vi 1a mot cau chit dé nhd,
ma vi né dugc st dung nhu mot “thuong hiéu 6”, tao ra mai nha
chung cho nhiéu thuc thé quang ba khac nhau. Piéu quan trong
1a thuong hiéu nay khong x6a bd ban sac riéng ctia cac bdo tang,
khu pho, su kién hay san phadm du lich cu thé. Thay vao dé, né
gitip cac thuong hiéu thanh phan dugc dit trong mot hé thong
chung, gidm tinh trang canh tranh thong diép va ngan sach,
dong thdi lam cho hinh dnh Amsterdam tré nén nhat quan hon
trong tam tri céng ching. Bai hoc & day la: danh muc can dugc
ki€m ké va sap xép trudc, sau do kién tric thuong hiéu mdi cé
thé dugc thiét ké mot cach hiéu qua.
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5.2.2. Kién tric thuong hiéu: bén tang cia mét diém dén

d dang chuén, kién tric thuong hiéu diém dén van hanh theo
bon tang: quéc gia, ving, dia phuong/thanh phd, san pham va
trai nghiém. Moi tang ¢ mot vai trd riéng biét va khong thé
thay thé nhau.

Bang 5.3. Bén tang kién tric va chiic nang chién lugc

Tang Vai trd chién lugc Vidu
Quéc gia Pinh hudng, tao “chiéc6” uy ~ Nhat Ban, New

g tin, md ctfa nhan thifc toan cdu  Zealand, Han Quoc
Vim Lién két khoéng gian, tao giatri  Tuscany, Bavaria,

g 16n hon tong cac phan Tay Bac
Thanh phé T6 chifc hé sinh théi trai Paris, Barcelona,
p nghiém cu thé ba Nang

Diém/san phim Tao stc hut tryc tiép, dong vai  Thap Eiffel,

biéu tugng Vinh Ha Long

Nguyén tac chi phdi toan bd hoat ddng kién triic thuong hiéu
diém dén la phan cap va cong hudng. Thuong hiéu cap trén
khéng dugc 1am lu md cap dudi, ma cap trén dong vai “chiéc 6”
dé céc thuong hiéu thanh phan cling phat trién. Ngugc lai, cac
thuong hiéu cap dudi cling khéng nén van hanh rdi rac, ma can
gop phan ciing ¢6 hinh anh chung ctia thuong hiéu cap trén.

C6 thé hinh dung cac tang thuong hiéu diém dén nhu mot
phéu nhan thic. 0 tang cao nhat, thuong hiéu qudc gia gitip md
ctfa nhan thic va dua diém dén vao danh sach can nhac ban dau
ctia du khach. Chang han, trudc khi lya chon mét dia phuong cu
thé, du khach can tyhoi, “Viét Nam cé phai la mot qudc gia dang
can nhac cho chuyén di nay khéng?”.
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Khi du khéach d3 quan tdm dén quéc gia, thuong hiéu viing va
thuong hiéu thanh phé tiép tuc gidp ho thu hep lya chon. Pay la
giai doan du khéch bat dau so sénh giita cac viing, cac dé thi va
cac loai trai nghiém khéac nhau. 0 tang thap hon, thuong hiéu
diém tham quan, san pham, su kién hodc trai nghiém cu thé c6
vai trd chuyén su quan tdm thanh hanh dong, nhu dat vé, dat
phong, mua tour hoac 1én lich trinh.

Nhu vay, thuong hiéu quéc gia ¢é vai trd mé dau nhan thic,
con thuong hiéu diém dén va san pham gitp chét lai quyét dinh
luta chon. Moi tang thuong hiéu phuc vu mét giai doan khac nhau
trong hanh trinh ra quyét dinh ctia du khach. Néu mét tang bi bd
trong hodc van hanh yéu, phéu nhan thitc sé b ro ri, du khach ¢é
thé biét dén qudc gia nhung khéng chon dugc diém dén cu thé,
hodc quan tAm dén mot thanh phé nhung khong tim thay san
pham du hap dan dé dat chuyén di.

Vi vay, kién tric thuong hiéu hiéu qua khong phai l1a viéc tao
ra cang nhiéu thuong hiéu cang tot, ma la té chiic cac thuong
hiéu theo mot hé théng c6 trat tu. Trong hé thong d6, moi tang
c6 vai tro riéng, nhung ciing cong huéng dé dan dat du khach tir
nhan biét, can nhac, Iya chon dén hanh dong.

5.2.3.B6n tang qua cac vi du thuc tién

- Cdp quéc gia - Nhdt Bdn. Thuong hiéu quéc gia truyén
tai sy hai hoa gitta truyén théng va hién dai. Du6iné, Kyoto
gilt vai di san, Hokkaido la thién nhién va mua déng, Osaka
13 am thyc, Hiroshima la hoa binh. M6i noi ¢ dinh vi riéng
nhung cling phan chiéu nhitng gié tri chung vé chat lugng,
tinh té, hiéu khach.
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«  Cdp viing - Tuscany. Thay vi quang b titng thanh phd,
Y x4y Tuscany thanh mot thuong hiéu ving néi tiéng
toan cau vé nghé thuat, rugu vang va phong céch song.
Du khach quyét dinh “dén Tuscany” trudc, réi méi chon
Florence hay Siena. Thuong hiéu vung tao ra gia tri 16n
hon téng céc thanh phé cdng lai.

«  Cdp thanh phé - Singapore. Thuong hiéu do thi nhan
manh hinh anh hién dai, théng minh, xanh va an toan. Bén
dudi la Marina Bay, Gardens by the Bay, Sentosa, Orchard
Road - moéi khu mét ban sic, nhung tat ca ciing c6 hinh
anh mot diém dén chat lugng cao.

- Cdp diém - Viét Nam. Nhiéu diém tham quan da vugt
pham vi dia phuong dé thanh biéu tugng quéc gia, nhu
Vinh Ha Long, Phé ¢6 Ho6i An, Trang An, Son Poong, Cau
Vang, Rudng bac thang Mu Cang Chai. Chting la “ctta ngd
nhan thiic” dau tién dinh hinh hinh anh Viét Nam trong
mat thé gidi.

Piéu dang chi y & Viét Nam 1a kién tric cap ving van con
dang d&. Cac ving nhu Tay Bac, Tay Nguyén, bong bang song
Cutu Long hay “mién Trung di san” c6 tiém nang lién két rd rét,
nhung mic d6 hgp tac giita cac dia phuong con thap, khién hiéu
ting cdng hudng ving chua dudgc khai thac. Moi tinh van quang
ba riéng, canh tranh cing mot tép khach thay vi cuing ma rong
chiéc banh. Py vita 1a khoang tréng, vita 1a cd hdi 16n nhat cta
du lich Viét Nam trong thap nién tdi.

Trong khi do, thuong hiéu “thanh phé dang séng” cua Pa
Nang dugc boi dap bsi mot mang ludi thuong hiéu con: Ba Na

Hills va Cau Vang (hinh anh lan truyén toan cau), Lé hdi Phao
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hoa Quéc té (su kién dinh ky), ban dao Son Tra va bién My Khé
(thién nhién). Stic manh nam & tinh bé trg, Cau Vang tao ct hich
truyén thong qudc té, 16 hoi phdo hoa kéo dai mua cao diém,
bién va ban dao giit chan khach nghi dudng. Nhiéu thuong hiéu
thanh phan, mot hinh dnh Pa Nang théng nhat.

Piém mau chét rut ra tif cac vi du trén la quan tri diém tham
quan khong ditng & viéc quang ba. Moi diém tham quan can
dugc tich hgp vao hé théng thuong hiéu dia phuong va quéc gia
qua cau chuyén chung, nhan dién théng nhat va cac sdn pham
du lich két néi. Khi d6, mot biéu tugng nhu Cau Vang khong chi
tao gid tri cho riéng né ma con boi dap tai san thuong hiéu cho
ca hé thong, tit Pa Nang dén mién Trung dén Viét Nam. b6 chinh
12 ban chat cta kién tric, bién cac phan r&i rac thanh mot téng
thé 16n hon téng cac phan.
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5.3. PHAN CAP VA QUAN HE GIJA CAC THUONG HIEU
5.3.1. Hé théng phan cap: ai bao chiing cho ai

Néu kién tric 1a ban thiét ké thi phan cap va quan hé 1a hé théng
day dan truyén nang lugng qua ban thiét ké d6. Mot hé thong cé
thé ¢ so d6 dep nhung van “chét” néu nang lugng nhu uy tin,
su chd y, gia tri khéng luu thdng gitta cac thuong hiéu. Phan nay
ban vé ba cd ché luu thdng, d6 1a phan cap bao chiing, quan hé
ngang hang va hiéu ing lan toa.

Phan cap thuong hiéu xac dinh thit bac uy tin, thuong hiéu
cap cao vay mugn hodc cho mugn tin nhiém véi cap thap. Khi
mot khu nghi dudng gan nhan “Pht Quéc”, né vay uy tin clia
dao, khi Phi Quéc gan véi “Viét Nam”, né vay uy tin qudc gia.
Dong bao chitng nay 1a mach méu ctia hé théng.

Nhung phan cap ciing chifa rui ro, khi uy tin chay xudéng thi
tai tiéng ciing chdy xudng. Mot sy ¢6 mdi trudng & mot bii bién
c6 thé 1am ton thuong thuong hiéu ca tinh. Vi vy quan tri phan
cap khoéng chi 1a phan vai, ma 1a quan tri rti ro lan truyén.

Mot cau hoi thyc tién thudng gap la thuong hiéu dia phuong
nén ndi bat hon hay thuong hiéu quéc gia nén néi bat hon? Cau
tra 16i phu thudc vao dé manh tuong déi. V6i mot tinh chua dugc
biét dén, viéc “ndp béng” thuong hiéu qudc gia manh la chién
luge khon ngoan. Nhung khi mot dia phuong nhu Hoi An da du
ndi tiéng toan cau, né cb thé tu ding va tham chi kéo thuong
hiéu quéc gia 1én. Phan cap khong c6 dinh, né tién hod theo do
truéng thanh ctia ting thuong hiéu.
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5.3.2. B6n dang quan hé gitia cac thuong hiéu

Néu phan cap la chiéu doc cua hé théng, thi quan hé giita cac
thuong hiéu ngang hang 1a chiéu ngang. C6 bon dang quan hé
cd ban: ho trg, bé sung, bdo ching va canh tranh. M6t hé théng
thuong hiéu khde manh can tdi da hda ba dang quan hé dau, tiic
1am cho céc thuong hiéu cling cap ho trg, lam giau va kéo khach
cho nhau. Pong thdi, hé thong cling can diéu phdi dang quan
hé cudi ciing 1a canh tranh, dé tranh tinh trang cac thuong hiéu
trong ciing mot diém dén triét tiéu 1an nhau vé thong diép, ngan
sach va thi trudng muc tiéu.

Bang 5.4. Cac dang quan hé va ham y quan tri

Quan hé Ban chat Vi du minh hoa
H6 trg Thuong hiéu nay lam manh  Hoi An h§ trg hinh anh di san
: thuong hiéu kia ctia ba Nang (Quang Nam)
B& sun Cung 1ap day trai nghiém, Bién, di san, am thyc trong
& kéo dai luu tra mot chuyén di
~ ~ 2 ~ ’. ~ « » 2 7
Bo chiing Ci\p trén bao lanh uy tin cho Nhan_ I’JNESCO bao ching
cap dudi cho di san
Canh tranh Gianh cting nguon lyc/ Hai le hoi trung mua trong
; khach - can diéu phoi cung mot vung
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5.3.3. Hiéu Ung lan toa: con dao hai luGi

Hiéu Ung lan toa (spillover) 1a cd ché ma qua d6 nhan thic vé
mot thuong hiéu anh huéng dén thuong hiéu khac trong hé
thong. Khi tich cuc, né 1a mén qua mién phi, khi tiéu cyc, né la
chi phi khong ai tra.

Cau Vang: lan toa tich cyc tri gid hang triéu USD quang cdo. Khi
Cau Vang & Ba Na Hills xuat hién nam 2018, hinh dnh céy cau dugc
nang bdi doi ban tay khong 16 lan truyén chéng mat trén mang xa
héi toan cau, xuat hién trén trang nhat nhiéu t¢bdo 16n. Lugng phu
séng truyén thong ty nhién ay tuong duong mat chién dich quang
cdo tri gid hang triéu USD ma Pa Nang khong phai chi. Hiéu ing
lan tod ddy khong chi Ba Na ma ca thuong hiéu du lich Pa Nang va
Viét Nam, mot minh hoa kinh dién cho hiéu ting lan toa tich cuc.

Chiéu ngugc lai cling that. Mot hinh dnh “chit chém” lan
truyén cé thé phi1 béng 1én cad mot diém dén trong nhiéu mua.
Quan tri lan tod vi thé€ 1a quan tri ca co hdi 1an rui ro danh tiéng.

5.3.4. Quan tri quan hé: ti diéu phéi dén trong tai

Vi cac thuong hiéu trong hé thong thudng thudc cac chii s¢ hitu
khac nhau nhu nha nudc, doanh nghiép, cong dong, quan tri
quan hé doi hoi mot cd ché diéu phoéi trung 1ap, thudng 1a mot
t6 chiic quan 1y diém dén (DMO). DMO khong sé hitu tat ca cac
thuong hiéu, nhung dit ra luat chai vé chuin nhan dién, quy tac
st dung thuong hiéu va co ché phan xtt khi lgi ich xung dot.

Bai toan “l1é hdi triing mua”. Trong cing mot vung du lich,
hai dia phuong 1an cin c6 thé cling t6 chic 1é hoi hoa vao ding
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mot thdi diém véi mong muén thu hit du khich trong muia cao
diém. Tuy nhién, thay vi lam tang stic hiit chung, cach lam nay
lai khién hai dia phuong canh tranh tryc ti€p v4i nhau. Lugng
khach bij chia nhd, chi phi té chic va truyén théng tang lén,
trong khi khéng sy kién nao di quy mé dé trd thanh diém nhan
16n ctia toan vung.

Mot t6 chitc quan 1y diém dén cap viing, chang han DMO ving,
c6 thé giai quyét van dé nay thong qua vai tro diéu phéi. Thay vi
dé hai dia phuong cung t6 chiic sy kién tuong tu trong cing mot
thdi diém, DMO c6 thé sap xép lai lich va chu dé sy kién. Mot
dia phuong tiép tuc phat trién 1é hi hoa nhu san pham chu luc,
trong khi dia phuong con lai chuyén sang mot chu dé bé sung,
chang han 1é héi am thuc, 1é hi 4m nhac, 1é hdi muia thu hoach
hodc sy kién van hoa cong dong vao mot thdi diém khéc.

Céch diéu phoi nay giip cac dia phuong khong triét tiéu lan
nhau, ma cling tao ra chudi trai nghiém bé sung cho toan vung.
Du khéch c6 thém 1y do dé quay lai vao nhiéu thdi diém khéc
nhau, mua du lich dugc kéo dai hon, ngan sach truyén thong
dugc st dung hiéu qua hon va vung du lich ¢é co héi hinh thanh
mot lich sy kién du stic canh tranh. Theo nghia d6, diéu phéi
quan hé gitta cac thuong hiéu diém dén déi khi bat dau tir mot
viéc rat cu thé nhu sap xép lai lich sy kién.
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5.4.BON MO HiNH KIEN TRUC THUGNG HIEU

Ly thuyét kién tric thuong hiéu doanh nghiép, véi bon nguyén
mau kinh dién tit nha 1y thuyét Aaker (2005), dugc van dung vao
diém dén véi nhitng diéu chinh quan trong. Bon mé hinh dudi
day khong phai bon lua chon loai trit nhau, ma 1a bon diém trén
mot phé lién tuc, tl tip trung tuyét doi dén phan tan tuyét doi.
Khong c6 md hinh kién tric nao ding cho moi diém dén. Lya
chon giita théng nhat, da thuong hiéu, bao chiing hay hon hgp
1a moét danh déi gitta stic manh tap trung va sy linh hoat cuc bo.

5.4.1. M6 hinh thuong hiéu théng nhat

Trong mo hinh nay, moi thit nam du6i mot thuong hiéu cht dao
duy nhat, cic thanh phan chi la “phong” trong cing mot ngdi
nha. N6 toi da hod siic manh tap trung va hiéu qua ngan sach,
nhung hy sinh kha nang khac biét hoa cuc bd. Phit hgp khi diém
dén nho gon, ban sac dong nhat.

Mot vi du dién hinh cho mé hinh thuong hiéu théng nhat l1a
Singapore. Gan nhu moi hoat dong xtc tién déu quy vé thuong
hiéu “Singapore”, véi hé nhan dién “Passion Made Possible”
thong nhat. Uu diém la hinh dnh cyc ky ré rang, chi phi hiéu
qua. Han ché la it du dia cho cac ban sac dia phuong doc 1ap. Piéu
kién dé mo hinh nay hiéu qua la diém dén phai du nhé va dong
nhat dé mot ban sac duy nhat bao trum dugc tat ca. V6i mot quoc
dao nhu Singapore, diéu d6 kha thi. Tuy nhién, vi mot quoc gia
rong 16n va da dang van hoa, ép moi ving vao mot thuong hiéu
duy nhat sé triét tiéu chinh sy phong phu lam nén stc hit.
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5.4.2. M6 hinh da thuong hiéu

Ngugc lai, md hinh da thuong hiéu dé moi thanh phan van hanh
nhu mot thuong hiéu doc 1ap, thuong hiéu me git vai tro rat mg
hodc chi ton tai nhu mét nén nhan dién chung. Cach té chitc nay
cho phép tliing thuong hiéu phat trién ban sac riéng, nham tdi
nhitng phan khiic khac nhau va tao ra cac thé gidi trai nghiém
rat khéc biét.

Uu diém ctia mé hinh da thuong hiéu la kha nang khac biét
héda cao. Moi thuong hiéu con c6 thé xay dung cau chuyén, phong
cach, nhém khach muc tiéu va hé san pham riéng ma khong bi
rang budc qua chat bdi mot thong diép chung. Tuy nhién, nhugc
diém 16n 1a nguén lyc truyén thong dé bi phan tan, cic thuong
hiéu thanh phan c6 thé canh tranh 1an nhau va tai san thuong
hiéu chung ctia diém dén kho dugc tich liiy manh mé.

Las Vegas lamot vi du gan véi mé hinh nay. Thuong hiéu “Las
Vegas” van ton tai va tao ra bdi canh nhan biét chung, nhung sttc
hit thyc té ctia diém dén phan 16n dén tir cac khu nghi dudng,
khéch san, casino, nha hét, su kién va t6 hgp giai tri riéng biét.
Mobi khu nghi dudng 16n gan nhu la mét thuong hiéu doc 1ap,
v6i khong gian, cau chuyén, phong cach dich vu va tép khach
riéng. Du khach khong chi chon “di Las Vegas”, ma con chon
trai nghiém tai mot thuong hiéu cu thé bén trong Las Vegas.

Mo hinh da thuong hiéu pht hgp véi nhitng diém dén c6 cac
thanh phan di manh dé ty diing viting trén thi trudng. Tuy nhién,
dé mo hinh nay van hanh hiéu qua, diém dén van can mdt miic
do diéu phoi nhat dinh nham tranh phan tan qua mic, bao dam
cac thuong hiéu riéng khong triét tiéu 1an nhau va van déng gép
vao stic hap dan chung ctia toan diém dén.
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5.4.3. M6 hinh thuong hiéu bao chiing

d gitta hai cyc 1a md hinh bao chiing, méi thuong hiéu thanh
phan gittban sac riéng nhung mang “daubao chitng” cuia thuong
hiéu me. Py 1a mé hinh phé bién nhat cho diém dén vi can bang
dugc tinh théng nhat va tinh da dang. Nhan “100% Pure New
Zealand” xudt hién nhu mot diu bao chiing trén cac thuong
hiéu viing va san pham. Queenstown van la Queenstown, nhung
dugc bao 1anh béi 16i hita qudc gia vé thién nhién nguyén so.

Stic manh ctia m6 hinh bao ching nam & kha nang két hgp
hai nguon gia tri, vita huéng uy tin ctia thuong hiéu me, vita giit
dugc c tinh riéng dé hap dan cac phan khiic khac nhau. Nhg do,
hé théng thuong hiéu vira c¢é tinh cdng hudng, vita khdng lam
mat di sy phong phu ctia cac diém dén thanh phan.

Tuy nhién, md hinh nay doi héi ky luit quan tri cao. Dau
bao chiing chi cé gia tri khi né dugc kiém soat bang nhiing tiéu
chuan rd rang vé chat lugng, ban sic, trai nghiém va su phit hgp
vdi 161 hita chung. Néu bat ky san pham, sy kién hay dia phuong
nao ciing c6 thé gan nhan bao chiing ma khéng qua kiém dinh,
dau bao chiing sé dan mat y nghia. Vi vay, md hinh bao ching
khong chi 1a cach dat logo ctia thuong hiéu me 1én thuong hiéu
con, ma la mot co ché bdo dam rang céc thuong hiéu thanh phan
thuc sy dap ting dudc 16i hita chung ctia toan diém dén.
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5.4.4. M6 hinh kién tric hén hop

Trén thyc t&, hau hét diém dén 16n khong van hanh theo mot
mo hinh kién tric thuong hiéu “thuan khiét”. Thay vao d6, ho
thudng st dung md hinh hon hgp: théng nhat § mét sé6 mang,
bao chiing § mang khac, doc 1ap § mang khéc nita. Sy pha tron
nay khong phai 1a thiéu ky luat, né phan 4nh sy phiic tap thuc té
ctia mot hé sinh thai diém dén.

Vi sao khong diém dén 16n nao “thuan khiét” mot mé hinh?
Ly do 1a cac tang thuong hiéu trong mot diém dén khong cé cung
miic dd truéng thanh, cling vai tro thi trudng hodc cing nhu cau
quan tri. Nhat Ban c6 thé dung thuong hiéu qudc gia nhu chiéc
0 bao chiing (endorsed) cho hinh anh chung vé van hod, chat
lugng, an toan va trai nghiém déc sac. Tuy nhién, cac diém dén
nhu Tokyo va Kyoto lai c6 ban sac qua manh nén c6 thé van hanh
gan nhu nhitng thuong hiéu doc 14p (house of brands). Trong
khi dé, cac chién dich theo mua, chang han mua hoa anh dao,
muia 14 dé hodc du lich tuyét, c6 thé dugc truyén thong theo cach
théng nhat hon (branded house) dé tao hiéu ing cong hudng
trén pham vi quéc gia. Piéu nay cho thay kién triic thuong hiéu
khong nén dugc hiéu nhu mot lya chon ciing nhac gitta ba mé
hinh. bting hon, d6 la mot danh muc c6ng cu quan tri. Nha quan
tri can biét 4p dung mé hinh nao cho tang nao, thong nhat & nai
can tao siic manh chung, bao chiing & nhiing noi can két noi véi
uy tin cia thuong hiéu me va trao quyén doc 1ap & noi thuong
hiéu thanh phan da di manh dé tao khac biét riéng.

Véi Viét Nam, ham y quan tri kha rd rang. 0 cap qudc gia, mé
hinh bao chiing c6 thé 1a lya chon phl hgp, mot thuong hiéu
qudc gia dt manh déng vai tro chiéc 6, trong khi céc dia phuong
gilt dugc ban sac riéng. Nhung & nhitng thanh phé da trudng
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thanh nhu Ha No6i, Pa Nang hay Hoi An, c6 thé cho phép miic d6
ddc 1ap cao hon trong cach xay dung cau chuyén, sdn pham va
thong diép thi truong. Vi vay, bai toan khong phai la chon mot
mo hinh duy nhat cho toan b thuong hiéu du lich Viét Nam. Bai
toan ding hon 1a phoi hgp linh hoat cdc mo hinh theo d6 truéng
thanh cta tiing thuong hiéu thanh phan. Mét kién tric thucng
hiéu hiéu qua can du théng nhat dé tao cong hudng qudc gia,
nhung ciing du linh hoat @€ cac dia phuong va san pham dic thu

phét trién ban sac riéng.

Bang 5.5. So sanh bon mé hinh kién tric

M6 hinh Stic manh Panh déi Hop véi
Théng nhat Rorang, hicuqua 44 . biét cuc b bi¢m dén nho,
chi phi dong nhat
bathuong  Khéc biét hod Phan tan, Thanh phan
hiéu toi da kho tich luf d3a manh
Bao ching Canbang Canquantrichdt  Paso diém dén
chung - riéng
x Linh hoat a1 A biém dén 16n,
Hon hgp theo tang boi hoi ky luat cao phiic tap
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5.5.THIET KE VA QUAN TRI KIEN TRUC
5.5.1. Bén nguyén tac thiét ké

Kién triic bén viing can rd rang (ai cling hiéu minh ding & dau),
nhat quan (moi diém cham cling mét giong), linh hoat (thich ting
thi trudng ma khéng pha cau trdc) va khd nang mé rong (thém
thuong hiéu mdi khéng can dap di xay lai). B6n nguyén tac nay
thudng mau thuan nhau, nghé thuat thiét ké 1a can bang ching.

Mau thuan rd nhat 1a gitta nhat quan va linh hoat. Nhat quan
tuyét d6i tao hinh anh manh nhung ciing nhac, khéng thich
ting dudc véi thi trudng méi, con linh hoat tuyét déi thi mém
déo nhung lai 1am loang hinh anh. Gidi phap ma céc diém dén
truéng thanh chon 1a “ciing & 16i, mém & vo”, giit bat bién cac
yéu to cot 16i (gia tri, biéu trung chinh, tdng mau cht dao) trong
khi cho phép bién tau & 16p biéu hién (théng diép mua, ndi dung
theo thi truong).

M6t dia phuong x4y xong kién tric thuong hiéu chat ché véi
dang ba tru cot: bién, nii, van hod. Ba nam sau, mot nha dau tu
md khu du lich cham séc stic khoé (wellness) tam c& khu vuc,
mot loai hinh khéng nam trong ba tru c6t nao. Vi kién tric qua
cing, thuong hiéu méi khong tim dugc choé diing, budc phai
quang ba tach rdi va ddnh mat 1gi thé bao ching. Bai hoc 6 day 1a
hay thiét ké kién trac nhu mot khung c6 thé 16n 1én, khéng phai
mot chiéc hop dong kin.

5.5.2. Quy trinh bén budéc xay dung

TU nguyén tac dén hién thuc can mét quy trinh. Kinh nghiém
clia cac diém dén da tai cdu tric thuong hiéu thanh céng cho
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thay mét trinh ty bon budc 13p lai, trong d6 moi budc 1a dau vao
ctia budc sau va toan bd chu trinh can dugce 13p lai dinh ky.

Xay dung kién tric di qua bén budc tuan ty. Budc 1 - Kiém ké:
1ap ban d6 moi thuong hiéu dang ton tai, ké ca nhitng nhan “mé
c6i” khong ai quan 1y. Budc 2 - Thiét ké: chon md hinh, phan
tang, xac dinh quan hé. Budc 3 - Trién khai: ban hanh chuan
nhan dién, chuyén déi cac nhan cii. Budc 4 - Kiém sodt: giam sat
tuan thu va do luong lién tuc.

Budc bi xem nhe nhat 1a budc cudi. Nhiéu diém dén dén stc
cho ba budc dau, kiém ké cong phu, thiét ké dep, ra mat hoanh
trang roi bo mac hé thong tu van hanh. Khéng c6 cd ché kiém
soat, kién triic bat dau ran, mot cd s§ gan logo sai chuan, mot
doanh nghiép tu ché khau hiéu, mot chién dich di chéch dinh
hudng. Sau vai ndm, hé thong trélai ding tinh trang phan manh
ban dau. Vi vdy, kién triic thuong hiéu khong phai mot dy an cé
ngay két thic, ma la mot chiic ndng van hanh thudng truc.

Bang 5.6. B6n budc va san pham dau ra

Budc Hoat déng cét 16i San pham dau ra
L Kiém ké Lap ban do6 toan bd danh muc  Ban do
: thuong hiéu thuong hiéu hién trang
5. Thidtkd ~ CRonmo hinh, phan tang, Sd d6 kién triic muc tiéu
dinh quan hé
3. Trién khai Ban haph chuan, chuyén doi Camnang&
nhan cii 10 trinh chuyén doi
4 Kiém soat Olam sat tuan thu, do luong Bang chi s6 & bao céo dinh ky

hiéu qua
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5.5.3. Quan tri danh muc theo vai tro

Trong mdt danh muc thuong hiéu diém dén, khéng phai moi
thuong hiéu déu c6 cing mitc do quan trong hay ciing muc tiéu
chién lugc. Néu phan bé nguon luc dong déu hodc chi dya trén
stic ép tif cac bén lién quan, t6 chiic rat dé roi vao tinh trang dau
tu dan trai, lam suy giam hiéu qua ctia toan bd hé théng. Vi vay,
quan tri danh muc can bat dau bang viéc xac dinh ro vai tro cta
ting thuong hiéu, tit d6 lya chon miic dd uu tién vé ngan sach,
nhan lyc va truyén thong phii hgp.

Thit nhdt, thuong hiéu chién lugc 1a nhitng thuong hiéu gitt
vai tro dan dat dinh vi va tang trudng dai han ctia diém dén. bay
thudng 1a cac san phdm hodc khu vuc ¢é kha nang tao 1gi thé
canh tranh bén vitng, thu hit dong khach muc tiéu va md rong
thi trudng trong tuong lai. Vi ¢6 anh huéng 16n dén toan bd hé
sinh thai, nhém nay can dugc uu tién cao nhat vé dau tu, nghién
cltu thi trudng, phat trién san phadm va truyén thong.

Thit hai, thuong hiéu biéu tugng la nhitng tai san c6 kha nang
tao ddu &n manh trong nhan thic ctia cong chiing. Chiing khong
nhat thiét mang lai doanh thu 16n nhat nhung c6 gia tri rat cao
trong viéc xay dung hinh dnh va kha nang ghi nhd cia diém dén.
Vi du, Cau Vang tai ba Nang nhanh chéng trd thanh biéu tugng
truyén thdng quéc té, gép phan nang cao miic do nhan biét ctia
thanh phé vugt xa gia tri kinh té tryc ti€p cta riéng céng trinh.
Véi nhém nay, trong tdm dau tu nam & truyén théng, bao ton
hinh anh va duy tri tinh biéu tugng.

Thit ba, thuong hiéu bé trg bao gom cac san pham, dich vu
hodc diém tham quan c6 chitc ndng hoan thién hanh trinh trai

nghiém cta du khach. Ching kéo dai thdi gian luu tr, tang mic
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chi tiéu va lam phong pht trai nghiém, nhung hiém khi 1a 1y
do chinh khién du khéach quyét dinh lya chon diém dén. Vi vay,
nguyén tac quan tri 1a duy tri chat lugng 6n dinh, bao dam sy
dong bd véi dinh vi chung thay vi dau tu vugt qua vai trd cta
ching. Cudi cling, thuong hiéu tao gia tri la nhitng thuong hiéu
mang lai doanh thu tryc ti€p cho diém dén théng qua ban vé, luu
tr(i, mua sam, am thyc hodc céc dich vu gidi tri. P6i v4i nhém
nay, quyét dinh dau tu can dua trén hiéu qua tai chinh, nang
suat khai thac va kha nang sinh 16i. Nhitng thuong hiéu c6 ty
suat hoan von cao sé dugc uu tién mé rong, trong khi cac thuong
hiéu hoat dong kém hiéu qua can dugc tai cau triic hodc thay thé.

Viéc phan loai theo vai tro gitip nha quan tri chuyén tir tu
duy “chia déu ngan sach” sang tu duy “dau tu theo chiic nang
chién lugc”. Méi thuong hiéu khong canh tranh nguén luc vdi
nhau ma cing ddm nhan moét vi tri trong hé théng gia tri chung
ctia diém dén. Khi danh muc dugc quan tri theo nguyén tac nay,
nguodn lyc sé dugc phan bé hgp 1y hon, trdnh dau tu dan trai va
t6i da hda hiéu qua cia toan bd thuong hiéu diém dén.

5.5.4. Kién truc trong ky nguyén sé

Chuyén déi s6 lam kién tric thuong hiéu ning dong hon. Dit
liéu cho phép do hinh anh theo thdi gian thuyc, nén tang sé bién
trang web va (ng dung diém dén thanh truc kién tric mdi, tri
tué nhan tao ca nhan hoa thong diép theo tung du khach va ban
sao s6 cho phép mo phéng tac dong ctia mot thay doi thuong
hiéu trudc khi trién khai.

Pang chi v, nén tang s6 dang dinh hinh lai chinh cau tric
phan cap. Trén mdt tng dung du lich diém dén, ranh gidi hanh
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chinh giita tinh, thanh phé va diém tham quan gan nhu bién
mat, du khach chi thiy cac trai nghiém dugc sap xép theo sd
thich cta ho. Piéu nay budc nha quan tri suy nghi lai, kién triic
thuong hiéu trong khdng gian s6 nén té chiic theo dia gidi hanh
chinh hay theo hanh trinh va nhu cau du khach? Ngay cang
nhiéu diém dén chon vé sau.

Ban sao s6 la thir nghiém thuong hiéu trudc khi tiéu tién that.
Mot s6 diém dén tién phong da bat dau dung “ban sao s6”, mo
hinh dit liéu phan chiéu hanh vi du khach va luéng cam nhan
thuong hiéu. Trudc khi tung mot chién dich dinh vi lai, nha quan
tri c6 thé moé phéng phan ting trén ban sao sd, udc lugng thay doi
trong nhan thitc va luu lugng khach. bay la budc chuyén tit quan
tri thuong hiéu bang truc gidc sang quan tri bang bang ching.
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5.6 BAN SAC THUONG HIEU: LINH HON CUA DIEM DEN

Néu kién tric 1a bd xuong thi ban sac 1a dong mau. N6 1a tap hgp
cac gia tri, y nghia va dic trung khién mot diém dén khong thé
bi sao chép va 1a thit khé xay nhat, dé danh mat nhat. Nira dau
chuong ban vé kién triic 1a bd khung. Ntta sau chuyén sang ban
sac 1a linh hon. Pay 1a phan khé nam bat hon nhiéu, bdi ban sac
khéng thé vé thanh so d6 hay do bang ngan sach. N6 1a cau trd
1i cho ciu héi don gian ma khé nhat “néu diém dén nay la mot
con ngudi, d6 1a ngudi nhu thé nao, tin vao diéu gi va vi sao ta
muén danh thdi gian bén ho?”.

Ban sac ciing la nguén goc ctia 1gi thé canh tranh bén viing
nhat. Déi thi ¢d thé sao chép cd s& ha tang, ha gid, tham chi bat
chudc chién dich. Nhung ho khdng thé sao chép lich sit, van hod
va con ngudi lam nén ban sac that ciia mét noi chén. Chinh vi
thé, dau tu vao ban sac 1a dau tu vao thit khong thé bi danh cap.

5.6.1. Gia tri cot 16i: diéu khong bao gi& danh doi

Gid tri c6t 16i la nhitng niém tin nén tang ma diém dén sé khéng
hy sinh dui ¢6 &p luc thij trudng. Ching bat nguén tit lich stt, van
hod, con ngudi va khat vong phét trién. Gid tri cot 16i dong vai la
ban: khi phai chon giita 1¢gi ich ngan han va ban sac dai han, né
chi huéng.

Phép thir ctia gid tri cot 16i khong phai la nhiing gi diém dén
tuyén bd, ma 1a nhitng gi ndé san sang tir chéi. Mot diém dén
tuyén b6 “bén vitng” nhung van cap phép moi dy 4n bé-tdng
hod b bién thi khong ¢ gid tri cot 16i, chi ¢ khau hiéu. Gia tri
cOt 16i that ludn c6 cdi gia cua nd, néu khong phai tra gia gi, 6
khong phai gia tri.
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Phép thit clia gia tri c6t 161 khdng nam & nhitng gi diém dén
tuyén bd, ma & nhitng quyét dinh ho chap nhan dé bao vé ban sic
cia minh. Quan dao Galapagos (Ecuador) la mét vi du dién hinh.
DU nhu cau du lich quéc té rat 16n, chinh quyén Ecuador van ap
dung nhiéu bién phap han ché sé lugng khach, kiém soat nghiém
tau du lich, gi6i han s6 ngudi trén tliing tuyén tham quan va quy
dinh chat ché viéc tiép can cac khu vyc sinh thai nhay cam. Nhitng
chinh sach nay lam gidm kha nang khai thac doanh thu téi da trong
ngan han nhung bao vé hé sinh thai doc nhat v nhi — nén tang tao
nén thuong hiéu Galdpagos. Diéu cot 16i  day khong phai la “dén
nhiéu khach hon” ma 1a “bao ton trudc, khai thac sau”.

5.6.2.Bon 16p ban sac

Ban sac thuong hiéu diém dén cé thé hinh dung nhu bén 16p
dong tam: ban sac cot 16i (gia tri bat bién & trung tam), ban sac
md& rong (ca tinh, biéu tugng, ngdn ngit), ban sac van hoa (di
san, phong tuc, 16i sdng) va ban sac trai nghiém (nhitng gi du
khéch thyc sy cam nhén tai chd). Lép cang bén ngoai cang dé
thay dai, 16p 16i phai 6n dinh. (Xem Hinh 5.1. Bon I6p bdn sdc va
miic dé 6n dinh)

Cau tric 16p nay giai thich mét nghich 1y, vi sao mot diém dén
c6 thélién tuc lam méi ma van giit duge “chat” riéng. Bi quyét la
chi thay ddi & cac 16p ngoai, cap nhat trai nghiém, lam md&i biéu
hién, trong khi van neo chit 16p c¢6t 16i. Kyoto c6 thé mé& nha
hang hién dai, ing dung sd, su kién duong dai, nhung gia tri cét
106i vé sy tram mdc va tinh té van khong dai. Doi 16p vo dé song
dong, gitt 16p 16i dé khong danh mat minh.
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4, BAN SAC TRAI NGHIEM

Nhimg gi du khach thuc su
cam nhan tai chd

3. BAN SACVAN HOA
Di s&n, phong tuc, I6i s6ng

2.BAN SAC MG RONG
Cé tinh, biéu tugng, ngén ngit

* b

1.BAN SAC COT LOI
Gia tri bat bién,
niém tin nén tang

[ ]
ON DINH (Kho thay d6i)

1. BAN SAC COT LOI

Nhiing gid tri, niém tin va
lgi thé nén tang tao nén
linh hén clia diém dén.

Day la“diéu khong bao gi
danh d6i” Lép phai 6n dinh

DETHAY B0 (Linh hoat) va xuyén sudt.

4. BAN SAC TRAI NGHIEM

Nhung an tugng, cdm xuc
va trai nghiém thuc té clia
du khach tai diém dén: dich
vu, con ngudi, khéng gian,
am thuc, hoat dong...

LSp dé thay déi nhat

3.BAN SAC VAN HOA
Nhiing gid tr van hoa
vat thé va ph| vat thé tao
nén chiéu sau va su khac
biét ca diém dén:

di san, phong tuc,

tap quan, 16i séng,

nghé thuat...

2.BAN SAC MG RONG

Ca tinh thuong hiéu,

hé thong biéu tugng,
mau s3c, khdu hiéu,

ngon ngutruyen thong ..
Ldp c6 thé dieu chinh dé
phu hgp béi canh.

Hinh 5.1. B6n 16p ban sic va muc dé én dinh
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5.6.3. Khodng cach gilta ban sic va hinh anh

Mot van dé thudng gdp trong quan tri thuong hiéu diém dén la
diém dén tin rang minh dai dién cho mot hinh anh, nhung du
khach lai cdm nhan theo mot cach khac. Pay chinh la khoang
céch giita ban sac mong muén va hinh anh cdm nhan. Khoang
cach nay c6 thé xuat phat tif ba nguyén nhan chinh: truyén
thong sai 1éch, trdi nghiém khong khdp 15i hita, hodc ban sac
thuong hiéu von da mo ho tir dau.

Pé thu hep khoang cach nay, diém dén can do ludng mot cach
thuong xuyén thay vi chi dua vao cdm nhan noi bo. Cac cong cu
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nhu khao sat du khach, phan tich danh gié tryc tuyén, phan tich
cam xuc trén mang xa hoi, dit liéu tim kiém va phan héi tif cac
nén tang du lich c6 thé gitp nhan dién du khach dang thuc sy
nghi gi vé diém dén. Pay la budc dau tién dé biét hinh anh trén
thi trudng dang gan hay xa so véi ban sac ma diém dén mudn
xay dung.

Vi du mét diém dén dinh vi la “sang trong, yén tinh” nhung
hinh anh lan truyén trén mang lai chu yéu la canh dong duc,
chen chiic va qua tai. Khi d6, khoang céch giita ban sac va hinh
anh tré thanh mot rai ro thuong hiéu nghiém trong. Van dé
khong thé dugc giai quyét chi bang cach thay déi quang cdo.
Piém dén phai luya chon, hodc diéu chinh trdi nghiém thuc té dé
phtt hgp hon véi dinh vi, hodc diéu chinh lai dinh vi dé phan 4nh
ding hon diéu du khéch thuyc sy trai qua.

Poi khi khodng cach lai 1a co hdi. Néu hinh dnh du khach cdm
nhan tich cyc hon ban sac ma diém dén tu nhan, dé 1a dau hiéu
diém dén dang khiém tén qua miic va nén nang tam dinh vi.
Phan tich khoang cach vi thé khong chi dé “stra sai” ma con dé
phét hién nhiing gia tri bi chinh diém dén bé quén nhung du
khach d3 nhan ra.

5.6.4. Kiém dinh ban sac: bén phép thur

Mot ban sac dang tin phai qua bén phép thi: tinh khéc biét (c6
that sy khac déi thi?), tinh xac thuc (c6 bAm ré vao sy thiat van
ho4, hay chi 1a khau hiéu vay mugn?), tinh nhat quan (c6 dugc
gilt qua moi diém cham?) va tinh bén vitng (c6 tru dugc qua thdi
gian va thay déi 1anh dao?). Ban sac “trugt” bat ky phép thir nao
déu la ban séc yéu.
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Mot ban sac thuong hiéu chi cé gia tri khi ¢ thé ding viing
trudc qua trinh kiém dinh. Trén thuc t&, nhiéu diém dén sé hitu
nhiing tuyén b6 hap dan nhung lai khéng du siic duy tri trong dai
han vi ban sac dugc xay dung thiéu nén tang hodc khoéng dugc
hién thyc hda trong trai nghiém. C6 thé danh gia sttc manh ctia
ban sic thuong hiéu thong qua bén phép thit co ban. Phép thir
thit nhdt la tinh khdc biét. Ban sac phai gitp diém dén dugc nhan
dién nhu mot lya chon riéng biét trong tam tri du khach, thay
vi chi 13p lai nhiing gia tri phd bién ma nhiéu noi khéc ciing c.
Khéc biét khéng nhat thiét phai hoan toan dgc nhat, nhung phai
dt rd dé tao nén 1y do lya chon. Phép thir thit hai la tinh xdc thuc.
Ban sac phai bat nguon ti lich stt, van hda, con ngudi va diéu
kién phat trién thuyc té clia diém dén, chi khéng phai tit nhitng
thong diép dugc sang tao chi nham muc dich quang ba. Mgt ban
sac xac thyc ludn c¢6 méi lién hé chat ché véi nhitng gia tri ma
cong dong dia phuong thita nhan, gin gitt va tu hao. Phép thit thit
ba la tinh nhdt qudn. Gia tri cot 16i can dugc phan anh dong b
trong moi diém cham ctia du khach, tit quy hoach khéng gian,
san pham, dich vy, truyén thong dén hanh vi ctia ngudi dan va
doanh nghiép. Néu moi chii thé truyén tai mot thong diép khac
nhau, thuong hiéu sé trd nén phan manh va suy yéu. Phép thit
cudi ciing la tinh bén virng. Mot ban sac manh phai du 6n dinh dé
vugt qua nhitng thay déi vé 1anh dao, chinh sach hay xu huéng
thi trudng. Thuong hiéu cé thé doi mdi cach thé hién, nhung
nhiing gid tri nén tang phai dugc duy tri qua thdi gian. Ban sac
khong vugt qua dugec mot trong bon phép thir trén sé kho trd
thanh nén tang cho mot thuong hiéu diém dén bén viing.

Trong bon tiéu chi nay, tinh xac thyc dugc xem la thach thiic
16n nhat trong ky nguyén s6. Mang x3 hdi va cac nén tang chia
sé trai nghiém khién du khach dé dang phat hién khoang cach
gitta cAu chuyén thuong hiéu va thuc té. bong thdi, nhu cau tim
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kiém nhiing trai nghiém “dich thuc” ngay cang gia tang, dac
biét & cac thé hé du khach tré. Tuy nhién, xac thyc khéng phai la
mot khai niém tuyét doi. Trong thyc tién phat trién diém dén, c6
thé phan biét ba cap do xac thuc. Xac thyc nguyén ban la nhiing
gia tri van héa dugc cdng dong gin gitt va thyc hanh mét cach
tu nhién. Xac thyc duge dan dung la nhiing trai nghiém dugc té
chttc hodc tai hién dé phuc vu khach du lich nhung van dya trén
nén tang van hoéa cé that. Xac thuc do du khach kién tao lai hinh
thanh tit cdm nhén va dién giai ¢4 nhan ctia moi ngudi, khi trai
nghiém dap Uing ky vong va tao ra y nghia déi vdi ho, bat ké miic
dod nguyén goc ctia yéu to van hoa.

Chang han, mét 1é hdi truyén théng dugc t6 chitc ding nghi
thitc danh cho cong dong dia phuong thé hién xac thuc nguyén
ban, mdt man trinh dién nghé thu céng dugc tai hién theo lich
phuc vu khach du lich la xac thyc dugc dan dung, con cam giac
“dugc song nhu ngudi ban dia” ma du khach c¢é duge thdng qua
viéc tham gia 16p hoc ndu dn hodc & homestay lai phan anh xac
thuc do du khéch kién tao. Ba dang xéac thuc nay khong loai trit
nhau ma cling ton tai trong qua trinh hinh thanh thuong hiéu
diém dén. Chinh vi vay, thach thic clia quan tri thuong hiéu
khong phai la loai bo hoan toan sy dan dung, ma la bao dam moi
hoat dong dién giai va thuong mai hda van tén trong gia tri van
héa cét 16i, dugc cong dong chap nhan va khéng lam sai 1éch
ban sac clia diém dén. Pay ciing 1a mot trong nhiing cht dé con
nhiéu du dia nghién cttu trong 1y thuyét va thuc tién xay dung
thuong hiéu diém dén.
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5.7. CATINH VA HE THONG NHAN DIEN

Baldp ban sac, ca tinh, nhan dién thudng bi gdp lam mot, nhung
phan biét ching gilip quan tri chinh x4c hon. Ban sac la diéu
diém dén tin, cé tinh 1a cach né cu xit va “ndi chuyén”, nhan
dién 1a cach né xuat hién trudc mat. Mot diém dén c thé c6 ban
sac su sac nhung ca tinh md nhat, hodc nhan dién dep nhung
ban sic rong. Stic manh dén khi ca ba 16p cing nhat quan.

5.7.1. Ca tinh thuong hiéu: diém dén nhu mét con ngudi

Con ngudi gan tinh cach cho dia diém nhu gan cho con ngudi.
Paris “lang man”, Berlin “néi loan”, Kyoto “tram mac”. Ca
tinh thuong hiéu, moé phdng khung ctia Jennifer Aaker (1996)
vé chan thanh, sbi ndi, nang luc, tinh té, manh mé gidp diém
dén tao két ndi cam xuc. C4 tinh 16 rang khién diém dén dé nhd
va dé yéu. C4 tinh “phiéu luu, tré trung” cia Queenstown (New
Zealand) khong chi nam trong quang cdo ma tham vao moi thi,
tit nhay bungee dén giong diéu website. Ca tinh nhat quan bién
mot thanh pho nhé thanh “tha d6 phiéu luu cia thé giGi”. (Xem
Bdng 5.7. Ndm nhom cd tinh thuong hiéu)

5.7.2. Hé théng nhan dién: tén, logo, mau, chit

Nhén dién 1a phan hitu hinh ctia ban sic: tén (ma hoa 16i hita),
biéu trung (biéu tugng nhan biét titc thi), mau sac va kiéu chit
(mang cam xUc va ca tinh) va ngay cang quan trong la hé nhan
dién so (thiét ké cho man hinh, animation, tudng tac). Nhan
dién t6t 1a nhan dién hoat dong nhat quan trén moi nén tang,
tir bién quang cao dén biéu tugng ting dung. Ky nguyén s dit ra
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mot yéu cau méi ma nhiéu hé nhan dién cii khéng dap ing dugc
12 kha nang “co giin”. Mot logo dep trén 4p phich ¢ 16n c6 thé
trd thanh moét dém md khi thu nhé thanh biéu tugng (ing dung
32 pixel. Nhan dién hién dai vi thé dugc thiét ké theo tu duy hé
théng md-dun, c6 phién ban day du cho khong gian rong, phién
ban rit gon cho man hinh nhé va cac bién thé dong cho video va
mang xa hoi, tat ca cing mot ADN thi giac.

‘T ¥ NY’ la nhan dién c6 sic séng 1au hon moi chién dich
truyén thong. Nam 1977, giita ldc New York khing hoang, nha
thiét ké Milton Glaser vé logo “I ¥ NY” gan nhu mién phi. Bon
ky tuf va mot trai tim. Gan nita thé ky sau, né van la mot trong
nhitng nhan dién diém dén dugc sao chép nhiéu nhat hanh tinh,
in trén hang triéu chiéc do. biéu nay cho thay, mot hé nhan dién
dt don gidn va da giau cam xtc ¢d thé trg thanh tai san vinh ciu,
vugt xa bat ky chién dich nao.

Bang 5.7. Nam nhom ca tinh thuong hiéu (theo khung Jennifer Aaker)

va vi du diém dén

Nhoém ca tinh

Biéu hién

Piém dén minh hoa

Vung nong thoén, lang qué

Chan thanh Am ap, moc mac, dang tin di san
$6i ndi Tré trung, phiéu luu, Queenstown, Ibiza
nang dong
Nang luc Hiéu qua, hién dai, tin cay Singapore, Thuy Si
C e Sang trong, quyén ril, .
Tinh té thanh lich Paris, Kyoto
Manh mé Hoang da, gai goc, hungvi  Iceland, viing ndi Tay Bac
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5.7.3. Biéu tuong thuong hiéu: bén nguén stic manh

Biéu tugng la mot trong nhiing con dudng nhanh nhat gitp
diém dén di vao tri nhd ctia cdng ching. Trong khi mot thong
diép dai c6 thé bi lang quén, mot hinh anh biéu tugng manh c6
thé ¢ dong toan bd diém dén vao mot dau hiéu dé nhan biét va
dé ghinhg.

Biéu tugng diém dén c6 thé hinh thanh tit nhiéu nguén khac
nhau. P4 cé thé 1a biéu tugng tu nhién nhu Ndi Pha Si ctia Nhat
Ban hay Vinh Ha Long ctia Viét Nam, biéu tugng van héa nhu
Chuia Cau & Hoi An, biéu tugng kién tric nhu Nha hat Opera
Sydney hay Thép Eiffel hodc biéu tugng trai nghiém nhu mot 1é
héi, nghi thic, hoat ddng cdng dong hay khoanh khac dic trung
chi gan v6i mot viing dat nhat dinh.

Gié tri ctia biéu tugng ndm & kha ning dai dién. Mot biéu tugng
manh khoéng chi 1a mot canh dep hay mot cong trinh néi tiéng,
ma la hinh anh c6 thé goi 1én ca mot hé thong lién tuéng vé diém
dén: lich stt, van hda, cdm x1c, phong cich séng va 16i hia trai
nghiém. Khi nhin thdy Thép Eiffel, cdng chiing khéng chi nghi
dén mot cong trinh bang thép, ma lién tuéng dén Paris, sy lang
man, nghé thuat va phong cach séng Phap. Tuong ty, Vinh Ha
Long khong chi la mét canh quan ty nhién, ma con la dau hiéu
nhan dién quan trong ctia du lich Viét Nam trén ban dé quéc té.

Vi vdy, x4y dung biéu tugng khéng phai 1a viéc chon mot hinh
anh dep d€ quang ba, ma la qua trinh xac dinh, bao vé va ké cau
chuyén xung quanh nhitng dau hiéu cé kha nang dai dién cho
ban sac diém dén. Mot biéu tugng thanh cong gitip diém dén
dugc nhan ra nhanh hon, ghi nhé lau hon va khac biét ré6 hon
trong tam tri du khach.
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5.7.4.Thiét ké va quan tri nhan dién

Thiét ké nhan dién can tuan theo nguyén tac don gian, khac biét,
dé nhd, linh hoat, véi cac quy trinh nghién cttu, phac thao, thit
nghiém, hoan thién va can dugc kiém dinh trudc khi ban hanh.
Quan trong khong kém la quan tri sau ban hanh, mt cim nang
nhan dién chi ¢6 gia tri néu dugc thuc thi nghiém trén moi diém
cham, tlt bang chi dan san bay dén bai dang mang xa hdi.

Mot sai lam ton kém la thay d6i nhan dién qua thudng xuyén.
Moi 1an 1am lai logo, diém dén viit bd toan bd von nhan biét
da tich luy va bat du khach hoc lai tit dau. Nhitng nhan dién
diém dén manh nhat thé gigi nhu “I ¥ NY”, “100% Pure New
Zealand” 1a vi ching bén bi qua hang thap nién. Kién dinh vdi
mot nhan dién du t6t gan nhu luén mang lai nhiéu gid tri hon
viéc lién tuc chay theo cai mdi.
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5.8. NGON NGU VA CAU CHUYEN THUGNG HIEU

Nhan dién thi giac gitp diém dén dugc nhin thiy, con ngdn
ngil thuong hiéu giip diém dén dugc hiéu va ghi nhd. Mot diém
dén c6 thé c6 logo dep, bdng mau tinh té va hé thong hinh anh
chuyén nghiép, nhung néu thiéu giong ndi riéng va cau chuyén
nhat quan, thuong hiéu van dé tré nén thiéu stic song, nhu mot
tam buu thiép dep nhung v6 hon. Néi cach khéc, hinh anh c6 thé
thu hidt sy chd v ban dau, nhung ngdn ngit mdi 1a yéu td gitp
diém dén dién dat minh 13 ai, dai dién cho diéu gi va muén tao
ra cam xuc nao trong tam tri cong chiing. Mot thuong hiéu diém
dén khong chi can “tréng nhu thé nao”, ma con can “néi nhu
thé nao” va “keé cau chuyén gi”.

Muc nay tap trung vao baldp quan trong ctia ngén ngit thuong
hiéu diém dén: giong diéu hang ngay, khau hiéu c6 dong va tu
su thuong hiéu. Giong diéu gitp thuong hiéu duy tri cach giao
tiép nhat quan trong cac diém cham thudng xuyén. Khau hiéu c6
dong 15 hita hodc tinh than c6t 16i ctia diém dén thanh mt cau
ngan gon, dé nhd. Con ty sy thuong hiéu la 16p siu nhat va bén
nhat, vi né két néi diém dén vdi lich stt, van hoa, con ngudi, ky
tic va khat vong phat trién ctia mot viing dat.

5.8.1. Ngon ngir thuong hiéu: giong diéu tao nén khac biét

Ngon ngit thuong hiéu 1a cach diém dén “lén tiéng” véi cong
ching. N6 bao gom giong diéu (dm &p, trang trong, tinh
nghich?), phong cach dién dat (cau chit, hinh anh tu tir), thong
diép (ndi dung c6t 16i) va tinh nhat quan trong giao tiép trén cac
kénh khac nhau. Hai diém dén c6 thé cé cung tai nguyén, chang
han ciing c6 bién dep, di san van héa hodc am thyc phong phd,
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nhung van tao ra cdm nhan rat khac néu ngdn ngit thuong hiéu
khéc nhau. Mot diém dén c6 thé néi bang giong tré trung, nang
dong va giau cam hing kham phé, diém dén khéac lai chon giong
cham rai, tinh té va giau chiéu sdu van héa. Chinh sy khac biét
trong cach néi nay khién du khach bat dau hinh dung vé diém
dén ngay ca trudc khi dit chan téi ndi.

Véi diém dén, ngdn ngit con 1a bai todn da ngit. Mot giong
diéu tinh nghich trong tiéng Anh c6 thé trd nén vd duyén hodc
khé hiéu khi dich sang tiéng Nhat hay tiéng Dic. Quan tri ngdn
ngil thuong hiéu quoc té khéng phai la dich, ma la “ban dia hoa
giong ndi”, gilt tinh than cét 16i trong khi diéu chinh cach dién
dat cho pht hgp van hod tiing thij trudng nguén.

5.8.2. Khau hiéu: ngén tir c6 thé dinh gia hang triéu

Khau hiéu 13 hinh thitc ¢d dong nhat ctia dinh vi thuong hiéu.
Mot khau hiéu tot can ngén gon, dé nhd, khac biét, ggi cdm xiic
va phai dua trén méot sy that cé thé chiing minh vé diém dén.
Piéu quan trong 1a khiu hiéu khéng nén chi mé ta diém dén
c6 gi. Nhitng cau nhu “noi ¢6 bién dep”, “viing dat di san” hay
“diém dén than thién” thudng dé hiéu nhung chua du stc tao
dau an, vi ching chi liét ké d3c diém. Mot khau hiéu manh can
di xa hon, né phai ggi ra cdm gidc ma du khéch c6 thé mong dgi
khi lya chon diém dén. Né6i cach khéc, khau hiéu khong chi tra
15i cAu hoi “diém dén nay 1a gi?”, ma can khoi ggi cau hoi “toi
s& cam thay nhu thé nao khi dén d6?”. Khi lam dugc diéu nay,
khau hiéu tré thanh 16i hita cdm xtic ctia thuong hiéu, gitp diém
dén dugc ghi nhd khéng chi bang théng tin, ma bang mdt trang
thai cam nhan.

CHUONG V: HE THONG THUONG HIEU DIEMDEN | 317




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Bang 5.8. M6t s6 khau hiéu diém dén va diéu ching ma hoa

Khau hiéu Piém dén Piéu dugc ma hoa

0,
100% Pure New New Zealand Thién nhién nguyén sd, xac thuc

Zealand

What happens here, . . A i
stays here Las Vegas Tu do, phdéng khoang, khong phan xét
Amazing Thailand  Thai Lan Pa dang trai nghiém, bat ngg
Timeless Charm Viét Nam Vé dep bat tan, chiéu sdu vin hoa

5.8.3. Cau chuyén thuong hiéu: cau tric ctia su cuén hat

Cau chuyén thuong hiéu diém dén thudng theo mét cau truc tu
su: mot bdi canh (noi chén, lich stt), mot nhan vat (du khéach
hodc ngudi ban dia), mot hanh trinh bién déi (diéu du khach
trd thanh sau chuyén di). Cac dang phé bién gom chuyén nguon
gdc, chuyén con ngudi, chuyén khdm phé va chuyén chuyén hoa
canhan.

biéu khién cau chuyén diém dén khac biét v4i cau chuyén san
pham la nhan vat chinh thudng chinh la du khéch. Trong quang
cdo mot chiéc xe, xe 1a nhan vét, trong cau chuyén mot diém
dén, du khach mdéi la nhan vat chinh, con diém dén khong chi la
“thit dugc gidi thiéu”, ma la bi cdnh ndi du khach trai nghiém,
thay ddi va tao ra y nghia cho hanh trinh cia minh. Theo cach
do, cAu hoi ma moi cu chuyén diém dén can tra 1dila “Du khach
s& trd thanh ai sau khi dén day?”. Cau tra 16i c6 thé dugc dién dat
tryc tiép hodc an trong hinh anh, nhan vat, trai nghiém va cam
xtic. Nhung néu cau chuyén chi néi vé diém dén ma khéng cham
tGi sy bién d6i ctia du khéch, né sé khé tao dugc syt dong cam va
ghi nhd lau dai.
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“Wonderful Copenhagen” va cau chuyén “hygge”.
Copenhagen khéng quang ba bang danh lam ma bang maot khai
niém kho dich “hygge”, cam gidc 4m clng, thu thai, hai long
vdi nhitng diéu gidn di. CA mt tu sy thuong hiéu dugc dét quanh
nd. Cau chuyén dy bién mot thanh phé Bac Au lanh gia thanh
biéu tugng ctia 16i séng hanh phiic, xuat khau “hygge” ra toan
cau qua sach, bai bdo va mang xa hdi. Mot khai niém cam xc,
dugc ké dung cach, manh hon moi biic anh phong canh.

5.8.4.Tu su diém dén: bon truc ké chuyén

Piém dén c6 thé ké cau chuyén ctia minh theo bén truc bé sung
cho nhau: tu sy lich sit (chiéu sau thdi gian), tu su van hoa (ban
sac con ngudi), tu su con ngudi (nhitng nhan vat that khién noi
chén c6 hon) va tu su tuong lai (khét vong, tam nhin).

Mot diém dén chi ké cau chuyén theo mdt truc thudng dé
trd nén don diéu. Néu chi ké lich sit, diém dén c6 thé bi dong
khung trong qua khit. Néu chi ké van héa, cau chuyén c6 thé
trd nén chung chung. Néu thiéu con ngudi, diém dén dé bi trinh
bay nhu mét tap hgp tai nguyén vé cam. Néu thiéu tu su tuong
lai, thuong hiéu c6 thé thiéu siic séng va khat vong phét trién.
Ngudc lai, khi bon truc nay dugc két hgp hai hoa, cau chuyén
diém dén sé& c6 chiéu sau, cdm xtc va kha ning két n6éi manh
hon véi cong chang.

Sttc manh ctia ty syt con ngudi thay rd qua vi du cau chuyén
vé mot ngudi trong ca phé 6 mot tinh cao nguyén. Piém dén c6
thé quang ba ca phé bang céc s6 liéu vé san lugng, dién tich canh
tac hodc gid tri xuat khau. Nhitng thong tin nay quan trong,
nhung chua chac tao dudc sy rung déng. Piéu cham t6i du khach
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thudng 1a cau chuyén cu thé hon, ciu chuyén ctia mot ngudi
nong dan ddi thit ba, ké vé céi ciy 6ng ndi trong, vé mui dat sau
con mua, vé cach gia dinh rang hat, pha ca phé va giit gin théi
quen thuéng thiic qua nhiéu thé hé va vé ly ca phé pha theo cach
ctia ba. Khi cau chuyén dugc ké theo céch d6, ca phé khéng con
chi la mot mat hang néng san. N6 trd thanh mot trai nghiém
van héa, gan véi con ngudi, ky tc, lao déng, gia dinh va ving
dat. Du khéch khéng chi mua mot goéi ca phé, ho mang vé mot
cau chuyén c6 thé ké lai cho ngudi khéc. Pay 1aly do nhiing nhan
vat that, chi tiét that va ky tic cu thé thudng cé stic thuyét phuc
manh hon nhiéu so véi cac khau hiéu tritu tugng.
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5.9.QUY CHUAN VA QUAN TRI BAN SAC

Ban sic thuong hiéu khong tu duy tri. Mot diém dén c6 thé xac
dinh dugc ban séc rat rd, nhung néu khong c6 co ché quan tri
phti hgp, ban siac d6 sé dan bi dién giai khac nhau béi titng chu
thé trong hé sinh thai. M6i doanh nghiép, dia phuong, su kién,
diém tham quan hodc don vi truyén théng cé thé hiéu va thé
hién thuong hiéu theo cach riéng. Khi diéu nay dién ra trong
thdi gian dai, hinh anh diém dén sé trd nén phan tan, thiéu nhat
quan va kho ghi nhé.

Vi vay, théach thic 16n trong quan tri ban sac diém dén khong
chi 13 sdng tao ra modt ban sic hap dan, ma 1a bao vé va duy tri
ban sic d6 qua thdi gian. Diéu nay ddc biét quan trong ddi véi
diém dén, vi thuong hiéu khéng dugc tao ra bsi mét t6 chitc duy
nhat, ma bdi hang tram chu thé doc 1ap thong qua hang nghin
diém cham khac nhau: trang web, bién chi dan, 1é hoi, dich vu
luu tr, hudng dan vién, am thuc, khdng gian cong cong, mang
xa hoi va danh gia ctia du khach.

Mot ban sac manh van cé thé suy yéu néu thiéu nguyén tac
chung, thi€éu huéng dan thyc thi va thiéu cd ché gidm sét. Do do,
quan tri ban sic can mdt bd khung gom ba céng cu chinh: hién
chuong thuong hiéu, cam nang thuong hiéu va co ché trién khai
trong hé sinh thai. N6i cAch khac, ban sic thuong hiéu diém dén
chi 6 thé bén viing khi dugc quan tri nhu mot hé théng. N6 can
nguyén tac dé dinh hudng, cong cu dé thyc thi va cd ché phéi
hgp dé bao ddm cac chu thé cling thé hién thuong hiéu theo mot
tinh than chung.
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5.9.1. Hién chuong thuong hiéu: ban hién phap cta diém dén

Hién chuong thuong hiéu la van ban nén tang ghi rd tam nhin,
gid tri cot 161, dinh vi, ca tinh va 16i hita thuong hiéu. N6 khong
di vao chi tiét thiét ké ma xac 1ap cac nguyén tac bat bién, thi
ma moi chu thé, dui thay d6i lanh dao hay chién dich, déu phai
tuan theo. Hién chuong giit cho thuong hiéu khong tréi dat theo
tiing nhiém ky.

Véi diém dén, vai tro “chéng trdi dat” nay ddc biét quan trong
vi chu ky chinh tri thudng ngan hon chu ky xay dyng thuong
hiéu. Mot thuong hiéu diém dén can mot, hai thap nién dé
trudng thanh, trong khi lanh dao c6 thé thay déi sau méi nhiém
ky. Khong c6 hién chudng rang budc, moi nhiém ky lanh dao lai
muén “dé lai ddu 4n” bang mot khau hiéu mdi, mot logo mdi
va diém dén khdi dong lai tir s6 khdng. Vi vay, c6 thé con hién
chuong la cam két vugt nhiém ky.

5.9.2. Cam nang thuong hiéu: tir nguyén tac dén thuc hanh

Néu hién chuong 1a hién phép thi cdm nang 1a bd luat thi hanh.
N6 quy dinh cach dung logo, bang mau, kiéu chit, giong diéu,
cach Uing xtt trén tiing kénh du chi tiét dé mot nhan vién chua
tiing gap don vi phu trach thuong hiéu van tao ra sdn pham
ding chuin. CAm nang t6t 1a cdAm nang dugc dung hang ngay,
khéng nam trong ngan kéo.

Khi khéng c¢6 cdm nang thyc thi, méi phong ban, méi doanh
nghiép va moi nha thau tu dién giai thuong hiéu. Két qua la hang
chuc bién thé logo, giong diéu léch pha va trai nghiém thj giac
rdi rac. Sy thiéu nhat quan ay khong chi lam m& hinh anh ma
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con doi chi phi, méilan 1am lai vat pham sai chuan 1a mot khoan
lang phi ngan sach va moi thong diép léch pha la mot co hdi tich
luy tai san thuong hiéu bi dadnh mat.

5.9.3.Trién khai ban sic trong hé sinh thai

Thach thitc 16n nhat cia quan tri ban sac diém dén 1a diém dén
khong kiém soat phan 16n cac diém cham. Khach san, nha hang,
hang 1it hanh, ngudi dan déu 1a “dai sit” khong thudc bién ché.
Vi vay trién khai ban sic doi hoéi thuyét phuc va khuyén khich,
khong chira lénh. Cac chuong trinh dao tao, chiing nhan thuong
hiéu va tao lgi ich rd rang cho cac chi thé tuan thi. Ngudi dan
dia phuong 1a nhém dai sit quan trong nhat va ciing khé quan ly
nhat. Théi d6 ctia mot tai x€ taxi, mot ngudi ban hang rong hay
mot chtl homestay dinh hinh hinh dnh diém dén manh hon bat
ky chién dich nao. Cac diém dén théng minh vi thé dau tu vao
“niém ty hao dia phuong”, bsi khi ngudi dan tin vao cau chuyén
thuong hiéu, ho ty nguyén trd thanh ngudi ké chuyén dang tin
nhat, mién phi va khong thé sao chép.

5.9.4. Quan tri ban sac trong ky nguyén sé

Mang xa hdi vita 1a co hdi vita 1a méi de doa véi ban sac. Noi dung
do ngudi dung tao (UGC) khuéch dai hinh anh vdéi chi phi bang
khong, nhung ciing khién diém dén mat doc quyén ké chuyén.
Quan tri hién dai chuyén tir “kiém soat thong diép” sang “dinh
hudng déi thoai”, gidm sat cam xic theo thdi gian thyc, phan
{ing nhanh véi khiing hodng va trao c6ng cu dé cong dong cling
ké dung cau chuyén.
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5.10. XU H,U('JNG:, ‘
TU HE THONG PEN HE PIEU HANH THUONG HIEU

Bon xu huéng dudi day khong tach rdi ma hoi tu vé mot dich
chung, d6 la bién thuong hiéu diém dén ti mot bd nhan dién
tinh thanh mét hé théng séng. Chiing b6 sung cho nhau, dit liéu
cung cap nhién liéu, Al cung cap b xit Iy, kha nang thich tng
cung cap cd ché phan hoi va hé diéu hanh thuong hiéu la kién
tric tich hop tat ca.

5.10.1. Hé thong thuong hiéu dua trén dit liéu

Thay vi do hinh dnh m6i ndm mét 1an bang khao sat, diém dén
dan dau nay theo déi lién tuc, dit liéu tim kiém, dit phong, cam
xtic mang x3 hoi, luong di chuyén tir dit liéu di dong. Thuong
hiéu tré thanh mot bang diéu khién thdi gian thuc, noi khoang
cach ban sac, hinh anh dugc nhin thay ngay khi né xuat hién.

Dit liéu cling ddo ngugc chiéu théng tin. Trudc diy diém dén
“néi” va du khach “nghe”, nay moi lugt tim kiém, moi danh gia,
moi biic anh check-in 1a mot tin hiéu du khach gi ngugc lai diém
dén. biém dén biét 1ang nghe dong ditliéu nay cé thé phat hién mot
xu hudng dang 1én, mot diém nghén trai nghiém hay mot khing
hodng manh nha trudc ca khi né hién dién trén trang tin tic.

5.10.2. Thuong hiéu dugc hé tro bai tri tué nhan tao

Al dang tr& thanh dong kién tao thuong hiéu, cd nhan hoa thong
diép theo tung du khach, tao ndi dung & quy mo 16n, dy bao
xu hudng nhu cau va phét hién sém khung hoang danh tiéng.
Nhung Al cling dat ra cau hoi vé tinh xac thuc, ranh gidi gitta ca
nhan hoa hitu ich va thao ting cam xuc.
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Mot thay d6i tham 1dng nhung siu sac 1a cach du khach tim
kiém. Khi ngay cang nhiéu ngudi hoi trg 1y AI “tdi nén di dau cho
ky nghi 1dng man nam ngay” thay vi tu tra cttu, diém dén phai
canh tranh dé€ xuat hién trong cau tra 18i ctia AI, mét hinh thiic
“t6i uu hod cho AI” méi mé. Thuong hiéu diém dén gig khéng
chi can thuyét phuc con ngudi, ma cd cac mé hinh ngdn ngit
dang ngay cang trd thanh ngudi gac cong ctia quyét dinh du lich.

Quan tri thuong hiéu bang Al, hiéu qua di trudc, chuan muc
theo sau. Cac cong cu Al cho phép diém dén cd nhan hod va toi uu
thong diép & quy mo chua tiing c6. Nhung khung dao diic va phap
1y cho viéc dung dit liéu du khach, tinh minh bach ctia ndi dung
do AI tao va trach nhiém khi Al tao ra hinh anh sai 1éch van con sg
khai. Pay la khoang tréng nghién citu va chinh sach quan trong,
1am thé nao dé khai théc sttc manh ctia Al ma khong lam x6i mon
tinh xé4c thuc, von 1a nén tang ctia ban sic thuong hiéu diém dén.

5.10.3. Thuong hiéu thich ting theo thai gian thuc

Thuong hiéu thich Gng khéng pha v& ban sac c6t 16i ma diéu
chinh biéu hién bé mat theo bdi canh, déi thong diép theo mua,
theo thi trudng nguén, theo sy kién. C6t 16i 6n dinh, biéu hién
linh hoat, d6 1a céng thic ctia thuong hiéu séng.

Pai dich toan cau vita qua la bai kiém tra khac nghiét vé kha
nang thich (ing. Nhitng diém dén chi c6 mot thong diép cling
nhac “hiy dén day” sé tré nén vo nghia khi bién gidi déng cia.
Ngugc lai, cic diém dén c6 hé théng thuong hiéu linh hoat
nhanh chéng chuyén giong, tit “hdy dén” sang “hay md vé ”,
nudi dudng khat khao dé khi bién gidi md lai, diém dén sé la lya
chon dau tién. Nhu vay, kha nang thich ng khong phai diéu xa
xi, né la bao hiém sinh ton cho thuong hiéu diém dén.
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5.10.4. Tir hé théng dén hé diéu hanh thuong hiéu

Piém hoi tu ctia cac xu hudng la khai niém hé diéu hanh thuong
hiéu diém dén (Destination Brand Operating System), mot nén
tang tich hgp dit liéu, Al, quy chuin va cd ché quan tri, noi moi
chu thé cling van hanh trén mét ha tang thuong hiéu chung.
Thuong hiéu khéng con 1a tai 1iéu, ma 1a mot hé théng chay lién
tuc, cap nhat, hoc héi va tién hoa cling diém dén.

Can xéac dinh r6 1a hé diéu hanh thuong hiéu khong thay thé
ban sic, né phuc vu ban sic. Cong nghé chi 1a ha tang dé trién
khai nhanh hon, do ludng chinh xac hon va thich tng linh hoat
hon. Néu thiéu mt ban séc ¢ot 16i rd rang, hé diéu hanh tinh vi
nhat ciing chi khuéch dai sy trong rong. Cong nghé 1a déng cg,
ban sic van la tay 14i.

Bang 5.9. TU thuong hiéu tinh dén hé diéu hanh thuong hiéu

Chiéu so sanh Thuong hiéu tinh (ca) Hé diéu hanh thuong hiéu (mai)

Ban chat BO nhan dién, Hé thong séng,
tai liéu c6 dinh cap nhét lién tuc
Do luong Khao sat dinh ky Dit liéu thoi gian thuc

Thongdiép  Pong nhat chomoingudi  Ca nhan hoa theo du khach

Vai tro LA A i Cooaa Jx A

du khach Nguoi nhan thong diép Nguoi dong kién tao ndi dung
Chuky Nhiéu nam mét 1an Lién tuc, ty thich ing

diéu chinh
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5.11. Cay cau gilta chién lugc va thuc thi

Chuong nay di di mot hanh trinh dai ti nhan thic rang thuong
hiéu diém dén 1a mot hé théng chi khong phai mot logo, qua
kién trdc va cdc mé hinh td chiic nd, dén ban sic va cach nudi
dudng linh hén ctia mét ndi chon va cudi ciing 1a cac xu hudng
dua thuong hiéu vao ky nguyén dit liéu. Sau day 1a bén thong
diép cot 16i khép lai chuong. Thit nhdt, hé théng thuong hiéu,
chit khéng phai thuong hiéu don 1é, mdi 1a nén tang clia quan
tri thuong hiéu diém dén hién dai. Trong mot hé sinh thai nhiéu
chti thé, sitc manh dén ti syt cdng hudng cé té chiic chit khdng
phai tit mot thong diép 16n. Thit hai, kién tric tao nén cau tric,
ban sic tao nén linh hén. Thiéu kién tric, nguén luc phan tan,
thi€u ban sdc, hinh anh rong. Mot diém dén manh can ca bd
xuong 1an dong mau. Thit ba, hinh anh thuong hiéu 1a két qua
clia truyén thong va trdi nghiém, khong phai ctia y muén chu
quan. Muc tiéu xuyén suét la thu hep khodng céch giita ban sac
diém dén chu dong x4y va hinh anh du khach thyc sy cdm nhén.
Thit tu, hé thong thuong hiéu la cay cau tit dinh vi dén truyén
thong. N6 bién mot tuyén bd chién luge thanh mot cau tric c6
thé quan tri, trién khai va do ludng, mé dudng sang ndi dung
vé truyén théng thuong hiéu diém dén, noi hé thong nay dugc
chuyén hod thanh théng diép, ndi dung va trai nghiém trong
tam tri du khach. (Xem Bdng 5.10. Téng két: hai tru cét ctia hé
théng thuong hiéu diém dén)

Hai tru cdt kién tric va ban sac khong thé thiéu vé nao. Mot
diém dén c6 kién tric chit ché nhung ban sac md nhat sé van
hanh tron tru nhung vé hén, mot diém dén giau ban sac nhung
thiéu kién tric sé& c6 linh hon nhung 1ang phi va hon loan. Nghé
thuat quan tri thuong hiéu diém dén, rot cudc, 1a dung dugc bd
khung viing chdi da dé chita dung mét linh hon séng dong.
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Néu ngay mai ban xo0a toan bod logo va khau hiéu cta diém
dén, liéu du khach c6 con nhan ra né qua trai nghiém, giong diéu
va cau chuyén? Néu cd, ban dang s& hitu mot hé théng thuong
hiéu thit. Néu khong, nhitng gi ban c6 mdéi chi 1a mét bd nhan
dién, chiéc v chd mot linh hon. Ca chuong nay, rét cudc, la vé
viéc xay dung linh hon ay.

Bang 5.10.Tng két: hai tru ct clia hé théng thuong hiéu diém dén

Chiéu so sanh Kién trac thuong hiéu Ban sac thuong hiéu
Andu BO khung Linh hon
Tra 16 Cac thitang hign t6 chitc Piém dén thuc sy la ai?

rasao?

So d6, mo hinh, quy chuin

San pham Gié tri, ca tinh, cAu chuyén

quan hé
Rliro Nguon lyc phan tan, Hinh anh réng, dé b sao
khi thiéu canh tranh no6i bo chép
Cong cu Danh muc, phan cap, Hién chuong, cam nang,
quan tri mo hinh tu su
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Trong hon ba thap nién, bén dong tu tuéng hoc thuat khac nhau
d3 hoi tu vé cing mdt két luan. Thiét ké @6 thi (Kevin Lynch,
1960; Jane Jacobs, 1961; Jan Gehl, 2010) nghién ctu cach con
ngudi doc va sit dung khong gian, tam 1y hoc méi trudng (Yi-
Fu Tuan, 1977; Edward Relph, 1976) nghién cttu cach con ngusi
gan bo véi dia diém, kinh té trai nghiém (Pine va Gilmore, 1999)
cho rang gid tri kinh té cao nhat khong nam & san pham hay
dich vu ma & trai nghiém dugc dan dung c6 chu dich va quan tri
thuong hiéu diém dén (Kotler, 1999; Anholt, 2010; Aaker, 2005)
khang dinh thuong hiéu chi ton tai that khi dugc hién thyc hda
trong khéng gian séng. Ca bon dong tu tudng cung chi vé mot
hudng, 1¢i thé canh tranh ctia mot diém dén dang dich chuyén tit
sd hitu tai nguyén sang nang luc thiét ké trai nghiém.

Cau hoi cii ctia quy hoach, diém dén dugc xay dung nhu thé
nao, khéng con du. Cau hoéi méi, khé hon nhiéu, 1a diém dén

phai dugc t6 chiic ra sao d€ moi tuong tac ctia du khach déu nhat
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quan vdi ban sac thuong hiéu va tao ra ky tic ¢6 gia tri 1au dai?
Hé qua tryc tiép la thuong hiéu khéng con dugc xem la hé thong
nhan dién, chi gobm tén goi, biéu tugng, khau hiéu, ma la téng
hoa nhiing gi du khach cdm nhan trudc, trong va sau chuyén
di. Khoang céch giita chién lugc thuong hiéu va quy hoach phat
trién vi thé dang thu hep lai nhanh chéng, thiét ké trg thanh
cong cu chuyén héa ban sic vd hinh thanh gia tri cdm nhéan
hitu hinh. Thiét ké diém dén la cau néi gitta chién lugc va trai
nghiém, giifa gia tri vé hinh cta thuong hiéu va nhiing tuong tac
hitu hinh cta thuc té.

Bilbao - khi kién triic mgt céng trinh dinh vi lai cA mgt thanh
pho cdng nghiép. Trudc ndm 1997, Bilbao la mdt thanh phé cang
cong nghiép suy thodi ctia Ty Ban Nha, khéng nam trong ban
d6 du lich chau Au. Viéc khanh thanh Bao tang Guggenheim
Bilbao, do kién triic su Frank Gehry thiét ké, @3 gop phan tao nén
hién tugng thuong dudc goi la “Hiéu tung Bilbao” (Bilbao Effect).
Theo The Art Newspaper (2017), bao tang da thu hat hon 1,3 triéu
lugt khach trong nam hoat dong dau tién va duy tri vai tro 1a mot
diém thu hat khach quéc té quan trong ctia thanh phé, déng gép
hang tram triéu euro moi nam cho kinh té viing Basque trong hai
thap nién tiép theo. Pay la bang ching thyc nghiém sém nhat
cho luan diém c6t 16i cia chuong nay la thiét ké, khong chi quang
b, cé thé tai dinh vi mot thuong hiéu diém dén.

Chuong nay theo mdt trinh ty chuyén héa duy nhit, xuyén
sudt moi muc gém: cd s& Iy lun cta thiét ké diém dén, cau tric
khong gian, nhan thic va hanh vi cia du khach, trai nghiém, dich
vu va diém cham, méi trudng trai nghiém, khong gian kinh té,
diém dén thong minh, do ludng va téi uu hda, xu hudng tuong lai.
Pé tranh nodi dung chuong trd thanh mot danh muc ki thuét thiét
ké, moi chuong dugc gan véi logic chuyén hoa gia tri xuyén suot.
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6.1. TONG QUAN VE THIET KE DIEM DEN

Trong nhiéu thap nién, thanh cong clia mot diém dén dugc
do bang sd cong trinh, quy md vén dau tu, toc do tang trudng
lugt khach. Nghién citu hanh vi du khach gan day cho thay diéu
ngugc lai, du khach hiém khi ghi nhd titng cong trinh hay dich
vu riéng 1¢, ma ghi nhé tong thé trai nghiém, bao gom ca bau
khong khi, cdm gidc an toan, su thuan tién, nhitng khoanh khac
bat ngd. Trong tam phat trién diém dén vi vay dich chuyén theo
ba truc, tit xdy dung khéng gian sang thiét ké trai nghiém, cung
cap san pham sang kién tao gia tri cdm nhan va tit quan 1y tai
nguyén sang quan tri thuong hiéu.

6.1.1. Khai niém thiét ké diém dén

Thiét ké diém dén (Destination Design) khong thay thé quy
hoach ma mé réng quy hoach bang géc nhin trai nghiém, hanh
vi con ngudi va quan tri thuong hiéu. Néu quy hoach tao ra
khung phat trién, thiét ké bién khung dé thanh hé théng trai
nghiém séng dong, quy hoach quyét dinh diém dén dugc t6 chiic
thé nao, thiét ké quyét dinh diém dén dugc cam nhan ra sao. Cau
triic khdng gian va quy hoach chién lugc dit nén, thiét ké lay
con ngudi va 1y trdi nghiém lam trung tam bién nén d6 thanh
hanh trinh cam xtc.

+ Quy hoach tao cdu tric. Tru6c khi c6 quang trudng soi
dong hay tuyén phé giau ban sac, diém dén can mot hé
thong khong gian thong nhat. Ciu tric khong gian 1a b
khung vat chat phan bd khu chitc ndng, mang luéi giao
thong, trung tam dich vu, & gbc d6 thuong hiéu, né 1a biéu
hién hitu hinh ctia ban sac. Quy hoach chién lugc trd 15i cau
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héi cao hon, diém dén sé phat trién theo hudng nao, gan to
chitc khong gian vdi tam nhin thuong hiéu va céc kich ban
thich ing trudc bién déng thi trudng, cong nghé, khi hiu.

- Thiét ké tao trdi nghiém. Mot diém dén quy hoach bai
ban véi ha tang hién dai van c6 thé that bai néu du khach
khong cam nhan dugc sy thudn tién, tha vi va khac biét.
Hai nguyén 1y nén tang ctia thiét ké hién dai ldy con nquoi
lam trung tdm (human-centered design) va Idy trdi nghiém
lam trung tdm (experience-centered design) chuyén trong
tam tu “xay dyng khong gian” sang “phuc vu con nguci”
va tif “hoan thanh céng trinh” sang “kién tao hanh trinh
cam xuc”. Thiét ké 1dy con ngudi lam trung tdm bat dau
ti nghién cttu hanh vi, du khach 1a ai, ho mong dgi gi, ho
vudng & dau thay vi tlif yéu cau stit dung dat, né cling md
rong sang cu dan dia phuong, vi mot diém dén chi bén
vitng khi khong gian vita phuc vu du khach vita nang cao
chat lugng soéng ctia cong dong dan cu dia phuong.

Thang 4/2019, san bay Changi khanh thanh Jewel - cong trinh
do kién tric su Moshe Safdie thiét ké, chi phi dau tu khoang 1,7
ty do la Singapore, v4i thac nuéc trong nha cao 40 mét (HSBC
Rain Vortex) bao quanh béi ritng nhiét déi bon tang. Pay khéng
phai hang muc thuong mai don thuan ma 1a quyét dinh thiét ké
c6 chu dich, bién mot diém trung chuyén, noi hanh khach vén
chi chd néi chuyén, thanh diém dén doc 1ap. Changi gitt danh
hiéu “San bay t6t nhat thé gii” cua Skytrax tim nam lién tiép
(2013-2020), mdt phan nhd chién lugc thiét ké 1dy trai nghiém
lam trung tam nay (Changi Airport Group, 2019).
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6.1.2. Thiét ké diém dén trong quan tri thuong hiéu

Néu ban sac thuong hiéu tra 15i diém dén 1a ai va dinh vi tra 15i
diém dén muén dugc ghi nhd thé nao, thi thiét ké tra 16i cau hoi
khoé nhat, diém dén phai dudc t6 chitc va vin hanh ra sao dé du
khéch thuc sut cdm nhan 16i hita d6. Nguyén ly dau tién 1a thuong
hiéu dan dat thiét ké, moi quyét dinh tit kién triic, canh quan,
bién chi dan, dong phuc, su kién déu phai bat nguon tit cing
mot ban sac, néu khong dau tu sé dién ra rdi rac va lam loang
hinh &nh. Nguyén ly thit hai 1a thiét ké nhu 1gi thé canh tranh,
tai nguyén thién nhién hay vi tri dia 1y c6 thé bi sao chép, nhung
céch t6 chiic va két ndi chiing thanh trai nghiém thi khong. Thiét
ké chuyén héa nguon luc hitu hinh thanh gid tri vo hinh, canh
quan thanh ban sac, céng trinh thanh biéu tugng, trai nghiém
thanh ky dc. Trong quan tri thuong hiéu diém dén hién dai, thiét
ké khong con 1a hoat dong ho trg ma 1a nang luc canh tranh cot
16i, budc chuyén tif canh tranh bang tai nguyén sang canh tranh
bang nang luc thiét ké va kién tao trai nghiém.

Amsterdam, 2018 - khi mdt biéu tugng thiét ké phan tac dung
véi thuong hiéu. Thang 12/2018, chinh quyén Amsterdam g& bo
tam bién “I amsterdam” khéi quang trudng Museumplein sau
nhiéu nam la diém check-in dong ddc bac nhat thanh phé. Ly
do khéng phai biéu tugng mat gia tri, ma vi ddm doéng xép hang
chup anh da lam nghet khéng gian c6ng céng, mau thuan véi
chién lugc “thanh phé dang séng cho cu dan” ma Amsterdam
theo dudi sau lan séng phan ting védi du lich qua tai. Bai hoc chi
ra 1a, mot chi tiét thiét ké thanh céng vé mat truyén théng van
c6 thé bi loai bdé néu khong con phuc vu ding ban sac thucng
hiéu ma thanh phé muén git.
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6.1.3. M6 hinh chuyén héa thuang hiéu thanh trai nghiém

Sai 1am pho bién nhat trong quan tri diém dén 1a xem thuong
hiéu nhu san pham cudi cing cla truyén théng. Quy hoach
xong, ha tang xong, san pham xong, ro6i mdi thiét ké logo va
chay chién dich. Thuc tién ctia cdc diém dén thanh céng cho thay
diéu ngugc lai, thuong hiéu dugc hinh thanh qua trai nghiém
thuc té va truyén thong chi khuéch dai nhiing gi da ton tai. M6
hinh xuyén suét chuyén hoé gia tri thuong hiéu diém dén phaila
tit ban sac thuong hiéu, réi thiét ké diém dén, trai nghiém diém
dén, tao ky tc thuong hiéu va hinh thanh tai san thuong hiéu.
Mobi cap do vira 1a két qua clia cap trudc, vira la tién dé ctia cap
sau, thuong hiéu khdng dugc tao ra bang truyén thong, ma dugc
kién tao thong qua thiét ké va trai nghiém.

Ban sac thuong hiéu 1a “ADN”, khéng phai logo hay khau
hiéu, trd 16i cau hdi diém dén la ai va mudn dudc ghi nhé vi diéu
gi, né dong vai tro la ban cho moi quyét dinh dau tu va thiét ké.
Thiét ké diém dén la ngdn ngit biéu dat ctia ban séc ay trong
khong gian, dich vu va cdng nghé, 1a cau néi gitta chién lugc
va trai nghiém. Trai nghiém diém dén 1a nai thuong hiéu dugc
kiém ching, néu nhiing gi du khach trai nghiém khép véi 16i
hita, niém tin dudc ciing ¢, ngudc lai néu 1éch, uy tin suy giam
nhanh hon bat ky chién dich quang ba nao cé thé bu dap. Ky tc
thuong hiéu khong phai ban sao cia hién thuc ma 1a su tai cau
triic nhitng khodnh khac giau cdm xtic nhat. Va khi nhiing ky (c
tich cuc dugce 13p lai qua nhiéu thé hé du khéch, ching két tinh
thanh tai sdn thuong hiéu, 1a niém tin, 1ong trung thanh, stic
hut dau tu va nhan tai, stic manh canh tranh qudc té.

Bdo tang nghé thuit s6 teamLab Borderless khai truong
thang 6/2018 tai Odaiba, Tokyo. Khéng quang b bang cong
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trinh kién triic ma bang chinh trai nghiém bén trong théng qua
céac tic pham anh sang tuong tac khéng c619 trinh ¢6 dinh, budc
moi du khach ty “lac dudng” theo cach riéng. Bao tang dén
2,3 triéu lugt khach trong nam dau tién, dugc Ky luc Guinness
Thé gidi cong nhan 1a bao tang ctia mdt nghé si/nhém nghé si
don 1é dugc ghé tham nhiéu nhat toan cau. Khi co s¢ Odaiba
dong ctta nam 2022, thuong hiéu khéng mat gia tri, né tai xuat
hién tai Azabudai Hills nam 2024 véi quy mo 16n hon, vi tai
san thuong hiéu nam & trai nghiém dudc ghi nhd, khong nam
& mot toa nha cu thé.
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6.2. THIET KE CAU TRUC KHONG GIAN PIEM DEN

Néu thuong hiéu tra 18i cdu hoéi diém dén mudén dugc ghi nhé thé
nao, cau truc khdng gian tra 13i cau hoéi diém dén can dugc to
chtic ra sao dé hién thyc hda diéu d6. Dudi géc nhin thuong hiéu,
khong gian khong chi 1a noi dat cong trinh ma la hé thong tao
gia tri, ndi tai nguyén, con nguoi, dich vy, van héa va cong nghé
lién tuc tuong tac. Mot bai bién dep khong tao gia tri néu khé
tiép can, mot bao tang hién dai it dugc khai thac néu nam ngoai
mang lugi tham quan thuén tién. Gia tri nam & cach cac thanh
phan dugc két ndi, khong nam & tiing thanh phan riéng 18.

6.2.1. Khéng gian nhu mét hé théng tao gia tri

Ba 16p cau thanh nén hé théng nay la ciu triic khong gian, mang
luéi khong gian va ban sac khong gian, dé tra 16i 1an lugt ba cau
héi: dugc té chiic thé nao, dugc két néi ra sao va diéu gi khién
noi nay khong thé nham véi bat ky nai nao khac.

Cau tric khong gian 1a bd khung té chitc phan bé khu chiic
nang, mang giao thong, khéng gian cong cdng, can dong thdi
t6i wu két noi, phan bé hgp 1y cac chitc ndng va phan dnh ban
sac thuong hiéu. Kyoto duy tri mang luéi cac cum di sdn két noi
bang giao thong céng céng, tao mot “thanh pho di san séng”
thay vi mot bao tang ngoai trdi. Dubai chon cdu tric da cuc,
moi khu vitc mot vai trd cho tai chinh, nghi dudng, mua sam
nhung van lién két chit. Hoi An 1dy khu phé c6 lam 16i, bao
quanh la lang nghé, ritng dita Cim Thanh va bai bién, tao hé
thong trai nghiém “di san, sinh thai, cdng dong” gitp kéo dai
thai gian luu tra.
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Mang luéi khong gian quyét dinh liéu mot diém tham quan
noi tiéng co tao gia tri cao hon khi dit trong moét hanh trinh
lién tuc, thay vi ton tai nhu mot “6c dao” tach biét. Camino de
Santiago tao gia tri khong t mot nha thd nao ma tithon 800 km
két ndi hang tram céng dong doc tuyén dudng hanh huong.
Viét Nam, truc Hué - Pa Nang - Hoi An - My Son dang phat trién
theo ding logic lién két thay vi d€ ting dia phuong tu phét trién.

Marina Bay Sands (khanh thanh 2010, téng vén dau tukhodng
5,5 ty USD), Gardens by the Bay (md ctta 2012, rdng 101 hecta,
don khoang 50 triéu lugt khach trong bady nam dau), Merlion,
Clarke Quay va Helix Bridge dudc két ndi bang tau dién ngam,
cau di bd c6 mai che va Uiing dung s6 dung chung, dén miic du
khéch gan nhu khong cam nhan ranh gi6i hanh chinh giita cac
khu vyc. Pay la minh chiing cho nguyén 1y gia tri cia mang ludi
khong gian 16n hon tong gia tri cac diém don 1é cong lai.

Ban sac khong gian 1a 16p gia tri sdu nhat tao cam thiic vé
“noi chén” (sense of place) dugc cam nhan qua toan bd giac
quan, khong chi qua logo. Venice khong ndi tiéng vi cong trinh
riéng 1é ma vi cau tric do thi trén mat nudc khong thé sao chép.
Hoi An duy tri dén 16ng, phé di bd, nhip séng sdng nudc, moi
thang vao dém 14 am lich, toan bd khu phé cd tat dén dién, chi
thap dén 16ng, mot nghi thitc bat dau tir ndm 1998 va trd thanh
mot trong nhitng sy kién dinh danh thuong hiéu ré nét nhat cta
du lich Viét Nam, dén mtic khong gian ty né “ké chuyén” thay
cho quang cao.
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6.2.2. Thiét ké cac vung chuic nang

Néu ciu tric khéng gian 1a bd khung, cac viing chitc nang la “té
bao” tao siic séng. Thay vi phan khu theo muc dich stt dung dat
nhu quy hoach truyén théng, thiét ké diém dén ti€p can moi
viing nhu mot thuong hiéu con (sub-brand) vita ké mot ciu
chuyén riéng, vita cing c6 hinh anh chung.

Bang 6.1. B&n vung chic nang trong hé sinh thai diém dén

Vung chic Vai tro thuong hiéu Vidu

nang
Khu vin Luu giit ky tc tap thé, bdo ton  Kyoto (Gion, dén chiia,
héa. di san gan vdi phat huy gia tri, khong ti thé ky VIII); HOi An

! déng bang thanh hién vat (UNESCO 1999)

San sinh gia tri méi, thu hat 798 Art District, Bac Kinh

Khu “tang 16p sang tao”, md rong  (nha may cii, cai tao tu
sang tao thuong hiéu sang khach tré, 2002); Xintiandi, Thugng

chi tiéu cao Hai

22@Barcelona (khdi dong
nam 2000, 200 hecta,
~4.500 doanh nghiép
nam 2015); One-North,
Singapore (tlit 2001)

Tri thiic, cong nghé, khdi
Khudéiméi nghiép, xay hinh anh dia
sang tao phuong nang dong, dan dat
kinh té tri thiic

Trai nghiém ddi séng thayvi ~ Marais, Paris; Clarke
Khuphong  tiéu dung thuan tdy, chuyén  Quay, Singapore; phé di bd
céch séng hinh &nh tit “noi tham quan”  Nguyén Hué, TP.HCM (khai
sang “noi dé song” truong 2015)

Nam 2000, chinh quyén Barcelona khdi dong du én 22@
nham cai tao 200 hecta dat cdng nghiép cii tai quan Poblenou
thanh khu déi mdi sang tao. Pén nam 2015, khu vuc nay thu hut
khoang 4.500 doanh nghiép va tao ra hon 93.000 viéc lam, dong
thdi tré thanh mot diém nhan thuong hiéu riéng ctia Barcelona
bén canh hinh anh kién tric Gaudi truyén théng, chiing minh
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mot viing chifc nang dugc thiét ké tot c thé mé rong, chit khong
pha lodng, ban sac thuong hiéu tong thé.

6.2.3.Thiét ké cac hanh lang phat trién

Céc ving chic nang tao nén “diém dén”, hanh lang phat trién
(development corridors) tao nén méi lién két giita ching. Trong
quan tri thuong hiéu, khai niém nay md rong thanh hanh lang
trai nghiém, khong don thuan la truc giao thong ma 1a chuoi gia
tri lién tuc, ndi quan trong khong phai du khach di nhanh bao
nhiéu ma ho trdi nghiém dugc gi trén sudt hanh trinh.

Hanh lang di san ké mét cau chuyén lich stt lién tuc thay vi
dé du khéch tham quan nhitng diém rdi rac. Romantic Road ctia
Piic (dai khoang 350 km, hinh thanh tit ndm 1950) 1a chuin muc
qudc té. Quan thé di san Hué, néu két néi Hoang thanh, ling
tam, chtia Thién Mu, lang ¢ Phudc Tich va séng Huong thanh
mot hanh lang thong nhat, sé tao trai nghiém phong phi hon
nhiéu so v4i tham quan ting di tich tach biét.

Hanh lang ven sbéng, ven bién thudng tré thanh “mat
tién” dé nhan dién nhat cta diém dén. TU nam 1958, con sudi
Cheonggyecheon giita l1ong Seoul bi bé tong héa va phu bai mot
tuyén cao toc trén cao. Nam 2003, chinh quyén thanh phé khdi
cong dd bo tuyén cao téc va khoi phuc dong sudi dai 5,8 km, hoan
thanh nam 2005 véi chi phi khoang 281 triéu USD. Dy an khong
chi cai thién moi trudng, nhiét d6 khu vyc 1an can giam trung binh
khoang 3,6°C so véi cac tuyén phé bé tong gan do theo cac nghién
cltu dé thi, ma con trd thanh biéu tugng ti dinh vi Seoul tir mot d6
thi cdng nghiép sang mot dé thi dang séng, dugc trich dan rong
rai nhu mau hinh chuyén héa ha tang thanh tai san thuong hiéu.
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Tuyén du lich canh quan bién ban than hanh trinh thanh
san pham, nguyén tac la “dudng di ciing l1a diém dén”. Great
Ocean Road cua Uc (dai 243 km, xay dung 1919-1932 bdi cuu
binh Thé chién I, d6n khoang 7,9 triéu lugt khach méi nam) va
North Coast 500 ctia Scotland (tuyén 830 km, ra mat nam 2015,
udc tinh mang lai thém khoang 22 triéu bang Anh doanh thu du
lich moéi nam cho vung Highlands) 1 hai minh chiing. Péo Hai
Van, vong cung Ha Giang hay cung dudng ven bién Ninh Thuin
- Binh Thuan c6 tiém nang tuong tu néu dau tu dong bd diém
diing chan va hé théng nhan dién.

6.2.4. Thiét ké cac diém nut

Kevin Lynch (1960) xem di€ém nut (nodes) la mot trong nam
thanh phan tao nén hinh anh d6 thi. Trong thiét ké thuong hiéu,
diém nut 1a noi trdi nghiém dugc tich ty, noi du khach ding lai,
quan sét, chup anh, chia sé. Ba loai diém niit quan trong nhat la
clta ngo, trung tam d6 thi va trung tam dich vy tham quan.

Ctta ngd diém dén 1a an tugng dau tién quyét dinh cach du
khéch dién gidi toan bd chuyén di. Sdn bay Hamad tai Doha
trung bay tac pham diéu khac “Lamp Bear” cao 7 mét clia nghé
si Urs Fischer cling chudi tic pham “The Miraculous Journey”
ctia Damien Hirst, bién khu vitc nhap canh thanh mot phong
trung bay nghé thuit cdng céng quy mé 16n, mot quyét dinh
thiét ké bién ha tang giao théng thuan tdy thanh mot phan cta
thuong hiéu quoc gia Qatar.

Trung tam dd thi 1a “san khau chinh” ngi thuong hiéu thé
hién ré nhat, can hdi tu gia tri biéu tugng, trai nghiém, két noi,

thuong mai va cdng dong. Giao 16 Shibuya dén t6i khodng 3.000
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ngudibang qua trong moi chu ky dén xanh vao gid cao diém, mot
trong nhiing giao 16 déng dic nhat thé gidi. Chinh quyén Tokyo
va cac thuong hiéu quang cdo khong xem day la diém nghén
giao théng can gidi quyét ma 1a mot san khau dé thi. Cac man
hinh LED khéng 16 bao quanh giao 16 bién khoanh khac bang
qua dudng thanh mét phan trai nghiém dugc du khéch quéc té
cht dong tim dén va ghi hinh, minh chiing cho nguyén ly diém
ntt la noi tich ty trai nghiém chit khong chi la nit giao thong.

Clta ngd tao an tugng dau tién, trung tdm dé thi dinh hinh
ban sac va nhip séng, trung tam dich vu tap trung tiéu dung va
trai nghiém. Khi quy hoach dong bd véi hanh lang va mang 1udi
khong gian, hé thong diém nut tré thanh mang ludi kich hoat
thuong hiéu.
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6.3.THIET KENHAN THUCVA HANH VI CUA DU KHACH

Sau khi thuong hiéu dugc chuyén héa thanh cau tric khéng
gian, budc tiép theo la chuyén hoa khong gian thanh nhan thiic
va hanh vi. Lynch (1960) cho rang con ngudi khong ghi nhé toan
bo mot thanh phé ma hinh thanh mét ban d6 nhan thic (mental
map) gdm nam thanh phan: tuyén, ranh gidi, khu vyc, di€ém nut
va biéu tugng. V6i thuong hiéu diém dén, nam thanh phan nay
1a “ngdn ngit khong gian” truyén tai ban sac.

6.3.1. Thiét ké hinh anh khéng gian

Trong c6ng trinh kinh dién The Image of the City, Lynch (1960)
cho rang con ngudi hinh thanh “ban d6 nhan thic” (mental
map) vé thanh phé théng qua nam thanh phan co ban: tuyén
khoéng gian (paths), ranh gidi (edges), khu vuc (districts), diém
nit (nodes) va biéu tugng (landmarks). Mac di md hinh dugc
x4y dung cho quy hoach dé thi, nam thanh phan nay ciing chinh
13 nén tang dé kién tao thuong hiéu diém dén trong bdi canh
hién dai. Dudi géc nhin thuong hiéu, méi thanh phan khéng chi
gilp con ngudi dinh huéng ma con tao ra y nghia, cam xtc va ky
tic. (Xem Bdng 6.2. Ndm thanh phdn hinh dnh dé thj)

Trong nam thanh phan trén, tuyén khong gian thudng la yéu
t6 bi danh gia thap nhat nhung lai anh hudng truc tiép dén chat
lugng trai nghiém. Mot diém dén hap dan khéng chi c6 nhiing
diém tham quan néi tiéng ma con can nhitng tuyén két noi
khién viéc di chuyén trd thanh mot phan cua trdi nghiém. bai
16 Las Ramblas & Barcelona hay tuyén The Bund tai Thugng Hai
déu khong don thuan la dudng di ma la khéng gian noi nghé si
dudng phd, quan ca phé, clta hang, cong trinh kién tric va cac
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hoat dong cong dong lién tuc tao ra nhitng “diém cham” cam
xtic. Trong trudng hgp nay, chinh hanh trinh méi la san pham
du lich. Ranh gi¢i khong gian cling c¢6 ¥ nghia vugt xa chiic nang
phan chia dia ly. Mot cay cau bac qua sdéng, mot cong thanh c¢6
hay mdt ddy cay xanh c6 thé tao nén cam giac chuyén dai giita
hai thé gidi. Khi du khach budc tit khu dé thi hién dai sang khu
pho c¢8, hodc tlit khu thuong mai nhén nhip dén khong gian di
san yén tinh, ho khong chi thay déi vi tri ma con thay dai trang
thai tAm 1y. Nhitng diém chuyén ti€p nhu vay gitp ciu chuyén
thuong hiéu dugc ké bang chinh khong gian.

Bang 6.2. Nam thanh phan hinh anh dé thi

Thanh phan
(Lynch, 1960)

Vai tro trong

thuong hiéu diém dén eliel)

Chudi trai nghiém lién tuc,

Las Ramblas, Barcelona (1,2

Tuyén khong chi 1a duong di - moi _ -
khong gian  budc di chuyén mang mot ?E)i(rr?)e Bund, Thugng Hai
kich thich méi !
Khoéng gian chuyén tiép cam s A, .
Ranh giéi xtic - budc qua la chuyén han Cac thanh pho ven song:
sang mot bau khong khi khac Paris, Prague, Budapest
Hé nhiéu ban sic thanh phan X 2 as 1
Khu vuc cung phuc vu mét dinh vi Kyoto (pho_co /dénchua/
e R thuong mai)
tong the
] “Piém kich hoat trai nghiém” Piazza San Marco, Venice;
biém nut - ndi muon & lai, khong chi Federation Square,
diqua Melbourne (2002)
, Pai dién tdc thdi chotoanbd  Thap Eiffel; Lé hdi anh séng
Biéu tugng diém dén, ké ca biéu tugng Lyon (tif 1852, ~2 triéu lugt

phi vat thé

khach trong 4 ngay)
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Khu vuc (districts) phan anh tinh da dang ctia diém dén. Mot
thuong hiéu manh khéng doi hoi moi noi déu gidong nhau ma
can nhiéu ban sac thanh phan cung déng gép cho mdt ban sic
tong thé. Kyoto 1a vi du dién hinh, Gion dai dién cho van hda
geisha truyén théng, Arashiyama gan vdi thién nhién va riing
tre, Higashiyama luu giif cdc dén chua ¢6 kinh, con khu Shijo
thé hién siic séng thuong mai hién dai. Mo6i khu vuyc cé tinh cach
riéng nhung déu thong nhat trong hinh anh Kyoto nhu mét
“thanh phé ctia van hoa séng”.

Piém nut (nodes) 1a ngi mat d6 trai nghiém dat miic cao nhat.
Pay thudng la quang trudng, giao 19, bén cang hodc khoéng gian
cong cong ndi dién ra 1é hdi, biéu dién nghé thuat va cac hoat
dong cong dong. Mot diém nut thanh cong khién du khach muén
dung lai, quan sat, tuong tac va chia sé 1én mang xa hoi thay vi
chi di ngang qua. Chinh nhitng ngi nay thudng tao ra lugng noi
dung do du khéch tu san xuat 16n nhat, gép phan lan téa thuong
hiéu diém dén.

Cudi cling, biéu tugng (landmarks) 1a thanh phan c6 kha nang
tao nhan dién nhanh nhat. Mot biéu tugng thanh cdng khong
nhat thiét phai 1a cong trinh kién tric do sd. Bén canh nhiing
biéu tugng vat thé nhu Thap Eiffel hay Nha hat Opera Sydney,
nhiéu diém dén di xay dung thuong hiéu tif cac biéu tugng phi
vat thé nhu 1é hdi, nghi thic van hda, anh sdng hay &m nhac. Lé
hoéi Anh séng Lyon la minh chiing tiéu biéu khi chinh sy kién
nay da trg thanh hinh anh gan lién véi thanh phé, thu hat hang
triéu lugt khach va tao nén ban sac riéng ma khong can mot
cong trinh mang tinh biéu tugng méi.

Tit gbc dd quan tri thuong hiéu, ndm thanh phan ctia Lynch
(1960) khéng nén dugc xem nhu cdc yéu td quy hoach doc 1ap ma

1a mot hé thong ké chuyén bang khong gian. Tuyén khong gian
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dan dat hanh trinh, ranh giéi tao nhip chuyén cam xic, khu wuyc
lam phong pht bdn sic, diém nit tao dinh trai nghiém va biéu
tugng luu giit ky dc. Khi dugc thiét ké dong bd, toan b khong gian
diém dén trd thanh mot “phuong tién truyén thong ba chiéu”, ndi
thuong hiéu khong con dugc quang ba bang khau hiéu ma dugc
cam nhén tryc tiép qua ting budc chan cta du khach. Pay ciing la
cd s§ dé chuyén tir tu duy thiét ké d6 thi truyén théng sang tu duy
thiét ké trai nghiém khong gian, trong dé moi yéu té vat 1y déu gop
phan cling c6 ban sic va gia tang gia tri thuong hiéu cta diém dén.

6.3.2. Kién tao cdm nhan vé dia diém

Néu hinh 4nh khéng gian 1a cdch du khach nhin thay diém dén,
cam thic vé noi chdn (sense of place) 1a cach ho cam thay va
gan két. Ba thanh t6 c6t 16i, bao gom (1) ban sac dia diém (diéu
gi khién ngi nay khong thé nham 1an, phai dugc kham pha va
gin gitt chit khéng phai “phat minh” b&i mot chién dich truyén
thong), (2) y nghia ctia dia diém (cau héi khong con la dia diém
nay la gi ma 1a né c6 y nghia gi vdi t6i) va (3) su gan bo vdi dia
diém, hinh thanh qua bén cap do, tit lam quen, yéu thich, dong
nhat va trung thanh. § cap cao nhat, du khach trd thanh dai st
thuong hiéu tu nguyén, quay lai nhiéu 1an, bao vé danh tiéng dia
phuong, chi dong lan téa hinh anh.

Blue Lagoon hinh thanh tinh ¢¢ vao nam 1976 tu nudc thai
clia nha méy dia nhiét Svartsengi, nhung qua bon thap nién dau
tu thiét ké canh quan, kién tric spa va trai nghiém cham sdc stic
khoe, noi day trd thanh biéu tugng du lich quéc gia ctia Iceland,
dén khoang 1,3 triéu lugt khach nam 2018, tuong duong gan bon
1an dan s6 ca nudc. Pay 1a vi du dién hinh cho viéc ban séc dia
diém khong nhat thiét dén tir di san lich stit ma c6 thé dugc kién
tao ¢6 chu dich tit mot diéu kién tyf nhién bat ngd.
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6.3.3. Thiét ké hanh vi du khach

Néu thiét ké hinh anh hudng dén nhéan thic va kién tao cam
nhan hudng dén cam xiic, thiét ké hanh vi huéng dén hanh dong.
Khong gian, bién chi dan, mat do dong ngudi hay cong nghé s6
déu la nhitng “tin hiéu hanh vi” (behavioral cues) dinh huéng
Iyta chon ma khéng can cuéng ché. Bon tru cot: luong di chuyén
(tinh lién tuc, dinh hudng, phan tan, kham pha), mat do va suc
chita, hé thong chi dan va thiét ké diéu tiét ddm dong.

Théng 4/2024, Venice trd thanh thanh phé di san dau tién
trén thé giéi 4p dung phi vao clta 5-euro ddi véi khach tham
quan trong ngay (khéng luu tri qua dém), trién khai vao 29 ngay
cao diém trong nam. DAy la mdt hinh thiic thiét ké hanh vi & cap
dd chinh séch, thay vi chi dung bién bao hay phan ludéng vat 1y,
thanh phé dung céng cu gia dé diéu tiét mat do dong khach tai
cac diém nat von da qua tai nhu ciu Rialto va quang trudng San
Marco, minh hoa cho xu hudng thiét ké hanh vi ngay cang tich
hgp véi cong cu kinh té.

Phan 16n nghién citu vé ludng di chuyén va mit do dam doéng
hién dya trén ditliéu tit cdc d6 thi chiu Au va Pong A c6 hé thong
cam bién, camera Al va vé dién tit dong bd. Viét Nam gan nhu
chua c6 bg dit liéu cong khai do luong hanh vi du khach theo thai
gian thyc tai cic diém nut trong yéu (pho ¢6 Hoi An, bd ho Hoan
Kiém, ban dao Son Tra). Thiéu khung do ludng hanh vi du khach
tai diém dén Viét Nam khién viéc thiét ké diéu tiét dam dong
hién van dua cht yéu vao kinh nghiém quan 1y hanh chinh hon
13 dit liéu hanh vi thyc chitng, mot khoang trong nghién citu va
dau tu ha tang dit liéu rd rét cho chinh quyén.
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6.4. THIET KE TRAI NGHIEM PIEM DEN

Pine va Gilmore (1999) 1ap luan rang nén kinh té da trai qua bon
giai doan: hang hda, san pham, dich vu va cudi cling 1a trai nghiém.
Moi giai doan sau tao ra gia tri kinh té cao hon giai doan trudc cho
cling mdt nguyén liéu dau vao. Mot hat ca phé c6 gia vai xu, pha
thanh ly ca phé trong quan c6 gia vai d6 la, nhung cling ly ca phé
ay udng trong mot trai nghiém dugc dan dung, moét quan ca phé
trén déo Pa Lat ltic hoang hon, ¢6 thé dinh gid cao hon nhiéu lan.

6.4.1. Cac nguyén ly thiét ké trai nghiém

Pine va Gilmore (1999) dé xuat bon mién trai nghiém dya trén
hai tryc. Hai truc la miic d¢ tham gia (thu dong - cht dong) va
muic d6 két ndi (hap thu - ddm chim). Bon mién la gidi tri (thu
dong, hap thu), gido duc (chu dong, hap thu), thAm my (thu
dong, dam chim) va thoat ly thuc tai (chtt dong, dam chim). Trai
nghiém diém dén manh nhat thudng két hgp ca bén mién cling
ldc thay vi chi diing & mot mién.

Schmitt (1999) bé sung mdt 16p cong cu van hanh cho khung
ly thuyét cia Pine va Gilmore (1999) thanh ndm mo-dun trai
nghiém chién lugc (strategic experiential modules - SEMs) ma
nha thiét ké c6 thé chli dong tic dong dén cam giac (sense),
cam xuc (feel), tu duy (think), hanh dong (act) va lién két xa hoi
(relate). Mot diém dén dugc thiét ké tron ven thudng kich hoat
dong thai nhiéu mé-dun. Kién tric va dnh sang tac dong dén
gidc quan, cau chuyén lich st tic ddng dén tu duy, 1é hdi cong
dong tac dong dén lién két xa hoi. Thiét ké trai nghiém manh
nhat khong chon mdt mé-dun duy nhit ma dan dyng ca ndm
cung lic theo mdt cht dé nhat quan.
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Tt cudi thap nién 1990, Walt Disney Imagineering phat trién hé
théng FastPass (ramat ndm 1999) va sau nay la hang dgi c6 chu dé
(themed queue) tai cac cong vién Disney. Thay vi dé du khach ding
ch& vd nghia, hang dgi dugc thiét ké nhu mét phan cot truyén,
vi du khu vuc xép hang cua tro choi Indiana Jones Adventure tai
Disneyland mé phong mot ngdi dén khao cd, bién thdi gian chd dgi
(trung binh 45 - 60 pht vao gi¢ cao diém) thanh mdt chuong mé
dau cua trai nghiém thay vi mot diém ma st tiéu cyc.

6.4.2. Thiét ké cAm xuc

Nghién cttu vé ky (ic va cam xtc, ndi bat 1a Quy tac Pinh - Két
(Peak - End Rule) ctia Kahneman (2011), chi ra rang con ngudi
khéng danh gia mot trai nghiém bang tong cac khoanh khac, ma
chti yéu bang khoanh khac dinh diém (cam xic manh nhat, tich
cuc hodc tiéu cyc) va khoanh khac két thiic. Hé qua thiét ké truc
tiép la mot hanh trinh du lich khéng can hoan hao & moi diém
cham, nhung bat budc phai c6 it nhat mot dinh cdm xtc dugc
dan dung c6 chu dich va phan két thic phai duge cham chut ki
ludng. Ngay ca thiét ké cac bita an cho cliing mdt tour cling dugc
thyc hién theo nguyén tac nay.

Théang 6/2018, Sun Group khanh thanh Cau Vang tai khu du
lich Ba Na Hills, Pa Nang, cay cau bd hanh dai 150 mét dugc
“nang d5” bdi hai ban tay da khong 16 phui réu phong. Chi trong
vai tuan, hinh anh cay cau lan truyén toan cau trén mang xa
hdi, dua Ba Na Hills, von da d6n khoang 5 triéu lugt khach/nam
trudc d6, trd thanh mot trong nhitng diém dén dugc tim kiém
nhiéu nhat Péng Nam A. Pay la mot minh chiing thiét ké cam
xtc theo ding Quy tac Pinh-Két, toan by hanh trinh cap treo
va khu vui chdi dugc t6 chitc @€ dan dén mot dinh cam xic duy
nhat, dé chia sé, dé ghi nhd.
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6.4.3. Thiét ké trai nghiém theo giai doan

Hanh trinh du khach trai qua ba giai doan trudc, trong va sau
chuyén di va thiét ké trai nghiém hién dai khong con gidi han &
giai doan “trong chuyén di”. Giai doan trudc (ky vong, tim kiém
thong tin, dit chd) dinh hinh khung tham chiéu dé du khach
so sanh thuc té, giai doan trong la noi 16i hita thuong hiéu dugc
ki€m chiing tryc tiép, giai doan sau (chia s, danh gia, quay lai)
quyét dinh vong doi truyén miéng va gia tri thuong hiéu dai han.

Thiét ké trai nghiém khong phai 1a trang tri thém cho mot
san pham du lich ¢é san, ma 1a 16p thiét ké quyét dinh gia tri
kinh t& cao nhat theo mé hinh bén giai doan ctia Pine va Gilmore
(1999) va phai dugc dan dung xuyén sudt ca ba giai doan ctia
hanh trinh, khéng chi tai diém dén.

Du khach khéng mua mot chuyén di. Ho mua phién ban ctia
chinh minh ma ho muén tré thanh sau chuyén di ay.

Bang 6.3. Ba giai doan cta hanh trinh du khach va trong tam thiét ké

Giai doan Trong tam thiét ké Vidu

Ung dung My Disney
Experience cho phép 1én
lich trinh trudc hang thang

Noi dung s6, dat chd lién

Trudc chuyén di mach, ca nhan héa ky vong

] Piém cham vat 1y, dich vy,
Trong chuyéndi dinh cam xtic theo Quy tac
binh-Két

Cau Vang,
Ba Na Hills (2018)

Chuong trinh thanh vién
Changi Rewards, anh in tai
cho & Universal Studios

Ky vat, ndi dung chia sé,

Sau chuyén di chuong trinh khéch quay lai
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6.5. THIET KE DICH VU VA DIEM CHAM

Néu trai nghiém la diéu du khach cadm nhan, dich vu va diém
cham (touchpoints) 1a cach trai nghiém 4y dugc van hanh trong
thuyc té hang ngay, thong qua con ngudi, quy trinh va cong nghé.
Thiét ké dich vu (service design), linh vic dugc hé thong hoa
bdi Shostack (1984), Bitner (1992), Stickdorn cung Schneider
(2011) va khai niém khong gian dich vu (servicescape), cung cap
bo cong cu dé thiét ké nhitng tuong tac vo hinh nay mot cach cé
chu dich, thay vi dé ching phét sinh ty phat.

6.5.1. Thiét ké dich vu

Khong gian dich vu (Bitner, 1992) la méi trudng vat 1y nai dich
vu dién ra ¢6 4nh sadng, Am thanh, mui huong, cach bai tri, ¢6 tac
dong truc tiép dén cdm nhan chat lugng dich vy, ddi khi manh
hon ca chat lugng dich vu thyc té. Ban d6 hanh trinh dich vu
(service blueprint) tach biét “san khau” (nhitng gi du khich
nhin thay) khoi “hiu trudng” (van hanh, hé théng ho trg), gitp
diém dén xac dinh chinh xac dau la diém cham can dau tu thiét
ké va dau 1a quy trinh chi can van hanh hiéu qua.

Singapore Airlines dau tu déong bd vao mui huong dic trung
(Stefan Floridian Waters, mot loai nudc hoa doc quyén dung
cho khan néng va trang phuc tiép vién tit thap nién 1990),
am thanh, anh sang khoang may bay va ca trang phuc Sarong
Kebaya ctia tiép vién, mot hé théng khong gian dich vu nhat
quén dugc duy tri hon ba thap nién, giip hang nhiéu nam lién
dugc xép hang trong nhém hang hang khong 5 sao ctia Skytrax.
Pay la minh ching cho viéc khéng gian dich vy, néu dugc thiét
ké nhat quan du lau, tré thanh mot phan khong thé tach rdi ctia
tai san thuong hiéu.
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6.5.2. Thiét ké diém cham

Piém cham (touchpoint) 1a bat ky khoanh khac nao du khach
tuong téac tryc ti€p hodc gian ti€p véi diém dén, tir bién chi
dan, nhan vién 1é tan, tng dung dat vé, danh gia trén mang
x3 hoi. Nguyén tac thiét ké c6t 16i 1a tinh nhat quan da kénh
(omnichannel consistency): trai nghiém tai mot diém cham
khong dugc mau thuan véi diém cham khéc, vi du khach hién
dai di chuyén lién tuc giita khong gian vat 1y va khong gian s6
trong cing mot chuyén di.

Bang 6.4. B6n nhém diém cham phé bién va rdi ro thuang hiéu

Loai diém cham Vai tro thuong hiéu RUi ro néu thiét ké kém

Bién chi dan, Lac dudng, cam giéc hon

Giam ma sat nhan thic,

dan huéng o e loan, mat niém tin vao
khé : ctng c6 ban sac thi giac didm dé
ong gian iém dén
Nhan su Truyén tai ban sac qua con Mot tuong tac toi ¢6 the
e - P ., x6a nhoa nhiéu diém cham
tuyén dau ngudi, tao két ndi cam xac AN
tot khac
U " Canhéan héa hanh trinh, Thong tin sai léch, ing
ng dung so, 55 thd in th d 151 13 5 >
ma QR cung cap thong tin theo ung 10i lam giam uy tin
thoi gian thuc toan hé thong
Danh eia Bang chiing x3 hoi (social ~ Péanh gié tiéu cuc lan
gld proof) dinh hinh kyvong  nhanh hon tich cyc, khé
tryc tuyén " p;
kiém soat

ctia du khéch tiép theo

Hé théng Sun World ctia Sun Group (bao gém Ba Na Hills,
Fansipan Legend, Ha Long) van hanh mot ing dung di dong
dung chung cho dit vé, ban do, gid md clra cap treo theo thdi
gian thuc, dong bd vdi hé thong bién chi dan vat 1y tai cho cling
bang mau va phong chif nhan dién. Khi thong tin trén ing dung
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khép chinh xéc véi thyc té tai diém dén, vi du gid chay chuyén
cap treo cudi cling, do tin cay thuong hiéu dugc ciing c6. Ngugc
lai, mot sai 1éch nho gitta kénh sé va kénh vat 1y (gi¢ dong ctta
hién thi sai) c6 thé gdy mat niém tin nhanh hon nhiéu so véi
miic d6 nghiém trong thuyc té cta 16i, minh chiing cho nguyén
tac nhat quan da kénh néu & trén.

Tit gitta thap nién 2010, Hoi An trién khai hé thong bién chi
dan song ngit Viét - Anh vdi phong chit va mau sac thong nhat
(chit vang nhat trén nén go toi, ggi lién tudng dén 16ng) trén
toan b khu phé c6 rong khoadng 5,2 km2, giip mot khu vuyc cé
mét d6 ngd hém phic tap trd nén dé dinh huéng ma khong pha
vd canh quan di san. Hé thong nay minh hoa nguyén tac thiét
ké diém cham giai quyét van dé chiic nang (wayfinding) ma van
cting ¢, chit khéng lam loang, ban sac thi gidc ctia diém dén.

354 | CHUGNG VI: THIET KE VA KIEN TAO TRAI NGHIEM THUONG HIEU BIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

6.6. THIET KE MOI TRUONG TRAI NGHIEM

MOoi truong vat Iy canh quan, khong gian cong cong, kha nang
tiép can l1a 16p nén ma moi trai nghiém va dich vu dién ra trén doé.
Ba linh vuc hoc thuit déng gop truyc ti€p vao muc nay la thiét ké
canh quan (McHarg, 1969), nghién cltu khong gian cong cong
(Whyte, 1980; Project for Public Spaces, 2000) va thiét ké tiép
can phd quét (Universal Design).

6.6.1. Thiét ké canh quan

McHarg (1969) dé xuit nguyén tac “thiét ké thuin theo tu
nhién”, thay vi ap dat hinh thai nhan tao 1én dia hinh, quy
hoach nén tén trong céc 16p sinh thai san cé ti thiy van, thé
nhudng, dén tham thuc vat, nhu nén tang cho quyét dinh thiét
ké. Véi thuong hiéu diém dén, canh quan khong chi la yéu t6 moi
trudng ma la phong nén tu sy (narrative backdrop), mot canh
quan dugc gin giit ding cach ké cau chuyén vé ban sac diém dén
hiéu qua hon bat ky bang hiéu nao.

Santorini (Hy Lap) kiém soat nghiém ngat chiéu cao céng
trinh, mau sac, vat liéu va hinh thic kién tric nham bao dam
moi yéu td déu tdn 1én miéng nui ltta, vach da va bién Aegean.
Nhiing ngoi nha trdng mai xanh néi tiéng thuyc chat 1a mot phan
ctia chién lugc bao vé téng thé cadnh quan. Ngay nay, hinh anh
Santorini dugc nhan dién trén toan cau khéng phai nhd mot
cong trinh don 1é ma nhd téng hoa giita dia hinh ndi Ita, kién
triic va 4nh sang ty nhién. Thiét ké canh quan la kiém soat
nhiing gi dugc phép xay dung dé khong lam mat di gia tri von c6
cta thién nhién.

CHUGONG VI: THIET KE VA KIEN TAO TRAI NGHIEM THUGONG HIEU PIEMDEN | 355




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Queenstown (New Zealand) dinh vi la “tht d6 du lich mao
hiém ctia thé gi6i”, nhung 1¢i thé canh tranh khong dén tit cac trd
chdi ma tlt cdnh quan h6 Wakatipu va day nii Southern Alps. Hau
hét hoat ddng nhu nhay bungee, chéo thuyén phan luc, du lugn
hay trekking déu dugc thiét ké dé khai théac vé dep tu nhién thay
vi thay thé né. Canh quan tr& thanh san khiu cho trai nghiém
thuong hiéu. Thuong hiéu dugc xay dung trén nén tang canh
quan, con dich vu chi 1a phuong tién dé kham pha canh quan dé.

Trong khi dé, Ubud (Trung tam dao Bali, Indonesia) khong
noi bat bdi cac tda nha hién dai ma bdi hé théng rudng bac
thang, ring nhiét d6i, dén Hindu va cac lang nghé truyén thong.
Quy hoach du lich ¢6 gang duy tri méi quan hé giita canh quan
nong nghiép, hé thong thiy 1gi Subak va doi song cong dong dia
phuong. Pai v6i du khich, canh quan Ubud khong chi dep ma
con ké cau chuyén vé triét 1y Tri Hita Karana, su hai hoa gitta
con ngudi, thién nhién va than linh. Chinh vi vay, canh quan
trd thanh mot phan cua ban sac thuong hiéu chit khéng chi la
“khung nén” cho hoat déng du lich.

6.6.2. Thiét ké khéng gian cong céng

Whyte (1980), qua nghién ctu quan sét truc tiép hanh vi con ngudi
tai cac quang truong New York, phat hién nhitng khong gian cong
cong thanh cdng nhat ludn cé chd ngdi linh hoat, tiép can vdi anh
nang, sy hién dién ctia thiic an va kha ning quan st dong ngudi
qua lai. Nhiing chi tiét tuéng nhé ay nhung lai mang tinh quyét
dinh viéc con nguoi c6 nan lai hay sém rdgi di. Project for Public
Spaces (2000) hé théng hda cac nguyén tac nay thanh khung danh
gid “Pia diém thanh céng”, gom bén tiéu chi: khd nang tiép can,
tién nghi va hinh anh, hoat dong da dang va tinh xa hoi hoa.
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Khai truong thang 4/2015, phd di bd Nguyén Hué dai 670 mét
dugc cai tao tit mot truc giao thong thanh quang truong cong
cong vdi dai phun nudc nhac nudc, hai lan cay xanh va khong
gian m& cho cac sukién van hda. TUmot tuyén pho xe cd, khu vuc
nay trd thanh diém té chiic cac sy kién 16n ctia thanh phé (dém
ngugc nam mdi, dudng hoa Tét) va khong gian sinh hoat cdng
dong hang ngay, mot vi du tiéu biéu tai Viét Nam vé chuyén hda
ha tang giao théng thanh khéng gian cong cong theo ding cac
tiéu chi cia Whyte (1980) va Project for Public Spaces (2000).

6.6.3. Thiét ké kha nang tiép can

Thiét ké kha nang tiép cin 1a yéu cau quan trong trong phat
trién diém dén hién dai. Theo tinh than cua thiét ké pho quat
(universal design), mot diém dén can dugc t6 chiic sao cho nhiéu
nhém du khach khéac nhau déu cé thé tiép can va tham gia trai
nghiém mot cach thuén tién, an toan va c6 pham gia. Piéu nay
bao gdm ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat, gia dinh c6 tré nho,
phu nit mang thai, ngudi gap khé khan tam thdi trong di chuyén,
hodc nhitng du khéch can ho trg dic biét.

Piém cot 16i ctia thiét ké phé quat 1a khéng tao ra mot phién
ban trai nghiém “hang hai” danh riéng cho mot sé6 nhém yéu
thé. Thay vao dd, kha nang tiép can can dugc tich hgp ngay tir
dau trong thiét ké khéng gian, ha tang, dich vu, thong tin va quy
trinh phuc vu. Vi dy, 16i di khong bac, bién chi dan dé hiéu, nha
vé sinh phi hgp, phuong tién di chuyén thuan tién, thuyét minh
da dinh dang, trang web dé st dung va nhan vién dugc dao tao
vé ho trg du khach déu la nhitng yéu té gop phan tao nén trai
nghiém tiép can cong bang hon.
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Thiét ké kha ning ti€p can khong chi la van dé dao diic hay
tuan tht phap 1y, ma con 1a mot huéng phat trién thi trudng cé
y nghia kinh té 16n. Trong bdi canh dan s6 gia hda tai nhiéu thi
trudng nguoén, nhu cau du lich ctia ngudi cao tudi va cac nhém
can ho trg tiép can dang ting 1én rd rét. Vi vay, du lich tiép can
(accessible tourism) khong nén dugc xem la mot phan khtic nho
hodc mang tinh tif thién, ma 1a mét phan quan trong ctia chién
lugc nang cao chat lugng diém dén, ma rong thi trudng va phat
trién du lich bao trum.

Cong vién Nara, noi c6 quan thé chiia Todaiji (di san UNESCO
tlr1998) va dan huou hoang da néi tiéng, da bo sung cac 16i di 1at
phang, dudng déc thay bac thang tai cac diém tiép can chinh va
bai d6 xe uu tién gan 16i vao chtia ma khéng lam thay déi canh
quan lich st téng thé, chiing minh thiét ké ti€p can khéng nhat
thiét mau thuan vdi bo tén di san néu dugc 16ng ghép ngay tit
giai doan quy hoach, thay vi b6 sung chap va sau nay.

Céc diém dén di san c¢6 dia hinh phiic tap & phé c6 Hoi An,
c6 d6 Hué, pho c¢6 Ha Noi hién chua c6 bo tiéu chuan thiét ké
tiép can thong nhat cho ngudi khuyét tat hodc ngudi cao tudi va
gan nhu khong cé dit liéu cong khai do luéng quy md nhém du
khéch nay. Pay la mot khoadng tréng ca vé nghién ctru 1an dau tu
ha tang, trong béi canh nhiéu thi trudng nguon khéch quéc té
cia Viét Nam (Nhat Ban, Han Qudc, chiu Au) dang gia héa dan
s6 nhanh.
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6.7. THIET KE KHONG GIAN KINH TE CUA PIEM DEN

Muc nay khép lai vong chuyén héa tir cAch khong gian, nhan
thic, trai nghiém va dich vu dugc thiét ké, dé chuyén hda thanh
doanh thu va gid tri kinh t&€ nhu thé nao. Pay 1a 16p thudng bi bd
qua trong cac gido trinh quy hoach truyén théng nhung lai 1a 16p
quyét dinh tinh bén vitng tai chinh ctia moi khoan dau tu thiét ké.

6.7.1.Thiét ké nén kinh té trdi nghiém

Khong gian kinh té diém dén ¢4 thé dugc thiét ké theo truc thdi
gian (kinh té€ ban ngay, kinh té€ ban dém) va truc khéng gian
(cum gid tri tap trung theo dia ly). Trong do, kinh té ban dém
(night-time economy) 1a mét trong nhitng don by tang trudng
doanh thu nhanh nhat vi tdn dung ha tang da c6 san ma khéng
can dau tu mdi 16n.

Kinh té ban dém 1a toan bd cac hoat dong kinh té, van héa,
gidi tri, mua sdm, am thyc va dich vu dién ra cht1 yéu tit khoang
18 gi¥ dén 6 gid sdng hom sau. Khac v4i quan niém truyén théng
chi coi ban dém la thdi gian nghi ngai, nhiéu thanh pho trén thé
gi6i xem day la “ca lam viéc thit hai ctia nén kinh té&”, gitp gia
tang gia tri tif cing mot hé thong ha tang ma khéng phai md
rong dién tich hay dau tu thém tai san c¢6 dinh.

Piém dic biét cia kinh té ban dém la khéng tao ra nhiéu tai
san mdi ma tao thém gia tri tit nhitng tai san da ton tai. Mot
quang trudng, tuyén phd, céng vién hay bao tang néu chi hoat
dong ban ngay sé chi khai thic khoang 10 - 12 gid moi ngay. Khi
dugc to chitc cac hoat dong vé dém, thdi gian khai théac c6 thé
tang 1én 16 - 20 gid¥, qua d6 nang cao hiéu suit st dung ha tang,
kéo dai thoi gian luu trd, gia tang chi tiéu binh quan va tao thém
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viéc 1am cho cdng dong dia phuong. Vi vy, nhiéu nghién citu
xem kinh té ban dém la mot trong nhitng céng cu hiéu qua nhat
dé nang cao nang suit cua nén kinh té diém dén ma khong can
dau tu ha tang quy mé 16n.

Bangkok la vi du dién hinh vé viéc bién 4m thyc dudng pho
thanh san pham kinh té ban dém. Kinh t&€ dudng phd tao 1gi thé
canh tranh. Cac khu nhu Yaowarat Road hay Khao San Road hoat
dong so6i dong ti t6i dén rang sang, thu hit ca khach quéc té va
nguoi dan dia phuong. Chg dém Chiang Mai (Thai Lan) hoat dong
tit khodng 18h dén nita dém hang ngay trén truc dudng Chang
Klan, udc tinh dén hang chuc nghin lugt khach moéi téi vao mua
cao diém, dong gép mot phan dang ké vao doanh thu du lich ctia
thanh phé ma khong can thém ha tang cé dinh 16n, chi can thiét
ké quy hoach sap hang, anh sang va luong di chuyén. § day, gia
tri khdng dén tit cac cong trinh dat tién ma tit syt két hgp gitta
am thuc, van hoa, 4nh sdng, 4m thanh va méat d6 hoat dong cong
dong, tao nén bau khong khi ma khé ¢é trung tam thuong mai
nao thay thé dugc. Poi khi tai san 16n nhat ctia kinh té ban dém
khong phai la kién triic ma 1a siic séng ctia cong dong dia phuong.

Pa Nang v6i cau Rong phun Iita vao tdi cudi tuan (tir 2013) va
cac tuyén pho di bd ven song Han, dang phat trién theo huéng
tuong ty nham kéo dai thdi gian luu trd va tang chi tiéu binh
quan ctia du khach sau 18h, khung gi¢ ma nhiéu diém dén Viét
Nam van chua khai thic hét tiém nang.

London dugc xem la mot trong nhitng hinh mau phat trién
kinh té ban dém trén thé gidi. Mudn phét trién kinh té dém can c6
quan tri, khéng chi c6 cac hoat dong gidi tri. Thanh phé da thanh
1ap chitc danh Night Czar (Thi truéng phu trach kinh té ban dém)
tlf ndm 2016 nham diéu phai cac hoat ddng van héa, giao théng,
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an ninh va kinh doanh sau 18 gid. Hé sinh thai nay bao gom nha
hat West End, bao tang md ctta téi, chg dém, nha hang, &m nhac
truc tiép, giao théng céng céng hoat dong xuyén dém va hang
nghin doanh nghiép dich vu. Theo cac bao cdo ctia chinh quyén
London, kinh t& ban dém tao ra hang chuc ty bdng Anh gid tri gia
tang moi nam, st dung khoang 1,3 triéu lao dong, tuong duong
gan mot phan ba luc lugng lao ddng ctia thanh phé. Thanh céng
ctia London cho thay kinh té ban dém khong chi 1a nganh giai tri
ma la mot cau phan ctia chién lugc phat trién do thi.

Sau thdi ky ap dung cac quy dinh han ché hoat déng vé dém
(lockout laws), Sydney trién khai chién lugc 24-Hour Economy
Strategy, chuyén tit “d6 thi ngi sém” thanh “dd thi 24 gi&”,
khuyén khich mé rong cac hoat ddng van hda, nghé thuat, chg
dém va khong gian c6ng céng ngoai git lam viéc. Piém dang
chd y ctia chién lugc nay khong phai 1a khuyén khich mé& thém
quén bar hay mé rong tiéu diing d6 udng cé con. Trong tAm nam
& viéc da dang hda doi song ban dém ctia thanh phé. Cac hoat
dong nhu biéu dién nghé thuit, thu vién md mudn, bao tang,
trién 1am, chg dém, thé thao, am thuc, sy kién cong dong va
khong gian cong cong ngoai gio lam viéc dugc xem la nhiing
thanh phan quan trong ctia kinh té dém.

Céch tiép can nay cho thay kinh té dém bén viing khong thé
chi dua vao hoat dong vui choi c6 con, vi md hinh dé dé kéo theo
rti ro vé an ninh, tiéng 6n, xung dot cong déong va hinh anh diém
dén. Thay vao d6, mot nén kinh té dém lanh manh can dua trén
su da dang trai nghiém, phuc vu nhiéu nhém ngudi khac nhau,
tll cu dan dia phuong, gia dinh, ngudi tré, du khach, nguoi lam
viéc ca toi dén cong dong sang tao. Khi dugc t6 chic tot, kinh té
dém khong chi kéo dai thoi gian tiéu dung ctia du khach, ma con
l1am cho d6 thi tré nén séng dong, bao triim va hap dan hon.
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6.7.2.Thiét ké cac cum gia tri

Cum gia tri (value clusters) la viéc tap trung c6 chu dich cac hoat
dong kinh t€ b6 trg 1an nhau trong cing mdt khu vitc dia Iy nhd,
tao hiéu tng lan tda chi tiéu. Nguyén 1y nay vay mugn tryc tiép
tit Iy thuyét cum nganh (industrial clusters) cia Porter (1998),
ap dung vao bdi canh diém dén.

Thiét ké khong gian kinh té cho thay moi khung gid trong
ngay, moi mét khong gian ven séng va moi cum nganh déu cé
thé dugc chuyén héa truc tiép thanh doanh thu, khép lai vong
chuyén hda tit ban sac vd hinh dén tang truéng hitu hinh ma
cuén sach theo dudi xuyén suét.

Bang 6.5. Ba dang cum gia tri phd bién va co ché tao doanh thu

Cum gia tri Co ché tao doanh thu Vidu

Chi tiéu b trg: mot diém thu  Clarke Quay, Singapore;
hut kéo theo chi tiéu § cac phé Tay Bui Vién,
diém lan can TP. H6 Chi Minh

Cum mua sam,
am thuc

Kéo dai thdi gian luu tri sau

Cum giai tri dém 18h, tang chi tiéu binh quan/ Chg dém Chiang Mat; cau

Rong, Pa Nang (tit 2013)

khach
N . Chi tiéu doanh nghiép cao Marina Bay Sands Expo
Cum hoi nghi, A» PN 2 T x . S !
su kién (MICE) gap nhiéu lan khach 1é, 1ap Singapore; Ariyana

day cong suat mua thap diém ba Nang
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6.8. THIET KE DIEM PEN THONG MINH

Chuyén d6i s6 da thay d6i can ban céch thiét ké diém dén dugc
thyc hién va danh gia. Diém dén thong minh (smart destination)
khong don thuan 1a 1ap thém cam bién va tng dung di dong, ma
13 ndng lyc dung dit liéu dé thiét ké, van hanh va lién tuc tdi uu
héa trai nghiém theo thdi gian thuc, mét budc tién so vdi mé
hinh thiét ké “mot 1an r6i ¢6 dinh” truyén thong.

6.8.1.Thiét ké dua trén dii liéu

Dit liéu vé ludng di chuyén, mat do, thdi gian luu trd tai ting
diém va hanh vi tim kiém tryc tuyén cho phép cac nha quan tri
diém dén phat hién diém nghén, du bio thdi gian cao diém va
ca nhan hoa ggi y cho titng nhém du khéch, thay vi thiét ké mot
trai nghiém chung cho tat ca.

Tt nam 2014, Barcelona trién khai mang luéi cam bién IoT
quan ly bai d6 xe, thu gom rac va chiéu sang thong minh trong
khudn khé chién lugc “Barcelona Smart City”, mot phan dit liéu
dugc dung dé diéu tiét luong khach du lich tai cac khu vuc trong
diém nhu Sagrada Familia va khu phé Gothic. Day la mot trong
nhitng m6 hinh dudc trich dan nhiéu nhat vé viéc ha tang dit liéu
dod thi c6 thé phuc vu dong thdi muc tiéu quan 1y do thi va quan
tri thuong hiéu diém dén.

6.8.2. Dir liéu hé tro thiét ké

Ba cong nghé dang dinh hinh lai thiét ké diém dén thdng minh:
ban sao s6 (digital twin) mé phéng o toan bd diém dén dé thu
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nghiém kich ban thiét ké trudc khi trién khai thyc té, tri tué nhan
tao tao sinh (generative AI) ho trg cd nhan héa ggi y hanh trinh
theo thdi gian thuyc va thyc té tang cudng (AR) phu 16p thong tin
s6 1én khong gian vat Iy ma khéng can thay déi canh quan géc,
dac biét hitu ich tai cac di tich khong dugc phép can thiép vat 1y.

Singapore la mot trong nhitng qudc gia dau tién trién khai
ban sao s6 cap toan qudc véi du an Virtual Singapore, khai dong
tlf nam 2014 v6i ngan sach khoang 73 triéu d6 la Singapore, mo6
phong chi tiét ba chiéu toan bd ha tang do thi, cho phép cac cd
quan quy hoach thit nghiém kich ban thiét ké (luong ngudgi di
bd, tic ddng dnh nang ctia cong trinh mdi, kich ban so tan khan
cap) trudc khi thi cong thuc té, gidm dang ké chi phi stta sai so
v6i phuong phap thit-sai truyén thong ngoai thuc dia.

Trong khi Singapore va Barcelona d3 van hanh ha tang dit
liéu db thi tich hgp ti giita thap nién 2010, phan 16n diém dén
tai Viét Nam van quan ly dit liéu du khach rdi rac gitta cac sd, ban
nganh va doanh nghiép lit hanh, thiéu mét nén tang dit liéu hgp
nhat cap diém dén. bay la diéu kién tién quyét con thiéu dé bat
ky chién lugc “diém dén thong minh” nao ¢6 thé van hanh ding
nghia, thay vi ditng & viéc 1ap dit cac ing dung di dong rdi rac.
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6.9. DANH GIA VA TOI UU HOA THIET KE DIEM DEN

Thiét ké diém dén khong két thiic khi cdng trinh hoan thanh hay
dich vu dugc van hanh, ma né la mot qua trinh I3p lién tuc giita
thiét ké, do ludng, diéu chinh. Muc nay trinh bay ba nhém chi s6
do ludng va co ché cai tién lién tuc tuong Ung.

6.9.1. Do ludng chat lugng khéng gian

Chat lugng khong gian dugc do qua cac chi s6 nhu mat do su
dung, thoi gian luu tra binh quan tai tiing khu vuc, ty 1€ dién tich
cong cong trén dau ngudi va chi s6 di bd (walk score). Nhitng chi
s6 nay, khi dugc thu thap dinh ky, cho phép phét hién cac khu
vuc “chét”, c6 dau tu ha tang nhung khong thu hit dugc hoat
dong, trudc khi khoan dau tu tiép theo 13p lai sai 1am tuong tu.

6.9.2. Do ludng chat lugng trai nghiém

Chat lugng trai nghiém thudng dudc do qua Miic do san sang
gidi thiéu cho nguoi khac (Net Promoter Score - NPS), thdi gian
phan hoéi khiéu nai va phan tich cam xtic (sentiment analysis)
trén cac danh gia tryc tuyén.

Céc nén tang danh gia du lich 16n nhu TripAdvisor xU 1y hang
tram triéu lugt danh gia trén toan cau va ngay cang nhiéu diém
dén st dung cong cu phan tich cdm xtc bang Al dé quét hang
nghin danh gia theo thdi gian thyc, phat hién cac cum tu tiéu
cuc 13p lai (vi du “khé tim cho dé xe”, “chd qua 1au”) dé uu tién
khoan dau tu cai tao ding diém nghén thay vi dya vao cam tinh
quan 1y, mot dich chuyén tit danh gia dinh tinh sang do ludng
dinh lugng quy mé 16n.
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6.9.3. Cai tién lién tuc

Mo hinh cai tién lién tuc hiéu qua nhat trong thiét ké diém dén
vay mugn nguyén 1y thi diém trudc, md rong sau tit linh vuc san
pham s6. Trién khai thay déi thiét ké § quy md nhé (mot tuyén
phd, mot khu vuc), do ludng tac ddng trong mot khung thdi gian

xac dinh, r6i mdi quyét dinh nhan réng, thay vi cai tao dong loat

toan bd diém dén ciing ltc, von ton kém va khé dao ngugc néu sai.

Do luong khong phai la budc thyc hién cac thu tuc hanh
chinh sau cling ma la mat xich khép kin vong 1ap thiét ké,
khong c6 dit liéu vé khéng gian, trai nghiém va hiéu qua kinh
té, moi quyét dinh dau tu tiép theo déu dua trén phong doan

thay vi bang chiing.

Bang 6.6. Ba nhom chi s6 do ludng thiét ké diém dén

Nhém chi sé Thuéc do tiéu biéu

Tan suat do ludng
khuyén nghi

Walk Score, mat d¢ st dung,

Chat lugng m2 khéng gian cdng cong/

Hang nam hodc theo du

khong gian ddu nguot an cai tao
Chat lugng trai NPS, thoi gian phan hoi khicu Hang quy hodc thai
A nai, chi s6 cam xuc trén danh - R L
nghiém o - gian thuc (nén tang so)
gia tryc tuyén
Hiéu qua kinh t& Chi tiéu binh quan/khach, thdi Hdng nam, do6i chiéu

gian luu trq, ty 1é quay lai

theo mua vy
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6.10. XU HUONG TUONG LAI CUA THIET KE PIEM PEN

Bon xu huéng dang dinh hinh lai thyc hanh thiét ké diém dén
trong thap nién t6i: (1) thiét ké tai sinh (regenerative design)
thay thé dan thiét ké bén viing thuan tiy, (2) cd nhan héa quy mé
16n nho Al (3) thiét ké thich (ing khi hdu va (4) su troi day cia
cac diém dén lai, két hgp khong gian vat 1y vdi 16p trai nghiém
s6 thudng truc.

Thiét ké'tdi sinh

Thiét ké tai sinh di xa hon muc tiéu “giam thiéu tac hai” cta
thiét ké bén viing truyén thong, huéng dén muc tiéu khéng gian
du lich chtl dong cai thién hé sinh thai va cdng dong sd tai, vi du
cac md hinh du lich phuc héi ran san hé hay tai trong ritng ngap
man gan vdi trai nghiém du khach, thay vi chi giam phat thai
carbon. Expo 2020 Dubai (t6 chic tif thdng 10/2021 dén thang
3/2022 do tri hodn vi COVID-19) d6n hon 24 triéu lugt khach
trong sau thang. Thay vi pha d& sau su kién, sé phan thudng
thdy ctia nhiéu khu trién 13m quéc té, 80% cdng trinh dugc
chuyén d6i thanh District 2020, mdt khu d6 thi d6i méi sang tao
thudng tryc. Dy la vi du dién hinh cho xu hudng thiét ké sy kién
16n theo tu duy “di san trudc, sy kién sau” (legacy-first design)
thay vi xay dung tam thdi roi bé hoang.

Cd nhdn hod quy mé l6n nho Al

Cé nhan hdéa quy mo 16n nhd Al cho phép moi du khach nhan
mot phién ban ggi y hanh trinh khac nhau dya trén dit liéu hanh
vi, thay vi ban d6 tham quan chung cho tat ca, xu huéng da phé
bién trong thuong mai dién tit nay dang dich chuyén sang thiét
ké diém dén.
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Thiét ké thich ting khi hdu

Thiét ké thich ing khi hau ngay cang trd thanh yéu cau bat
budc chit khong con 1a lya chon, dic biét véi cac diém dén ven
bién va dong bang nhu Viét Nam, ti vt liéu chéng chiu nhiét,
hé théng thoat nudc db thi dén quy hoach Iti khdi viing c6 nguy
cd ngap.

Su phat trién ctia cdc mé hinh diém dén lai

Piém dén lai (phygital destinations) la m6 hinh diém dén
tich hgp chat ché gitta khdng gian vat 1y va khoéng gian so, trong
d6 trai nghiém cua du khéch dién ra dong thdi trén ca hai méi
trudng. Lép trai nghiém s6 khong con dong vai trdo nhu mot ting
dung ho trg hay kénh cung cap thong tin bé sung, ma trd thanh
mot 16p trai nghiém song hanh (digital experience layer) luon
hién dién, lién tyc cdp nhat theo thoi gian thyc va tuong tac véi
boi canh vat Iy. Nh& d6, moi dia diém, cong trinh hay sy kién
déu c6 thé dugc mé rong bang cac ndi dung s6 nhu thyc té tang
cudng (AR), hudng dan théng minh, ban d6 tuong tac, cd nhan
hoéa hanh trinh, tro chdgi héa (gamification) hoac tri tué nhan
tao, lam phong pht thém trai nghiém ma khéng can thay doi
cau truc khong gian.

Seoul (Han Quéc) xay dung nén tang Seoul Smart Tourism
Platform, cho phép du khach stt dung mot hé sinh thai s6 théng
nhat dé tim dudng, dat dich vy, nhan thdng tin theo vi tri, thanh
toan va tham gia cac hoat dong thuc té tang cudng tai nhiéu
diém tham quan. Thanh phé khong chi dugc trai nghiém bang
viéc “di trong khong gian” ma con bang viéc “tuong tac véi dit
liéu” gan vdi ting dia diém. Thugng Hai (Trung Qudc) dang
phét trién md hinh “thanh phé s6” vdi nhiéu khu vuyc stt dung
ban sao s6 (digital twin), dit liéu thdi gian thuc va hé théng diéu
hudng théng minh. Du khéch cé thé tiép can thong tin vé giao
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thong, su kién, mat doé khach va cac dich vu xung quanh ngay
trén thiét bi di ddng, giip hanh trinh dugc diéu chinh linh hoat
theo diéu kién thuc té.

TU khi ra mat thang 7/2016, trd choi thyc té ting cudng
Pokémon GO d3 vo tinh bién nhiéu khong gian cong cong nhu
cong vién, quang trugng, di tich thanh diém dén, véi cac thanh
phé nhu Chicago hay céc dia phuong tai Nhat Ban ghi nhan
lugng khach ting dot bién tai cac dia diém dugc tro choi gan
cd. Su kién nay cho thay 16p trai nghiém sé cé thé tao ra ludong
khéch doc 1ap véi gia tri vat 1y goc cta dia diém, mot tin hiéu
sém cho xu hudng thiét ké diém dén lai ma cac nha quan tri
diém dén ngay nay cht dong khai thac thay vi d€ xay ra tinh cd
nhu truéng hgp Pokémon GO.

Trong khi Ha Lan va Singapore di c¢6 cac chuan thiét ké do thi
thich ting nudc bién dang dudc luat héa tir nhiéu nam, Viét Nam,
véi dudng b bién hon 3.260 km va dong bang song Ctliu Long
thudc nhém khu vuc chiu tic ddng nang né nhat ctia bién doi
khi hau toan cau theo cac danh gia ctia Ngan hang Thé gidi, hién
chua c6 bd tiéu chuan thiét ké diém dén thich ting khi hau bat
budc 4p dung cho céc du an du lich ven bién méi, mot khoang
trong chinh séch can dugc uu tién trong thap nién tdi.
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6.11. MOT QUA TRINH CHUYEN HOA LIEN TUC

Chuong nay di trinh bay thiét ké diém dén nhu mot qua trinh
chuyén hda lién tuc tit ban sic thuong hiéu dén cau tric khong
gian, tif cau tric khéng gian dén nhan thic va hanh vi, tir d6 dén
trai nghiém, dich vy, méi trudng va cudi ciing 1a gia tri kinh té.
Bon két luan chinh duc két toan b chuong:

Thiét ké'la qud trinh hién thuc héa thuong hiéu

Thuong hiéu diém dén khéng ton tai trong logo hay khau
hiéu ma trong tling quyét dinh thiét ké, tit quy mod mdt bién chi
dan dén quy m6 mot hanh lang phat trién. Bilbao, Jewel Changi,
Cau Vang Ba Na Hills déu 1a minh chiing cho viéc thiét ké, khong
phai truyén théng, 1a cong cu hién thuc héa 1¢i hita thuong hiéu.

Khong gian va trdi nghiém la hai mdt ctia cing mét hé gid tri

Cau tric khong gian dat nén, nhan thiic va hanh vi 1a ngén
ngill trung gian, trai nghiém va dich vu la nai gia tri dugc cam
nhén tryc tiép. Tach rdi quy hoach khdng gian khoi thiét ké
trdi nghiém, nhu céch tiép can truyén théng van lam, dan dén
nhiing cong trinh dep nhung v6 hon, hodc nhitng chién dich trai
nghiém hay nhung thiéu nén tang khéng gian bén viing.

Canh tranh bdng chdt lugng thiét ké, khong chi bdng tai nguyén
22@Barcelona, Cheonggyecheon va Virtual Singapore déu
chiing minh 1¢i thé canh tranh bén vitng khéng dén tir viéc sé hitu
tai nguyén doc nhat ma tit nang lyc t6 chiic, két noi va lién tuc toi
uu héa nhiing gi d c6 thanh mét hé thong trai nghiém mach lac.

Thiét ké'la cdu néi tir thuong hiéu dén gid tri kinh té
Muc tiéu cudi cling ctia thuong hiéu diém dén khong chi la

hinh anh tich cyc ma la gi tri kinh t€, xa hoi va moi trudng bén
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vitng. Thiét ké khoéng gian kinh té cho thay moi khung gid trong
ngay, moi mét khong gian ven séng va moi cum nganh déu c6
thé dugc chuyén héa truc tiép thanh doanh thu, khép lai vong
chuyén hda tit ban sac vd hinh dén tang truéng hitu hinh ma
cuén sach theo dudi xuyén suét.

Lgi thé bén viing thudc vé nhitng diém dén biét thiét ké dong
bo khong gian, dich vy, trai nghiém va hé sinh thai gia tri, budc
chuyén tif “xay dyng mot dia diém” sang “kién tao mot trai
nghiém thuong hiéu”. Pay 1a noi chién luge cham vao mat dat,
ndi thuong hiéu théi la ngon tu va trd thanh thit du khach budc
di qua, cham vao va mang theo trong ky tic. Chuong tiép theo
s& md rong logic nay sang truyén thong thuong hiéu diém dén,
cach nhiing trai nghiém dugc thiét ké trong chuong nay lan tda
ra thé giéi.
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Céc chuong trudc d3 dyng nén méng ctia thuong hiéu diém dén
vdi hé sinh théi tao gia tri, tAm 1y hinh thanh thuong hiéu, chién
luge dinh vi va ban sic. Nhung mot thuong hiéu du duge dinh
vi sdc bén va mang ban sac khac biét van chua tao ra gia tri néu
nhiing gia tri &y khong dugc truyén dat, trai nghiém va lan tda
dén cong ching. Truyén thdong thuong hiéu diém dén chinh la
chiéc cau néi gitta chién lugc va nhan thiic, giita ban sac noi tai
va hinh anh bén ngoai, 1a cd ché chuyén hda gia tri cia diém dén
thanh niém tin, cAm xdc va hanh vi lya chon.

Quan niém vé truyén thoéng da thay doéi tan goc. Néu trudc
day né dugc hiéu la quang b4, xic tién, quang cdo dé thu hut
khéch, thi nay truyén thong la mét qud trinh d6i thoai lién tuc
gitta diém dén vdi toan bo hé sinh thdi cdc bén lién quan. Trong
thdi dai s6, hinh &nh mot diém dén khéng con do cd quan quan
1y kiém soat tron ven, ma dugc dong kién tao b&i du khach, cong
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dong, doanh nghiép, nha sang tao ndi dung, bao chi va cac nén
tang. Thuong hiéu diém dén trd thanh két qua ciia hang triéu
diém cham, hang triéu trdi nghiém va hang triéu cudc déi thoai
moi ngay, trén ca khong gian vat 1y 1an khong gian so.

Mot chuyén dich quan trong khéc 1a tir “truyén thong thong
diép” sang “truyén thong trai nghiém?”. Thay vi chi phat di 15i
hita, truyén thong hién dai thiét ké toan b hanh trinh cta du
khéach, tir tim kiém thong tin, 1ap ké hoach, dat dich vy, trai
nghiém tai chd dén chia sé ky tic. Mi diém cham trén hanh trinh
dy déu la mot phuong tién truyén thong, ndi thuong hiéu dugc
cam nhan qua chat lugng dich vy, khéng gian, con ngudi, cong
nghé va cam xic, chit khéng chi qua quang céo. Su dich chuyén
nay x6a nhoa ranh gidi truyén thong giita “lam truyén théng”
va “van hanh diém dén”. Khi moi trai nghiém la mét théng diép
va moi diém cham la mot kénh, thi chat lugng cta giao thong,
su sach s@& cia dudng phd, thai do ciia ngudi ban hang, hay su
thuén tién ctia thi tuc, tat ca déu trd thanh van dé truyén thong.
Piéu nay doi hoi mot tam nhin quan tri tich hgp, noi truyén
théng khéng phai viéc riéng ciia moét bd phan ma 1a méi quan
tdm chung cta toan b hé théng tao ra trai nghiém diém dén.
Pay la mot trong nhitng thay déi tu duy khé nhat nhung ciing
quan trong nhat ma nhém tac gia mudn lam rd.

Bén canh d6, tri tué nhan tao dang ma ra mét ky nguyén mdi.
Phan tich di liéu 16n, x{ Iy ngon ngit tu nhién, phan tich cam
xlc, cad nhan hoda ndi dung, hé théng goi v va Al tao sinh cho
phép diém dén hiéu sdu nhu cau titng nhém khach, du bao xu
hudng va tao thong diép phu hgp theo thdi gian thuc. Truyén
thong khong con la chudi hoat dong 1ap theo chién dich, ma la
mot hé thong thich ting lién tuc, c6 kha nang hoc hoi, phan hoi
va toi uu héa dua trén di liéu.
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Thong qua dinh vi va ban sac dé tra 16i cAu hdi «diém dén
muén dugc ghi nhd 1a ai?”, thi truyén thong phai tra 16i “diém
dén sé& dugc biét dén, dugc trai nghiém va dugc lan tdéa nhu thé
nao?”. Pay la budc chuyén tit chién luge thuong hiéu sang kich
hoat thuong hiéu, nai cac gié tri cot 16i dugc hién thyc héa qua
truyén thong, trai nghiém va sy dong sang tao ctia cd hé sinh
thai. Chuong nay di tit khai niém va cadc mé hinh truyén thong,
quabén nhém kénh (sd hitu, tra phi, lan toa, cdng dong), truyén
thong s6, thiét ké trai nghiém va diém cham, tri tué nhan tao,
quan tri danh tiéng, do ludng hiéu qua, dén nhiing xu hudng
tuong lai, cudi cing khép lai bang khdi niém hé than kinh sé
ctia diém dén.

Xuyén sudt cac ndi dung ay 1a mot luan dé thong nhat, trong
ky nguyén s8, truyén thong thuong hiéu diém dén da vugt khoi
khuén khé ctia mét chiic nang marketing dé trd thanh ha tang
két nodi, cam nhan va diéu phéi ctia toan bd hé sinh thai diém
dén. Hiéu dugc sy chuyén héa nay vé ca tu duy 1an cong cu la
chia khéa dé xay dung lgi thé canh tranh bén viing trong nén
kinh té trai nghiém va ky nguyén tri tué nhan tao.

CHUONG VII: TRUYEN THONG THUONG HIEU DIEM BPEN | 377




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

7.1.TONG QUAN VE ,
TRUYEN THONG THUONG HIEU DIEM DEN

Truyén thong ludn la chiic nang két ndi té chiic véi thi trudng,
nhung khai niém ay d3 khong ngling mé rong cung su chuyén
dich tlit nén kinh té san pham sang nén kinh té trai nghiém. Néu
trudc day truyén théng la viéc truyén tai thong tin mot chiéu
tit doanh nghiép dén khach hang, thi nay né 1a mot qua trinh
déi thoai, tuong tac va dong sang tao gia tri gitta nhiéu chu thé
trong mot hé sinh thai. Véi diém dén, von khong phai mot san
pham don 1¢ ma 1a t6 hgp cta tai nguyén, di san, ha tang, dich
vy, cdng dong va chinh quyén, su thay déi nay dién ra manh hon
bat ky linh vuc nao khac.

Quyén lyc truyén thdng da dich chuyén tit cac t6 chitc quan 1y
sang cong dong ngudi dung. Mot bic anh trén Instagram, mot
video ngan trén TikTok, mdt danh gia trén Google Maps hay
TripAdvisor c6 thé tdc dong manh hon nhiéu chién dich quang
céo truyén thoéng. Truyén thong thuong hiéu diém dén, vi thé,
ngay cang mang tinh phi tap trung, thgi gian thyc va dua trén
dong sang tao. Vai tro cia né khéng diing & viéc gitip du khach
biét vé diém dén, ma khién ho hiéu, tin tuéng, mong mudn trai
nghiém, chia sé va quay lai.

Su dich chuyén nay c6 ba hé qua sau sac dai véi thuc tién quan
tri. Tht nhdt, diém dén mat quyén kiém soét tuyét déi 1én hinh
anh ctia minh, hinh anh gi¢ 1a két qua thuong lugng lién tuc gitta
nhiing gi diém dén mudn néi va nhitng gi hang triéu du khach
thuc sy néi. Thit hai, tinh x4c thyc tré thanh dong tién quy nhat
trong mot moi truong bao hoa quang cao, du khach khao khat
cai that va mot trai nghiém chan thuc dugc ké lai bi mot ngudi
that c6 stic nang hon moi thong diép dugc dan dung. Thit ba, toc
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do va kha nang phan héi trd thanh nang luc séng con, mot cudc
tro chuyén c6 thé bung 1én va dinh hinh nhan thic chi trong vai
gid, doi héi diém dén phai ludn lang nghe va san sang tham gia.

Vinhiing 18 d6, chuong nay tiép can truyén thong thuong hiéu
diém dén theo tu duy hé sinh théi, trong d6 moi chti thé tham gia
tao ra trai nghiém déu dong thdi 1a chu thé truyén thong. Cach
tiép can nay dat trong tim khong phai vao viéc “phat di thong
diép gi” ma vao viéc “kién tao va diéu phoi mot hé sinh thai” nai
gia tri thuong hiéu dugc dong sang tao, lan téa va khong ngling
dugc lam mai.

7.1.1. Khai niém va ban chat

Khai niém truyén thoéng di trai qua ba tang phat trién va viéc
hiéu ca ba gitp dinh vi ding ban chat ctia truyén thong diém
dén hién dai.

Truyén thong trong marketing truyén thong

Trong marketing truyén thong, truyén thong la hoat dong
phét théng diép qua cac kénh nham giy anh hudng dén hanh
vi mua. M6 hinh kinh dién gom ngudi gii ma héa thong diép,
truyén qua kénh, ngudi nhan gidi ma, kém nhiéu va phan hoi.
Trong tam la kiém soét, t6 chiic quyét dinh néi gi, néi & dau, néi
thé nao va do hiéu qua bang miic do thong diép dugc tiép nhan
dang y dinh. Pay la tu duy “truyén tai” thong tin chay mot chiéu
tl ngudi ban dén ngudi mua.

Truyén thong trong quan tri thueng hiéu
Quan trj thuong hiéu md rong khai niém khong chi nhiing

thong diép c6 chti dich méi truyén thong, ma moi diém tiép xiic
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déu truyén tai thuong hiéu, di muén hay khéng. Cich mot nhan
vién tra 16i dién thoai, chat lugng mot sdn pham, thai do xi Iy
khiéu nai, tat ca déu “ndi” diéu gi d6 vé thuong hiéu. Truyén
thoéng, & tang nay, chuyén tit quan tri théng diép sang quan tri
trdi nghiém tong thé va muc tiéu chuyén tir anh huéng hanh vi
mua sang xay dyng nhdn thic, cam xtc va quan hé 1au dai.

Truyén thong trong bai canh diém dén

Véi diém dén, truyén thoéng dat hinh thai phtc tap nhat.
Khong mot cht thé nao déc quyén phat ngdn, ma chinh quyén,
doanh nghiép, cong dong, du khich va nén tang cung tao nén
hinh anh. Thong diép khong chi la 16i n6i ma la toan b trai
nghiém thuc té. Va “khach hang” khéng dong nhat, cing mot
diém dén phai truyén thong tdi du khach ndi dia va qudc té, nha
dau tu, cu dan, doanh nghiép, vdi nhitng ky vong khac nhau. Sy
phtc tap nay khién truyén thong diém dén khong thé quan tri
nhu truyén thong mot san pham, ma phai quan tri nhu mot hé
sinh thai.

Thém vao dé, diém dén con mang nhiing dic thi lam truyén
thong tré nén khé hon, nhu san pham khéng thé dung thir trudc
khi “mua” (du khach phai dén mdi biét), trai nghiém mang tinh
chti quan cao (ciing mét noi, moi ngudi cdm nhan khac nhau)
va chat lugng phu thudc vao vo sé chii thé ma DMO khéng truc
tiép kiém soat (tir tai x€ taxi dén ngudi ban hang rong). Vi thé,
truyén thong diém dén vita phai quan 1y ky vong mdt cach trung
thuc, vita phai phéi hgp moét mang ludi rong cac chi thé dé bao
dam trai nghiém thyc xiing véi 16i hia.

T truyén thong dén dong sang tao gia tri
Theo logic trong dich vy (Vargo va Lusch, 2016), du khach

khoéng phai ngudi ti€p nhan thu déng ma la ngudi cing tao ra y
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nghia cia thuong hiéu. Pay la budc dich nén tang. Truyén thong
mot chiéu xem du khach 1a déi tugng can thuyét phuc, truyén
théng dong sang tao xem ho la ddi tac cung kién tao. Khi mot
du khéch quay video 4m thuc dudng phé Ha Noi va chia sé vdi
hang triéu ngudi theo déi, ho khong tiéu thu thuong hiéu ma
dang san xuat ra né. Nhiém vu ctia nha quan tri, vi thé, chuyén
tir kiém soat thdng diép sang tao diéu kién va cdm hiing dé cong
dong ké cau chuyén thuong hiéu theo cach caa ho.

Su chuyén dich sang dong sang tao doi héi mot tAm thé quan
tri mdi, khiém tén hon, c6i m&hon va tin tudng hon. N6 c6 nghia
1a chap nhan rang thuong hiéu diém dén khong hoan toan thudc
vé ai, né la tai san chung dugc nhiéu bén cling vun dap. N6 cling
c6 nghia 1a budng bt n6i &m anh kiém soat dé déi 1y siic manh
clia sy tham gia ty nguyén, mét cau chuyén do cong dong tu ké
ludn dang tin va lan xa hon mét théng diép do t6 chiic 4p dat.
Chinh tinh than dong sang tao nay la nén tang tu duy cho toan
b6 cac mo hinh va cong cu dugc trinh bay.

7.1.2.Vai tro cha truyén thong trong xay dung thuong hiéu

Truyén théng déng bon vai tro tich liiy dan theo chiéu siu,
tuong ting v4i bon nac chuyén héa nhan thic ctia du khéach. biéu
quan trong la bon vai tro nay khéng phai cidc muc tiéu riéng 1é
dé chon mot, ma 1a mdt chudi tién trién, moi nac 1a diéu kién dé
dat nac sau. Khong thé xay niém tin noi mot diém dén du khach
chua biét dén, khong thé tao 1ong trung thanh néu chua c6 trai
nghiém va cam xuc tich cyc. Hiéu chudi nay gitp nha quan tri
chan doan ding van dé, khi lugng khéch thap, goc ré c6 thé &
bat ky nac nao, ti thiéu nhan biét, hinh anh md nhat, thiéu niém
tin, hay trai nghiém khong du t6t dé tao 1ong trung thanh.
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Gia tang nhan biét thuong hiéu

Vai trd dau tién va cd ban nhat ctia nhan biét thuong hiéu la
gitp diém dén xuat hién trong danh sach cin nhac ctia du khach.
Trong mot thi trudng cé qua nhiéu lya chon, du khach chi c¢é thé
lua chon mot diém dén néu trudc hét ho biét dén hodc nhé dén
diém dén d6. Tuy nhién, trong thdi dai s6, nhan biét khong chi
don gian 1a “cé bao nhiéu ngudi tiing nghe tén diém dén”. Piéu
quan trong hon la khi tén diém dén xuat hién, cong ching lién
tudng dén diéu gi dau tién: an toan, hap dan, dang tin cay, dat
do, qua tai hay kém chat lugng. Bén canh do, nhan biét thuong
hiéu ngay nay con phu thudc vao viéc diém dén c6 dugc hién thi
trong két qua tim kiém, ban d6 s6, nén tang du lich truc tuyén
va céac cau tra 16i do Al ggi y hay khong. N6i cach khac, mot diém
dén muén dugc lya chon trude hét phai duge con ngudi nhé dén
va dugc céc hé thong s6 “nhin thay”.

Nhiéu quéc gia va thanh phé da chi nhitng khoan 16n chi dé
“lot vao radar” cua du khéch qudc té, tit cac chién dich thuong
hiéu quéc gia dén viéc tai trg sy kién thé thao toan cau. Nhung
nhan biét don thuan chua dd, mot diém dén “ai ciing biét tén”
nhung gan vdi lién tudng md nhat hodc tiéu cuc con khé ban hon
mot diém dén it tén tudi nhung gan v4i mot hinh anh sac nét,
hap dan. Vi thé nhan biét chi 1a bac thang dau va gia tri thuc nam
G bavai tro sau hon.

Hinh thanh hinh anh diém dén

Sau khi gitip du khach biét dén diém dén, truyén thong tiép
tuc cé vai tro tao ra hinh anh cu thé cho diém dén dé. Mot cai tén
ban dau cé thé con trung tinh, nhung thong qua hinh anh, ciu
chuyén, théng diép va trai nghiém dugc truyén tai, diém dén
dan dugc gan véi nhiing lién tudng rd rang hon.
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Chang han, mét diém dén c6 thé dugc truyén thong nhu “noi
lang man”, “noictia di san”, “diém dén phiéu luu” hodc “khéng
gian chita lanh”. Pay chinh la lac dinh vi thuong hiéu dugc dua
vao tam tri du khach. Truyén théng khéng chi lam cho du khach
biét tén diém dén, ma con gitip ho hiéu nén cdm nhan va ghi nhé
diém dén d6 theo cach nao.

Khi hinh dnh diém dén da hinh thanh, n6 sé anh hudng dén
cach du khach tiép nhan cac théng tin sau nay. Néu mét diém
dén da dugc gan vdi hinh anh “yén binh va chitalanh”, du khach
c6 xu huéng dién giai cac thong tin mdi theo huéng phii hgp vdi
hinh &nh dé. Vi vay, hinh &nh diém dén khong chi 1a két qua ctia
truyén thong, ma con trd thanh “bd loc” dinh huéng nhén thiic,
ky vong va quyét dinh Iya chon ctia du khéch.

Paris “thanh phd tinh yéu”, Bali “thién dudng tam linh va
nghi dudng”, Iceland “ving dat lra va bang”, nhiing hinh anh
nay khong tu nhién ma c6, ma la két qua ctia nhiéu thap ky
truyén thong nhat quan qua phim anh, van hoc, quang ba va
trai nghiém du khach. Sttc manh cia mot hinh anh manh la né
tu cting c6. Du khach dén véi ky vong san ¢d, chi y dén nhiing gi
xac nhan ky vong ay, roi ké lai chinh cau chuyén dé, khép mot
vong lap tu khang dinh.

Xay dung niém tin va cam xiic

Sau hon hinh anh khach quan la sy gan bé cht quan. Truyén
thong hiéu qua khong chi khién du khach biét va hiéu, ma khién
ho tin tuéng va rung déng. Niém tin dén tir tinh nhat quan va
bang chiing, 16i hita dugc xac nhan béi trdi nghiém thuc va bai
tiéng ndi ctia nhitng du khach khac. Cam xdc dén tit cdu chuyén
va trdi nghiém cham tdi gia tri cd nhan. Chinh niém tin va cam
xtc, chit khdng phai théng tin, mdi la thit chuyén héa sy quan
tam thanh quyét dinh.
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Trong du lich, yéu t6 niém tin ddc biét quan trong vi du khach
dang dat cugc thoi gian, tién bac va ky vong vao mdt trai nghiém
ho chua tung tht. Moi tin hiéu giam rai ro, danh gia tich cuc,
thuong hiéu uy tin, thong tin minh bach, chinh sach bao dam
déu la truyén thong xay dung niém tin. Con cam xtc la thitkhién
mot diém dén dugc chon gitta nhiéu lya chon tuong duong vé ly
tinh khi moi diém dén déu “dep” va “dang di”, diéu tao khac
biét 1a diém dén nao cham dugc vao khat khao, ky tic hodc ban
sac ctia du khach.

Tang cudng tai san thuong hiéu

Vai trd cudi cling la tich Iy, moi lién tuéng, niém tin va trai
nghiém tich cyc don tu thanh tai sdn thuong hiéu, mot tai san
v6 hinh nhung c6 gid tri kinh té thuc, thé hién qua kha nang thu
hat khach, giit gia va tao long trung thanh. Truyén théng, & vai
tro nay, khong phai chi phi ma la dau tu, moi chién dich, moi
diém cham t6t déu boi dap mot tai san tich liiy qua thdi gian.
Bén vai trd nay khong tach r&i ma 1a bon nac cia ciing mot qua
trinh chuyén hoa, tir biét, dén hiéu, dén tin, dén trung thanh.

Piéu quan trong can nhan ra la tai san thuong hiéu cé tinh
tich liiy va ciing c6 tinh hao mon. N6 dugc xay dung cham qua
nhiéu ndm nhat quan, nhung cé thé bi tén hai nhanh chéng bdi
mot khing hoang hay mét chudi trai nghiém té. Vi thé, truyén
thong x4y dung tai san thuong hiéu doi hoéi tam nhin dai han va
su kién dinh, chéng lai cdm do chay theo nhiing chiéu tro ngan
han tao chd y tiic thdi nhung c6 thé 1am lodng hodc phan bdi
dinh vi c6t 16i. M6t tai san thuong hiéu manh la thitkho sao chép
nhat va bén viing nhat trong toan bd von liéng canh tranh cta
mot diém dén va do chinh la dich dén cudi cing ctia moi hoat
dong truyén thong.
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7.1.3. Cac mé hinh truyén théng thuong hiéu hién dai

Ba thap nién qua da ching kién bon mé hinh truyén théng ké
thita va md rong 1an nhau, moi mé hinh phan 4nh mét nac tién
héa ctia tu duy marketing. Chiing khéng thay thé nhau ma xép
chong va mot chién lugc truyén théng diém dén truéng thanh
thudng van hanh ca bon cung lic.

Truyén théng marketing tich hgp (IMC)

Truyén thdng marketing tich hgp (IMC), do Schultz (1993) dé
xudng va dugc Kotler cting Keller (2016) hoan thién, dat thuong
hiéu lam trung tdm d€ moi cong cu, quang cdo, PR, xic tién,
marketing tryc ti€p cing phat mot thong diép nhat quan. Véi diém
dén, noi hang loat t6 chic cling truyén thong (cd quan quan 1y, 1it
hanh, khach san, hing bay, dia phuong), IMC la diéu kién séng
con, néu moi don vi n6i mot hinh anh khac thi thuong hiéu diém
dén sé phan manh. Ngay nay IMC khong chi tich hgp cac cong cu
truyén thong ma con két ndi nén tang s6, mang xa hoi, dit liéu
khach hang, CRM va Al thanh mot hé thong diéu phéi duy nhat.

Théch thitc 16n nhat ctia IMC trong bdi canh diém dén la bai toan
quan tri, 1am sao khién hang chuc, thAm chi hang tradm chi thé doc
1ap ma moi bén ¢4 lgi ich va tiéng ndi riéng clng truyén tai mot
dinh vi nhat quan. Giai phap khong phai ménh 1énh hanh chinh ma
1a mot bd hudng dan thuong hiéu (brand guidelines) rd rang, hap
dan, cling co ché khuyén khich dé cac bén ty nguyén tuan theo vi
thay 1gi ich chung. M6t diém dén c6 dinh vi manh va dé hiéu sé dé
dat sy nhat quan nay hon mét diém dén vé6i dinh vi ma hé.

“100% Pure New Zealand” 1a mau muyc ctia IMC. Thong diép
“thién nhién nguyén sa” dugc trién khai dong b trén truyén
hinh, bo chi, nén tang s6, hdi chg du lich, hé théng doanh
nghiép va ca chinh sach phét trién bén vitng. Chinh sy nhat
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quan tuyét doi 4y chitkhong phai quy mo ngan sach da gitip New
Zealand tao dung dugc mot hinh anh thuong hiéu viing vang
suot hon hai thap ky trén thi trudng qudc té.

Mo hinh truyén thong da diém cham

M6 hinh da diém cham (brand touchpoints) mé réng khai
niém tlr truyén théng diép sang quan tri moi diém tiép xic. Theo
Keller (2001), moi diém cham déu tac ddng dén tai san thuong
hiéu, du la quang cao, dich vy, nhan vién hay trai nghiém sau
chuyén di. V4i diém dén, sé diém cham 16n hon han mét doanh
nghiép théng thudng, trai khap hanh trinh tit ndy sinh nhu cau
dén duy tri két ndi sau chuyén di, ¢ thé phan thanh diém cham
truyén thong (quang cdo, website, mang xa hoi), diém cham
dich vu (sn bay, khach san, phuong tién), di€m cham con ngudi
(nhan vién, hudng dan vién, cu dan) va diém cham trai nghiém
(canh quan, 1é hdi, am thuc, khong gian do thi).

Piém cot 16i ctia md hinh nay 1a khach hang khéng danh
gid thuong hiéu qua mot théng diép riéng 1é ma qua tong hoa
tat ca nhitng gi ho nhin, nghe, cdm nhén va trai nghiém. Mot
chién dich quang cdo xuat sic cé thé bi pht nhan béi dich vu té
& san bay hay hé thong bién chi dan khé hiéu. Ngugc lai, mot
trai nghiém vugt mong dgi c6 thé tao hiéu Uing lan tdéa manh
ma khong can ngan sach 16n. Vi thé, quan tri truyén thong diém
dén phai md rong tir quan tri ndi dung sang quan tri toan bd hé
thong diém cham trong suét hanh trinh du khach, day 1a mot sy
dich chuyén can ban vé pham vi trach nhiém.

Truyén thong dua trén trai nghiém

Truyén thong dua trén trai nghiém (Pine va Gilmore, 1999;
Schmitt, 1999) coi trai nghiém thyc té la phudng tién truyén
théng thuyét phuc nhat. Trong cach tiép can nay, trai nghiém
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khong chi la thi du khach tiéu dung ma chinh la thong diép ma
diém dén gt tdi thi trudng. Canh quan truyén thong vé vé dep
va tai nguyén ctia diém dén. Kién tric ké cau chuyén vé lich sttva
ky tc. Am thuyc thé hién ban sic van hoéa. Cach dng xi ciia ngudi
dan phan anh sy hiéu khach va chat lugng doi séng dia phuong.
N6i cach khéc, diém dén khong chi truyén théng bang quang
40, khau hiéu hay hinh anh dan dung, ma bang chinh nhiing gi
du khéch nhin thay, cdm nhén va trai qua trong suét hanh trinh.

Trong ky nguyén mang xa hdi, vai tro truyén thong cla trai
nghiém cang tré nén manh mé hon. M6t khoanh khac ddng nhé
dugc du khach chup lai, ké lai va chia sé téi hang nghin, tham
chi hang triéu ngudi. Vi vay, dau tu vao chat lugng trai nghiém
khong chi giip nang cao sy hai long ctia du khach, ma con tao ra
nguodn truyén théng tu nhién, dang tin cdy va c6 stic lan tda cao
hon nhiéu hinh thitc quang cdo théng thudng.

Hé sinh thai truyén théng thuong hiéu

Cudi cung, hé sinh thdi truyén théng thuong hiéu (brand
communication ecosystem) 1a hinh thai cao nhat. § cap do6 nay,
thuong hiéu khdng con dugc truyén thong tirmdt trung tam phét
ngobn duy nhat, ma dugc hinh thanh va lan tod thong qua mang
ludi nhiéu chu thé khac nhau (chinh quyén, doanh nghiép, cong
dong, du khach, bao chi, ngudi anh hudng, nén tang s6). Trong
hé sinh thai d6, moi chii thé déu cé thé tham gia tao dung, chia
sé, dién giai va diéu chinh hinh anh diém dén. Chinh quyén c6
thé dua ra dinh huéng va thong diép chinh thiic, doanh nghiép
tao trai nghiém dich vy, cong dong dia phuong thé hién ban sic
va su hiéu khach, du khéch chia sé danh gia va cau chuyén ca
nhan, bao chi va nguoi anh hudng mé rong kha nang lan tda,
con cac nén tang s6 quyét dinh phan nao viéc ndéi dung nao dugc
nhin thay, dugc dé xuat va dugc khuéch dai.
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Piém khac biét quan trong ctia hé sinh thai truyén thoéng
thuong hiéu la kha nang van hanh dya trén dit liéu va phan hoi
lién tuc. Dif liéu hanh vi ctia du khach c6 thé dugc thu thap theo
thdi gian thyc tir tim kiém, dat dich vy, mang x3 hoi, danh gia
tryc tuyén, ban d6 s va cac diém cham tai diém dén. Nhiing dit
liéu nay dugc phan tich bang cong nghé sé va Al, sau d6 chuyén
héa thanh cdc quyét dinh truyén thong nhu diéu chinh thong
diép, lua chon kénh, ca nhan héa ndi dung hoac phan ting vdéi
khung hoang. Nhd co ché phan héi lién tuc ay, hé sinh thai c6
kha ning lang nghe, hoc héi, phan (ing va dong sang tao véi thi
trudng. Thuong hiéu diém dén vi vay khong con la két qua cta
mot chién dich truyén thong don 1&, ma la san pham cta qua
trinh tuong tac lién tuc gitta diém dén, du khach, cong dong,
doanh nghiép va moi trudng so.

M6 hinh hé sinh thai doi héi mot su chuyén déi vai tro can
ban ctia t6 chiic quan 1y diém dén, tit “ngudi phat ngdn” sang
“ngudi diéu phéi”. Trong mo hinh cii, DMO kiém soat thong
diép va day ra thi trudng. Trong md hinh hé sinh thai, DMO tré
thanh ngudi kién tao diéu kién, xay dung ha tang dit liéu va nén
tang, thiét 1ap bd nguyén tac thuong hiéu chung, khai cam hing
va trao cong cu cho cac cht thé khéc, roi diéu hoa vé sé tiéng noi
thanh mét cau chuyén thuong hiéu nhat quan ma khéng bép
nghet su da dang. Pay la mét nang luc khé hon nhiéu so vdi viéc
chi san xuat va phat ndi dung va ciing chinh la nang luc quyét
dinh thanh bai ctia truyén thong diém dén trong ky nguyén sé.

Su khéc biét gitta tu duy kénh va tu duy hé sinh théi ¢ thé
thdy qua cach hai diém dén phan ing v4i mot video du lich lan
truyén. Piém dén tu duy kénh xem d6 la mot su kién may man
ngoai tam kiém soat va chd né tu 1ang. Piém dén tu duy hé sinh
thai 1ap tic kich hoat ca mang luéi, khuéch dai video qua kénh
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s& hitu, mdi tac gia hgp tac, chuan bi nodi dung cho lan séng
tim kiém sap tdi, diéu phoi doanh nghiép dia phuong dén dong
khéch va thu thap dit liéu dé hiéu vi sao né lan truyén. Cing mot
co hoi, hai két qua khac nhau thi khéc biét nam & tu duy van
hanh, khong & ngan sach.

Hé sinh thai la ndi tao ra gia tri, trai nghiém la noi gia tri dugc
cam nhan, thuong hiéu la nai gia tri dugc luu giit trong tam tri
du khéch, con truyén thong l1a co ché khuéch dai va lan toa gia
tri &y tdi cong dong. Vi vay, truyén thong khong thé thay thé trai
nghiém, nd chi ¢ thé 1am cho mét trai nghiém t6t dugc biét dén
nhanh hon, rong hon va bén viing hon.
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7.2. HE SINH THAI TRUYEN THONG THUONG HIEU
DIEM DEN

Mo6i nguy 16n nhat v6i mot thuong hiéu khong phai la it ngudi
nhac dén, ma la nhiéu ngudi nhac dén theo nhitng cach khéc
nhau. Néu ban sac 1a “diéu diém dén mudn néi” va dinh vi 1a
“diéu diém dén muon du khach ghinhg”, thi hé sinh thai truyén
théng la toan bd mang ludi gitp nhiing gid tri 4y dugc truyén tai
nhat quan dén cdng ching. Khung phan loai dugc dung rong rai
nhat chia hé sinh thai nay thanh bén nhém (sé hitu, tra phi, lan
tda va cong dong), thudng goi tat 1a md hinh PESO. Hiéu vai trd
riéng cua tiing nhém va céch ching bé trg nhau la diéu kién dé
diéu phai mot hé sinh théi da chii thé.

KHUNG PESO (PAID - EARNED - SHARED - OWNED) VAO BOI CANH DIEM DEN

1.SG HUU (OWNED) 2.TRA PHI (PAID)

Nén tang cla diém dén Tao d6 pha va tang nhan dién

- Website, ing dung - Qudng cdo s6

« Kénh chinh thdc - Qudng cdo truyén hinh, bdo chi
- Noi dung do diém dén - Qudng cdo ngodi troi

tao ra va kiém sodt « Hop tdc KOL / Inluencer

®
-

PIEM DEN

THUONG HIEU
& TRAINGHIEM

4, CONG PONG (SHARED)

Gan két va khuéch dai )
- Mang xa héi, nhém céng déng

3.LAN TOA (EARNED)
Uy tin tr bén ngoai
- Bai viét, phdng su; ddnh gid

« Nhdc dén tir du khdch « Hashtag chién dich, trao luu
«Hinh dnh, video dugc chia sé - Néi dung do ngudi dung tao (UGC)
- Gidi thudng, xép hang « Tuong tdc, chia sé

SG HUU + TRA PHI + LAN-TOA + CONG DONG = THUGNG HIEU PIEM DEN MANH

SUC MANH THUGNG HIEU BEN TU SU CONG HUGNG CUA BON NHOM KENH

Hinh 7.1. B6n nhém kénh trong hé sinh thai truyén théng diém dén (PESO)

Nguon: Khung PESO (Paid—Earned—Shared—Owned) vao béi cdnh diém dén. Sitc manh
thuong hiéu dén ti su cong hudng: kénh s6 hitu lam nén, trd phi tao do phu, lan téa trao
uy tin, cong dong tao gan két.
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Mot nghich 1y cd ban ctia truyén thong thuong hiéu diém dén
1a miic d6 kiém soat va muc dd tin ciy thudng ty 1é nghich véi
nhau. Nhitng kénh do diém dén tryc tiép s& hitu hodc chi tra cho
phép kiém soat gan nhu hoan toan ndi dung, hinh anh va thdgi
diém truyén tai, nhung lai thudng bi cong ching nhin nhan nhu
cac thong diép mang tinh quang ba nén miic do tin cay khong cao.
Ngugc lai, nhitng kénh do bén thit ba hodc cong dong tao ra gan
nhu khong thé kiém soit hoan toan, nhung lai cé stic thuyét phuc
16n hon vi duge xem 1a khach quan, chan thuc va xuat phat ti trai
nghiém thyc té. biéu nay phan anh su chuyén dich trong tu duy
truyén thong hién dai, uy tin khéng con dugc xay dung chu yéu
bang nhiing gi diém dén tu ndi vé minh, ma bang nhiing gi ngudi
khac san sang néi thay minh. Vi vay, nhiém vu ctia quan tri truyén
thong khong chila san xuat ndi dung hay gia ting ngan sach quang
cdo, ma quan trong hon la kién tao nhiing trai nghiém du tot dé bao
chi, cdng dong, ngudi anh huéng va chinh du khéch tunguyén chia
sé. Truyén thong hiéu qua, rot cudc, khdng bat dau tir thong diép,
ma bat dau tir trdi nghiém, théng diép chi thuc su c6 siic manh khi
dudc xac nhan béi nhitng tiéng néi doc 1ap tir bén ngoai.

7.2.1.Truyén théng s& hitu

Truyén théng s& hitu la nhitng kénh do chinh té chic quan Iy
diém dén (DMO), chinh quyén hodc don vi quan tri thuong hiéu
tryc tiép kiém soat ndi dung, hinh anh va dit liéu. Pay la “ngbi
nha sd” (digital home) ctia thuong hiéu, noi moi théng tin chinh
thitc dugc cap nhat, luu trit va két ndi vdi toan hé sinh thai, dong
thdi la nguon dit liéu dau tién ma cac nén tang tim kiém va Al
trich xuat khi mo ta diém dén. Piém manh ctia kénh sé hitu 1a
quyén kiém soét tuyét doi, diém yéu la do tin cay thap hon kénh
bén thit ba, vi du khéach biét day 1a tiéng néi ctia chinh diém dén.
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Du d tin cay khong bang kénh truyén théng tra tién, truyén
thdng ctia cht s& hitu van giit vai trd nén tang vi ba 1y do. Thit
nhdt, day 1a noi diém dén ké cau chuyén ctia minh mot cach day
dt va nhat quan nhat, khong bi cat xén hay dién giai sai. Thif hai,
day la diém neo ma moi kénh khac dan vé, mot quang cao hay
mot bai ctia ngudi anh hudng cudi ciing thudng dua du khach tdi
website hodc ing dung chinh thitc dé hanh dong. Thit ba, day 1a
nguon dit liéu ¢ cau triic nudi toan bd hé sinh théi so, tit cong cu
tim kiém dén trg 1y AL Vi vdy, dau tu vao cac kénh s hitu 1a dau
tu vao ha tang nén ctia toan bd hé théng truyén thong.

Céc trang Web diém dén

Trang web 1a “tru s& s6” ctia thuong hiéu va 1a diém tiép xtc
dau tién cta phan 16n du khach trong giai doan tim kiém. Mot
trang web hién dai khong con chi gi6i thiéu danh lam thang canh
ma tré thanh trung tdm diéu phoi toan b trdi nghiém trudc
chuyén di, tra 16i déng thdi bon cau hoi ctia du khéach: diém dén
nay c6 gi dic biét, vi sao t6i nén dén, tdi sé di nhu thé nao va toi
c6 thé dat dich vu ngay khong. Vi vay né phai tich hgp nhiéu 16p
tif cAu chuyén thuong hiéu, ban dé tuong téc, lich sy kién, danh
muc diém tham quan, hé théng dit phong va vé, ggiy lich trinh,
thong tin visa va an toan, trung tam ho trd truc tuyén, dong thdi
t6i uu tim kiém, ho trg da ngdn ngii, tai nhanh trén di dong va
tuan thu tiéu chudn tiép can cho ngudi khuyét tat.

Xu huéng hién nay la dung AI dé ca nhan héa ndi dung trang
web theo ting nhém khach. Mot khach yéu di san dugc uu tién
hién thi bao tang, cong trinh lich sit va tour van hoa. Mot khach
tré dugc dé xuat quan ca phé, 1é hoéi am nhac va hoat dong vé
dém. Trang web, tit mdt an pham sé tinh, trd thanh mét giao
dién dong thich ing véi tiing ngudi, diém khdi dau ctia cd hanh
trinh ca nhan hoéa.
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Ung dung di dong

Néu trang web chti yéu phuc vu giai doan trudc chuyén di, thi
ting dung di ddng dong hanh ciing du khéch trong suét chuyén
di. Ung dung diém dén tét tich hgp ban dé ngoai tuyén, diéu
hudng, ggi y theo vi tri va thoi gian thuc, dat dich vy, vé dién t,
hudéng dan vién o va kénh phan hoi titc thdi. Gia tri 16n nhat ctia
ting dung khéng chi la tién ich ma la dit liéu. Moi tuong tac cho
DMO biét du khach dang & dau, quan tdm gi, gap kho khan nao,
nén tang cho ca nhan hoa va diéu tiét dong khach.

Théch thifc ctia ting dung diém dén la ty 1é tai va giit chan, du
khéach mién cudng cai mot ting dung chi dung vai ngay. Vi thé,
xu huéng hién nay nghiéng vé cac giai phap nhe, (ing dung web
tién bd (progressive web app), tich hgp vao cic nén tang ban do
va trg 1y san cd, hodc mini-app trong cac siéu ing dung, thay vi
budc du khéch tai mot ting dung riéng. DPiéu quan trong khong
phai cong nghé nao ma la c6 mat & noi du khach da 4, véi dung
thong tin vao ding ldc.

Céc thanh pho du lich thong minh dang tich hgp thong tin du
lich vao chinh cac nén tang du khach da dung nhu ban dé s, vi
dién tl1, tng dung giao thong cong cong thay vi doi héi mot ing
dung riéng. Mot du khach quét ma QR tai diém tham quan dé
nghe thuyét minh, dung thé giao thong tich hgp vé tham quan,
nhan goi v dia diém ngay trong ting dung ban dé. Bang cach
“tan vao” ha tang s6 san ¢4, diém dén gidm ma sat cho du khach
trong khi van thu dugc dit liéu va duy tri hién dién thuong hiéu.

Trung tam thong tin va dit liéu md

Trung tam thong tin du lich 1a diém cham s& hitu mang tinh
con ngudi, ndi du khach nhan tu van tryc tiép van giit vai trd
quan trong du kénh sé bung nd, dic biét véi du khach 16n tudi
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hodc trong céc tinh huéng can ho trg tic thdi. Ngay nay, trung
tam thong tin hién dai thudng két hgp con ngudi vdi cong nghé.
Nhan vién tu van dugc ho trg bdi man hinh tuong tac, ban do
s va trg 1y 4o, tao trai nghiém lién mach gitta vat 1y va s6. Bén
canh d6 1a hé thong 4n pham (ban d6, cdm nang, bién chi dan)
va ngay cang quan trong la dit liéu md c6 cau tric.

Dit liéu m& bao gém nhiing thong tin vé diém tham quan, sy
kién, dich vu & dinh dang may doc dugc dang trd thanh mot tru
cot tham lang nhung then chat cta truyén thong s& hitu. Chinh
dit liéu nay quyét dinh diém dén hién dién thé nao trong ban do
s, cong cu tim kiém va cau tra 16i ctia trg 1y AL Mot diém dén c6
dit liéu phong ph, chinh xé4c va cap nhat s& dugc céc nén tang
s6 mo ta ding va day du. Mot diém dén bo bé dif liéu sé bi mo ta
sai hodc don gian la vang mat trong thé gidi s6, mot dang “vo
hinh” nguy hiém trong ky nguyén tim ki€m bang Al. Su khéc
biét thé hién rd khi so sdnh hai diém dén trén ban do sé. Piém
dén cham chut dif liéu mé cé moi dia diém dugc danh dau chinh
xac, git md clta cap nhat, anh chat lugng, mo ta da ngdn ngit va
lién két dat dich vy, dé du khach va Al déu dé dang khai théc.
Piém dén bo bé thi ban d6 day diém sai vi tri, théng tin 16i thdi,
mo ta nghéo nan, khién du khach buyc bdi va Al mé ta sai léch.
Trong mot thé gidi nai quyét dinh du lich ngay cang dya vao tra
cltu s6, chat lugng dit liéu md da trd thanh mot mat tran canh
tranh tham 1gng ma nhiéu diém dén con chua nhan ra.

Singapore van hanh kénh s& hitu nhu mot hé thong tich hgp,
cOng Visit Singapore két ndi véi ting dung, hé thong dat dich vy,
dit liéu sy kién thoi gian thyc va ca trg 1y do. Du khach c6 thé 1én
ké hoach, dat vé, tra citu va diéu hudng trong cing mét hé sinh
thai s6 do DMO kiém soét, bién kénh s hitu tit mot tam ap phich
tinh thanh mot ngudi dong hanh dong, dong thdi thu vé dong
dit liéu quy gia vé hanh vi du khéch.
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Piéu dang hoc tit cdc md hinh nhu vay 1a tu duy “nén tang”
thay vi “trang théng tin”. Kénh s& hitu tién tién khong chi trung
bay thong tin ma tao ra mét moi trudng noi du khach hanh dong
(tim kiém, so sanh, dat, chia s¢) va méi hanh dong vita phuc vu
du khach vira tao dit liéu cho diém dén. Pay la sy khéc biét gitta
mot trang web thu ddng va mot nén tang s6 chii dong. Bién kénh
s& hitu thanh déng co vita truyén thong, vira dich vy, vita thu
thap tri thic, dit nén méng cho toan b nang lyc dit liéu va AL

7.2.2. Truyén théng tra phi

Truyén thong tra phila nhitng kénh diém dén chi tién dé mua d6
phti va toc d6 tiép can, bao gom quang cio truyén thong (truyén
hinh, bao chi, bién ngoai tréi), quang co sé (tim kiém, hién thi,
mang xa hoi, video), PR tra phi va hgp tac vdi cac nén tang dat
dich vu tryc tuyén (OTA). Uu thé ctia kénh tra phi 1a kha ning
kiém soat thong diép va mé rong do pht nhanh, han ché la chi
phi cao va do tin c4y gidm dan khi du khach ngay cang hoai nghi
quang cao.

Tl quang cio dai ching dén quang cdo nham muc tiéu

Trong ky nguyén s6, quang céo trd phi da dich tir “mua su
cht y dai ching” sang “mua sy chil y dugc nham muc tiéu”.
Quang céo truyén thong van giil vai trd xay dung hinh adnh rong
va uy tin, mot doan phim quang ba dep trén kénh qudc té van
tao hiéu Uing thuong hiéu manh. Nhung quang céo sé cho phép
dd chinh xac chua tling ¢d, nhd dit liéu hanh vi, mot diém dén c6
thé hién thi thong diép “nghi dudng bién” cho ding nhém dang
tim kiém ky nghi vao ding thai diém ho 1én ké hoach, trén ding
thiét bi ho dung.
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Stic manh ctia quang cdo s6 nam ¢ kha nang do ludng va toi uu
lién tuc. Khéng nhu quang cdo truyén hinh khé biét chinh xac ai
da xem va phan ing ra sao, quang c4o s6 cho phép theo doi tiing
lugt hién thi, nhap chudt va chuyén déi va diéu chinh chién dich
theo thdi gian thuc. Piéu nay bién ngan séch quang céo tir mot
canh bac thanh mét qué trinh hoc héi, thit nhiéu phién ban, giit
cai hiéu qua, loai cai kém. Tuy nhién, né ciling dat ra rui ro phu
thudc vao cic nén tang quang cdo 16n va céc cau hodi vé quyén
riéng tu dit liéu.

MOt nguyén tac quan trong trong phan bé ngan sach tra phila
phéi hgp giita muc tiéu ngan han va dai han. Quang co hiéu suat
(performance advertising) nham chuyén dai tic thdi (dat phong,
dat vé) dé do va cho két qua nhanh, nhung néu lam dung sé chi
“g3t” nhu cau san c6 ma khong xay dung thuong hiéu. Quang
cdo xay dung thuong hiéu (brand advertising) tao nhan biét va
cam xuc dai han, khé do hon nhung nuéi dudng nhu cau tuong
lai. Mot chién lugc tra phi trudng thanh can can bang ca hai, thay
vi hy sinh viéc xay thuong hiéu dé chay theo cac chi s6 chuyén déi
ngan han dé bao cdo. Mot cam bay phd bién 1a “nghién” quang
céo hiéu suat. Vi két qua do dugc ngay (bao nhiéu lugt dat phong
tlt moi dong chi), cc nha quan 1y dé don toan bd ngan sach vao
day va cat phan xay dung thuong hiéu von khé do. Nhung theo
thoi gian, khi thuogng hiéu khong dugc nudi dudng, chi phi quang
céo hiéu suat ngay cang dat dé vi phai “mua” titng khach trong
mot thi trudng khéng con nhan biét ty nhién. Nhitng diém dén
bén viing nhat la nhitng noi kién tri dau tu xay dung thuong hiéu,
chap nhan rang phan 16n gid tri ciia né khong hién ngay trén
bang chi s6 quy nay, ma tich lily thanh lgi thé dai han.

Quan hé céng ching (PR) mdi bdo chi, t6 chitc chuyén khao
sat trai nghiém (famtrip) cho nha bdo va ngudi anh huéng nam
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& ranh gidi gilta trd phi va lan téa ndi dung cudi cling mang uy
tin ctia bén thit ba. Pay la cdong cu manh dé xay dung hinh anh
chiéu siu va uy tin ma quang céo tryc tiép khé dat duge. Mot
chuyén khao sat dugc t6 chiic tot c6 thé sinh ra hang loat bai
viét, video va cau chuyén chan thuc tit nhitng tiéng ndi dugc
cong ching tin tuéng véi hiéu qua lan téa vugt xa chi phi bo ra.
Chia khoa cua PR hién dai la tinh chan thyc va su pht hgp. Mot
chuyén khao sit dan dung 19 liéu, hay mot bai PR trd hinh quang
céo, dé bi cong chiing ngay cang tinh tudng nhan ra va phan tac
dung. Ngugc lai, khi diém dén mdi diing ngudi, nhitng nha béo
va nha sang tao thyc sy quan tam va c6 khan gia pht hgp, roi dé
ho tu do trai nghiém va ké chuyén theo gdc nhin riéng, két qua
1a ndi dung dang tin va c6 stic ndng. PR t6t khong mua 16i khen
ma tao diéu kién cho nhiing trai nghiém dang dugc ké lai mot
cach trung thuyc.

Quan hé cong chiing va hgp tac OTA

Hgp tac vdi OTA (Booking.com, Agoda, Trip.com) dac biét
quan trong vi vita 1a kénh quang bé, vira 1a kénh chuyén dai truc
tiép thanh dat phong. Tuy nhién day ciing 1a rui ro 1é thudc 16n
nhat khi phan 16n giao dich di qua nén tang trung gian, diém
dén danh mat quan hé tryc tiép va dit liéu du khéch vao tay OTA,
dong thai chiu ap luc hoa hong ngay cang tang. Nhiéu diém dén
dang tim cach gidm 1& thudc OTA bang chién lugc “dét truc tiép”
thong qua viéc xay trang web va iing dung dit manh dé du khach
dat thang, tich lity ditliéu va quan hé khach hang ctia riéng minh.
Can bang gitta do phtt ma OTA mang lai va quyén kiém soat dit
liéu 1a mdt trong nhiing bai todn quan tri truyén thong tra phi
quan trong nhat hién nay, mot bai todn khong c6 16i giai chung,
ma phu thudc vao quy md va nang luc so clia titng diém dén.
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7.2.3. Truyén théng lan téa

Truyén thong lan tda la sy chil y ma diém dén gianh dugc chi
khong mua dugc, bo chi dua tin, danh gia ctia du khach, truyén
miéng va ndi dung do ngudi dung tao (UGC). Pay la nhém kénh
c6 @6 tin cay cao nhat, bdi n6 dén tlit bén thit ba khong c6 lgi
ich quang cdo tryc ti€p. Mot bai phong su du lich trén t& bdo uy
tin, hay hang nghin danh gia tich cuyc trén TripAdvisor, cé stc
thuyét phuc ma khéng quang cdo trd phi nao sanh dugc.

Bao chi va danh gia cia du khach

Béo chi du lich van giit vai trd trao uy tin va dinh hinh xu
hudéng, mot diém dén dugc cac tap chi 16n xép vao danh sach
“nén dén” thudng ghi nhan ct hich lugng khéach ré rét. Nhung
quyén lyc da dich manh sang danh gié ctia chinh du khéch. Piém
s6 va binh luan trén Google Maps, TripAdvisor, Booking.com
gid 1a thit du khéach tin tudng va tra citu trudc khi quyét dinh.
Quan tri truyén thong lan tod, vi thé, thyc chat 1a quan tri chat
lugng trai nghiém, vi trai nghiém mdi la thit dugc danh gia va
ké lai.

Panh gia truc tuyén cé hai d3c tinh khién chiing cuc ky quyén
Iuc. Thit nhdt, tinh téng hgp, hang nghin danh gia gop lai thanh
mot diém s6 ma du khach coi nhu phan quyét khach quan, khé
phan bac. Thif hai, tinh bat déi xing, mot trai nghiém té dugc
ké lai nhiét tinh hon mdt trai nghiém tét va mot danh gia tiéu
cuc c6 siic ngng tdm 1y 16n hon nhiéu danh gia tich cyuc. Piéu nay
budc diém dén khong chi theo ddi diém s6 trung binh ma phai
cht dong phan hoéi cac danh gia, dac biét 1a danh gia tiéu cuc
mot cach chuyén nghiép va xay dung, vi chinh cach phan hoi
cling la mot thong diép cong khai gti t6i moi du khach tuong
lai dang doc.
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Truyén miéng va ndi dung do ngudi dung tao (UGC)

Truyén miéng nay dugc khuéch dai thanh “truyén miéng s6”
(electronic word-of-mouth) van 1a kénh dnh huéng manh nhat
dén quyét dinh du lich, vi con ngudi tin 16i ké ctia ngudi khac hon
101 ty quang cdo. UGC 1a dang lan toa ddc thii ctia du lich. Moi biic
anh, video, danh gia do du khach tao ra vira 1a bang chiing xa
héi, vira 1a ndi dung quang ba mién phi, vira 1a dit 1iéu phan hai.
Piém dén khon ngoan khéng c6 kiém soat UGC ma tao diéu kién
cho né ndy nd, thiét ké nhitng khoanh khac, khong gian va trai
nghiém “dang chia sé”, r6i dé du khach tyf 1am phan con lai.

UGC c6 mot stic manh ma ndi dung chinh thic khong bao gio dat
dugc la tinh xac thytc. Khi mot du khach binh thuong dang anh mot
bita an ngon hay mot khung canh dep, nhiing nguci theo déi ho
tin d6 1a trai nghiém that, khéng phai quang cdo dan dyung. Diém
dén c6 thé khuéch dai UGC bang cach chia sé lai, tao cac chién dich
hashtag, t6 chiic cudc thi anh, hodc danh khéng gian trung bay noi
dung du khach. Nhung chia khéa van 1a chat lugng trai nghiém
thuc, du khach chi tao UGC tich cyc khi ho thuc sy cé trai nghiém
dang chia sé, khong ai dang anh khoe mét chuyén di té.

Sttic manh va rii ro cta truyén thong lan toa 16 rd qua cac
hién tugng lan truyén. Mét bai bién, quan ca phé hay cung
dudng vo danh cé thé buing né chi sau mot video triéu view,
ngugc lai, mot su ¢6 dich vu dugc quay lai va chia sé c6 thé pha
huy hinh dnh nhanh hon moi khiing hodng truyén thong. Chinh
vi du khéch tin ndi dung ctia nhau hon tin quang céo, dau tu
vao trai nghiém thyc té trd thanh céch dau tu vao truyén thong
hiéu qua nhat. Tuy nhién, sy phu thudc vao truyén thdng lan
tod cling tao ra mot diém yéu, diém dén khé chi dong va khé
kiém soat. Mot lan séng du lich bung phat tit mang xa héi c6
thé vugt qua nang luc dén tiép, gy qua tai va phan tac dung,
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mot hiéu 1am hodc tin sai c6 thé lan nhanh hon kha nang dinh
chinh. Vi thé, quan tri truyén théng lan tod doi hoéi nang luc
lang nghe va phan hoi lién tuc.

7.2.4.Truyén théng cdng déng

Truyén thong cong dong dién ra trén cac nén tang xa hoiva trong
céc cong dong ndi diém dén, du khach va ngudi anh huéng cling
ddi thoai. Khéc véi truyén théng lan toa (diém dén bi dong nhan
sut chi1y), truyén théng cong dong la khong gian diém dén cha
dong tham gia trd chuyén, xay dung quan hé va dong sang tao.

Mang x3 hoi va cong dong truc tuyén

Mang x3 hdi la trai tim ctia truyén thong cong dong nai di€ém
dén phat ndi dung, tuong tic va lang nghe. Nhung siic manh
thuc nam & cac cong dong tryc tuyén, nhitng nhém, dién dan
gan két quanh mot s& thich du lich hodc mot diém dén cuy thé,
noi thanh vién trao d6i kinh nghiém, héi dap va cé vii 1an nhau.
Mot cong dong sdng dong 1a tai san truyén thong quy gia, vi né
tu san sinh ndi dung, tu giai dap thac mac va tubao vé diém dén,
vGi d0 tin cay ma khong kénh chinh thiic nao dat dugc.

Piéu lam céng dong truc tuyén khéc biét vdi cac kénh khac 1a
cam giac thudc vé. Thanh vién khéng chi tiéu thy thong tin ma
xay dyng danh tinh quanh sd thich chung - “ngudi mé xé dich”,
“tin d6 ctia mot viing dat”. Chinh cam gidc thudc vé nay tao ra
long trung thanh sau va hanh dong lan tda tu nguyén. Nhiém vu
clia diém dén khong phai kiém soat cong dong ma nudi dudng
né, trao gia tri, ghi nhan déng gép va tén trong quyén tut chii ctia
thanh vién. M6t cdng dong bi thuong mai hoéa 16 liéu sé nhanh
chéng mat niém tin va tan ra.
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Sukhéacbiét gittamot trang chinh thitc va mot cong dong song
dong thé hién rd qua tuong tac. Trén trang chinh thiic, diém dén
néi va du khich nghe. Trong mét cong dong thuc thu, du khach
no6i véi nhau, chia sé meo, canh bao, kinh nghiém, tranh luan
vé nhiing dia diém yéu thich. Chinh nhitng cudc déi thoai ngang
hang nay, noi diém dén chi 1a mot thanh vién chit khong phai
ngudi diéu khién, tao ra gia tri va do tin ciy cao nhat. Xay dugc
mot cong dong nhu vy khoé hon nhiéu so véi chay mét trang
chinh thiic, nhung gid tri bén viing thi vugt troi.

Nguoi anh hudng va nha sang tao ndi dung

Ngudi anh huéng khuéch dai pham vi tiép can, dua diém
dén dén véi nhiing cdng chiing ma kénh chinh thitc khé cham
t6i. Nha sang tao ndi dung du lich, nhiing ngudi san xuat ndi
dung chuyén siu, bén viing, lai tao gia tri dai han hon bsi mot
loat video chat lugng vé mot viing dat c6 thé tiép tuc thu hit du
khéch nhiéu nam sau. Piém dén khén ngoan xay quan hé doi tac
thuc chat vdi nhitng ngudi nay, thay vi cac giao dich mot 1an, dé
cling ké mot cau chuyén thuong hiéu nhat quan va dang tin theo
thai gian.

Ranh gii gitta bon nhém PESO ngay cang md, mot bai dang
clia ngudi anh hudng cé thé vira trd phi (paid), vita lan tda
(earned) khi dudc chia sé lai, vita cong dong (shared) khi khoi ra
thao luan. Gia tri thuc khdng nam & viéc phan loai rach roi, ma &
su cdng hudng cac kénh s& hitu lam nén tang nhat quan, tra phi
tao do phu va toc do, lan tda trao uy tin, cong dong tao gan két
va dong sang tao. Mot hé sinh thai truyén thong manh 1a nai c3
bon cuing ké mot cau chuyén thuong hiéu théng nhat.

Phan 16n thuyc tién truyén théng diém dén hién nay van phan
bd ngan sich nghiéng han vé kénh trd phi do dé do, dé kiém

CHUONG VII: TRUYEN THONG THUONG HIEU DIEMDEN | 401




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

soat, trong khi kénh lan toa va cdng dong, von cé do tin cay cao
hon, lai thiéu mét khung do ludng va quan tri hé théng. Khoang
trong nay cang 16n tai Viét Nam, noi UGC va cdng déng s6 bung
nd nhung hiém dugc tich hgp vao chién luge thuong hiéu diém
dén mot cach bai ban. Xay dung nang luc diéu phéi cd bon nhém
PESO nhu mot hé théng théong nhat, thay vi bén kénh rdi rac, 1a
mot huéng nghién citu va thyc hanh dang theo duai.
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7.3.TRUYEN THONG SO CHO THUONG HIEU DIEM DEN

Su chuyén dich sang truyén thong s6 khong chi thay doi kénh,
ma thay d6i ban chat quan hé giita diém dén va du khéch.

7.3.1. Su chuyén dich sang truyén théng sé

Kotler (2021) mé ta tién trinh nay qua hai nac. Marketing 4.0
danh dau sy két nai giita tryc tuyén va ngoai tuyén, dé cao dong
sang tao, cong dong va bang ching xa hoi, du khach tin 16i
khuyén ctia ngudi khac hon quang cao va hanh trinh mua trd
thanh mot vong 13p ¢6 sy tham gia cia cdng dong. Marketing
5.0 tién thém mot budc, ing dung cdc cong nghé md phong
nang luc con nguoi (Al, dit liéu 16n, xt ly ngoén ngit tu nhién, ca
nhan héa) nhung d3t muc tiéu phuc vu con ngudi tét hon lam
trung tam. Su chuyén dich nay dinh hinh lai vai tro cta té chiic
quan ly diém dén. Trong mo hinh cii, DMO 1a ngudi phat ngon
trung tam, kiém soat thong diép tit trén xudéng. Trong mo hinh
mdi, DMO trd thanh ngudi diéu phdi va tao diéu kién xay ha tang
s0, cung cap dit liéu va cdng cy, khoi cam hing cho cdng dong
sang tao va diéu hoa cac tiéng ndi da dang thanh mat cau chuyén
thuong hiéu nhat quan. Pay 1a mét sy chuyén déi nang luc cin
ban tlf nang luc san xuat ndi dung sang nang luc diéu phoi hé
sinh thai va van hanh di liéu.

Véi du lich, chuyén déi s6 nghia 1a gan nhu toan bd hanh
trinh, tif hinh thanh mong muén dén chia sé ky tic, déu dién
ra trén mdi trudng s6. Piéu nay bién ti€p thi dya trén dit liéu
(data-driven marketing) tit mot 1gi thé thanh mot nang luc cot
16i. Piém dén nao hiéu dit liéu hanh vi ctia du khéach siu hon sé
truyén théng ding hon, ding ngudi, ding lic, ding thong diép.
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Phan doéan kinh nghiém khéng bién mat, nhung ngay cang phai
dugc kiém chiing va b6 sung bang bang ching dit liéu.

Hay so sanh hai cach tiép can ciing mot chién dich quang ba
mua thap diém. Theo cach cli, mua mdt dgt quang cao dai ching,
phét ciing théng diép cho moi ngudi, roi hy vong. Cach dya trén
dit liéu phai phan tich cho thdy nhém khach cong tac két hgp
nghi dudng (bleisure) va ngudi du muc sé (digital nomad - 1a
nhiing ngudi lam viéc ti xa thong qua Internet va khong bi rang
budc vao mot dia diém c6 dinh) it nhay cam véi mua vu. Piém
dén nham riéng hai nhém nay véi théng diép va uu dai phi hop,
trén ding cac kénh ho diing, vao ding thdi diém ho 1én ké hoach.
Cung ngan sach, hiéu qua khac biét r6 rét, khong phai nhd sang
tao hon, ma nhd hiéu dif liéu sau hon.

7.3.2. Hanh trinh sé ctia du khach

Hanh trinh s6 ctia du khich (Digital Customer Journey - DCJ)
khong con 1a chudi budc tuyén tinh ma la mot mang ludi tuong tac
da chiéu, ndi du khach lién tuc chuyén déi gitta nhiéu thiét bi, nén
tdng va nguon thong tin. C6 thé khai quat thanh bén giai doan,
moi giai doan 1a mat tran dia truyén théng khac nhau. (Xem Hinh
7.2. Hanh trinh s6 ctia du khdch va trdn dia truyén théng tuong ting)

vong 13p nay la dic trung quan trong nhat cia truyén théng
du lich s6, ndi dung do du khéch trudc tao ra & giai doan chia sé
chinh 1a nguén cam himng cho du khach sau & giai doan dau. Mot
chuyén di dugc ké lai hay khong chi két thic mot hanh trinh ma
khéi dong nhiéu hanh trinh mdi. Nhiém vy cia DMO 1a nhan
dién nhitng diém cham s quyét dinh trén vong lap ay va bao
dam thuong hiéu hién dién nhat quan § moi diém.
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Moi giai doan doi héi mot loai ndi dung va mot muc tiéu khéc
nhau. J giai doan truyén cdm hing, ndi dung can dep, giau cam
xtic va dé lan truyén, muc tiéu la khoi mong muén, chua phai
ban. J giai doan tim kiém, du khach chuyén sang ly tri, can
thong tin dang tin, danh gia thuc va cau tra 16i rd rang cho cac
cau hoi thuyc té. § giai doan dat dich vu, moi rao can phai dugc
gd bo, quy trinh don gian, minh bach gid, nhiéu lya chon thanh
toan. 0 giai doan chia sé, diém dén can tao diéu kién va dong luc
dé du khach ké lai nhitng khodnh khac dang chup, cac hashtag,
céc cudc thi dnh. Sai 1am phé bién 1a don toan bd ngudn lyc vao
mot giai doan (thuong la cam hitng) ma bd quén cac giai doan
con lai, khién vong 13p dut gay.

BON GIAI DOAN, BON TRAN DIA TRUYEN THONG

TRUYEN CAM HUNG TIM KIEM
Khoi mong muén qua video, So sanh, doc danh gia,
hinh anh, cau chuyén — > tractiu

(TikTok, Instagram, YouTube)

N

(Goolge, TripAdvisor, trg ly Al) \

J OO G~

JBYY YdBYY NP BN I9W YUl yuey
oy buny wed 08} 35 e1yd bunp 10N
W3IHON IY4L Y1 ONQA

(04) (03)
4 & N\ \&) )
CHIA SE DAT DICH VU
K& lai trai nghiém, Chuyén d6i thanh
L tao UGC nuoi vong ldp méi — giao dich <_)

(mang xa hoi) (website, OTA, app)

@Booking.com f?fff y 9 f J
4

Hinh 7.2. Hanh trinh s6 cGia du khach va tran dia truyén théng tuong ting

N

Nguon: Pé xudt ctia tdc gid. Piém mdu chét: giai doan “chia sé” ctia du khdch nay tré
thanh giai doan “truyén cdm hting” cho du khdch khdc, khép hanh trinh thanh mot
vong Idp tu nuéi dudng.
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Giai doan chia sé dang dugc dau tu dic biét vi né ¢ hiéu ting
nhan d6i, vita ciing ¢6 ky tic va long trung thanh cta du khach
hién tai, vita tao ndi dung khai cam hiing cho du khach tuong lai.
Thé nhung day lai 1a giai doan thudng bi bé quén nhat, vind dién
ra sau khi du khich da “mua” va roi di. Piém dén khon ngoan
thiét ké chi ddng cho giai doan nay, tao nhitng khoanh khac va
khéng gian “dang chia sé”, nhac nhd nhe nhang vé hashtag va
kénh chinh thiic, duy tri két néi sau chuyén di qua email hay
mang xa hoi va ghi nhan, khuéch dai ndi dung du khach tao
ra. Moi du khéach hai 1ong dugc khich 1€ chia sé trd thanh mot
kénh truyén thong nhoé va hang nghin kénh nho nhu thé cong
lai thanh stic manh ma khong ngan sach quang cao nao sanh
dugc. Mot ngudi xem video phd ¢6 Hoi An lung linh dén 16ng
trén TikTok (truyén cam hiing), tim thém trén Google va doc
danh gia TripAdvisor (tim kiém), d3t phong qua Booking.com
va vé mdy bay qua tng dung (dat dich vu), rdi trong chuyén di
quay lai chinh khoanh khac tha hoa dang va dang lén Instagram
(chia sé) va video dy lai tré thanh nguén cam hing cho hang
nghin ngudi khac. Ca vong 13p dién ra gan nhu tron ven trén méi
trudng so.

Ham y chién lugc ctia vong 13p nay la diém dén can “c6 mat
ding lic” & moi giai doan, vdi ding loai ndi dung. Vang mat &
giai doan cam hiing nghia 1a khéng lot vao tam ngam, yéu & giai
doan tim kiém nghia 1a mat khéach vao tay déi thi c6 théng tin
tot hon, ma sat & giai doan dat dich vu nghia 1a danh roi khach
@ phut choét va bd quén giai doan chia sé nghia la bo 16 co hoi
nhan ddi gia tri. Ban d6 héa vong ldp nay cho ting phan khiic
khéch xem ho tim cdm hiing & dau, tin nguén nao, dit dich vu
qua kénh gi, chia sé trén nén tang nao, 1a budc dau tién dé thiét
ké mdt chién lugc truyén thong s6 mach lac thay vi rai rac.
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7.3.3. Thuong hiéu trén mang xa hoi

Mang x3 hoi da trd thanh mat tran trung tam cta truyén thong
diém dén, noi phan 16n cam hiing du lich dugc khoi nguén va
cling la noi phan 16n ky tic du lich dugc chia sé. Khéc véi truyén
théng dai chiing truyén théng, truyén thong trén mang xa hoi
khong con 1a qua trinh truyén tai thdng diép mot chiéu malaqua
trinh tuong tac va déng sang tao giita di€m dén vdi du khéch,
cOng dong va nhitng ngudi sang tao ndi dung. Vi vay, quan tri
thuong hiéu trén mang xa hdi doi hoi su phéi hgp ctia bon nang
luc cot 161i.

Thit nhdt 1a ndng lyc sang tao ndi dung, titc kha nang ké nhitng
cau chuyén hap dan vé diém dén thong qua hinh anh, video,
trai nghiém va cac gia tri van hoéa ban dia. Noi dung khong chi
can dep ma con phai chan thuc, giau cadm xic va phu hgp vdi
dic diém cta tiing nén tang nhu TikTok, Instagram, YouTube
hay Facebook. Trong mdi trudng s6, kha ning ké chuyén
(storytelling) thudng tao stc lan tda manh hon cac thong diép
quang céo tryc ti€p. Thit hai 1a nang luc lan téa ndi dung, tiic
kha ning dua thong diép dén ding nhém céng ching thong
qua su két hgp gitta cac kénh s hitu, quang cdo tra phi, ngudi
anh huéng, bao chi dién tl, toi uu hda cdng cu tim kiém va céc
nén tang tri tué nhan tao. Mot ndi dung chat lugng chi thuc sy
tao ra gia tri khi dugc phan phéi hiéu qua va tiép can ding doi
tugng vao ding thdi diém. Thit ba 1a nang luc tuong tac va dong
sang tao vdi cong dong. Trong thdi dai mang xa hoi, thuong hiéu
diém dén khong con dugc xay dung riéng béi co quan quan 1y du
lich ma con dugc hinh thanh tir hang triéu bai viét, hinh anh,
video, danh gia va binh luan cta du khach. Vi vdy, diém dén can
cht déng khuyén khich ndi dung do ngudi dung tao ra, duy tri
doi thoai véi cong dong, hgp tac véi ngudi sang tao ndi dung va
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bién du khéch thanh nhiing dai sit thuong hiéu ty nhién. Cudi
cting 1a nang lyc lang nghe va quan tri danh tiéng, tiic kha nang
theo ddi céc cudc thao luan trén moi trudng s6, phan tich cam
xUc ctia céng ching, phat hién s6m khung hoang truyén thong
va phan héi kip thdi truéc nhitng thong tin sai 1éch hodc danh
gid tiéu cuc. Pong thoi, dit liéu thu thap dugc tit mang xa hoi can
dugc st dung dé cai thién chat lugng trai nghiém va diéu chinh
chién lugc truyén thong.

Chién lugc da nén tang

Moi nén tang c6 mdt ngbn nglt va mdt cong ching riéng,
TikTok va Instagram Reels cho ndi dung ngan khoi cam hiing
tiic thi, YouTube cho ndi dung dai chiéu sau, Facebook cho cdng
dong va thong tin, Pinterest cho giai doan 1én ké hoach. Chién
lugc da nén tang hiéu qua khoéng phat cling mot thong diép 1én
moi noi, ma diéu chinh cach ké chuyén theo dic thu tiing nén
tang trong khi gitt nguyén dinh vi c6t 16i dé bdo ddm nhat quan.
Mot diém dén dinh vi “phiéu luu” can cung tinh than 4y trén
moi nén tang, nhung thé hién khac nhau, video mao hiém don
dap trén TikTok, phong su hanh trinh sau trén YouTube.

Chién lugc truyén théng da nén tang ciing can tinh dén vong
ddi va dong luc cia tiing nén tang. Cac nén tang mdi ndi thudng
uu ai ndi dung séng tao va cho pham vi tiép can ty nhién cao,
co hoi cho nhitng diém dén nhanh nhay bit pha ma khéng can
ngan sach 16n. Cc nén tang truéng thanh thi canh tranh gay
gat hon va ngay cang doi héi chi tra dé tiép can. biém dén khon
ngoan khong dan trai déu trén moi nén tang ma tap trung vao
nhiing nén tang ndi cong chiing muc tiéu cia minh hién dién va
thit nghiém sém cac nén tang mdi néi phi hgp. Viée chay theo
moi xu hudng nén tang mot cach thiéu chon loc chi lam loang
nguon luc va thong diép.

408 | CHUONG VII: TRUYEN THONG THUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Chién lugc ndi dung va quan tri cdng dong

Chién lugc ndi dung can bang gitta ndi dung truyén cam hitng
(khgi mong muén), ndi dung thong tin (ho trg quyét dinh) va
ndi dung tuong tic (khdi doi thoai). Ngi dung do ngudi dung tao
(UGC) nén dugc 1ong vao dong chdy chia sé lai anh va video ctia
du khach vita tao ndi dung dang tin, vira khich 1é cong dong déng
g6p thém. Quan tri cdng dong nhu tra 16i binh luan, x{ 1y phan
hoi, khai d6i thoai quan trong ngang viéc san xuat ndi dung, vi
mang xa hoi 1a kénh hai chiéu, mét diém dén im ldng trudc binh
ludn danh mat chinh gia tri 16n nhat ctia nén tang.

Mot nguyén tac ndi dung quan trong la quy tac “cho trudc khi
nhan”, ndi dung tao gia tri thuc cho ngudi xem thiy cam hiing,
thong tin hitu ich, sy giai tri trudc khi mong dgi ho hanh dong.
Noi dung chi tdp trung vao ban hang nhanh chéng lam ngudi
theo doi mét moi va rdi bd. Ngugc lai, mot diém dén kién tri tao
noi dung gia tri sé xay dung dugc sy tin tudng va gan bé, dé khi
thdi diém quyét dinh dén, ho sé Iya chon mot cach tu nhién.
Piéu nay doi hoéi tu duy dai han va sy nhat quan, dé 1a nhitng
pham chat khé hon nhiéu so véi viéc chay mot chién dich ram
rd nhat thdi.

Nhiéu t6 chitc du lich quéc gia da xay dung cac kénh ndi dung
dugc theo d6i nhu nhitng kénh giai tri thyc thy, khong phai kénh
quang céo. Bang cach ké nhiing cau chuyén hap dan vé vin héa,
con ngudi, am thuc va thién nhién véi chat lugng san xuit cao va
nhip dang déu dan, ho bién ngudi theo ddi thanh khan gia trung
thanh va bién diém dén thanh mot thuong hiéu truyén théng cé
sttc hut riéng. Khi d6, méi ni dung mdi khong phai mot 13i chao
hang ma mot mén qua dugc mong dgi va stic manh thuong hiéu
tich liiy mot cach ty nhién.
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Do luong hiéu qua mang xa hoi

Po ludng hiéu qua truyén thong trén mang xa hdi khong nén
chi diing & céc chi s6 bé mat nhu lugt thich hay lugt xem Nhiing
chi s6 nay cho biét ndi dung c6 dugc chii y hay khong, nhung
chua phan anh day di miic d6 quan tAm thuyc sy ctia cong ching.
Thay vao do, can chu trong hon dén cac chi sé ¢ y nghia siu
hon nhu sé lugng binh luén, lugt chia sé, lugt luu lai sac thai
cam xuc doi vdi thuong hiéu diém dén va kha nang chuyén hda
thanh y dinh hodc hanh vi du lich. Mot video dat hang triéu
lugt xem nhung khong tao ra su quan tam thuc té c thé ¢ gia
tri thap hon mat video chi dat vai tram nghin lugt xem nhung
khién nhiéu ngudi dit cau hoi nhu “di thé nao?”, “chi phi bao
nhiéu?”, “nén di mua nao?” hoac “dat tour ¢ dau?”. Vi vay, do
ludng ding khong chi 1a ghi nhan ndi dung dugc nhin thiy bao
nhiéu 1an, ma la danh gid ndi dung do ¢ tao ra quan tam, niém
tin va hanh déng cu thé hay khong. Pay 1a diéu kién quan trong
dé diém dén phan bé ngudn Iyc truyén thong mot cach hiéu qua
va khon ngoan hon.

Nhiing con s6t nhu “dao ngoc”, “tiéu Maldives” hay cac “toa
do séng 40” trén mang x3 hoi Viét Nam cho thay ca co hdi va rui
ro ctia truyén thong s6 d6i vdi diém dén. Mot dia diém c6 thé trd
nén néi tiéng rat nhanh nhd cac hinh anh check-in lan truyén,
tir d6 thu hit mot lugng 16n du khach trong thdi gian ngan. Tuy
nhién, néu ha tang, dich vy, vé sinh, giao théng va kha nang
quan 1y dong khach khong theo kip, su quan tam ban dau c6 thé
nhanh chéng chuyén thanh that vong.

Khi trai nghiém thuyc té khéng tuong xiing vdi hinh anh trén
mang, du khach dé dua ra nhitng danh gia tiéu cyc nhu “dep
trén anh, té ngoai doi”. Nhitng phan hoi nay c6 thé lan truyén
nhanh khéng kém céc hinh anh quang ba ban dau va lam tén
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hai dén hinh anh diém dén. Vi vy, d6 pht trén mang x3 hoi chi
tao ra gia tri bén vitng khi diém dén cé di nang luc van hanh dé
bién sy td mo ctia ngudi xem thanh trai nghiém hai long, truyén
miéng tich cyc va sy ting ho thuc su.

7.3.4. N6i dung, tim kiém va nguai anh hudng

Trung tdm ndi dung va téi uu hda tim kiém (SEO) la nén tang
quan trong dé xay dung hién dién s dai han cho diém dén. Khac
vdi cac video lan truyén trén mang x3 hoi, von ¢ thé tao sy chi
y rat nhanh nhung thudng chi ton tai trong thdi gian ngan, ndi
dung dugc dau tu bai ban va téi uu tét ¢é kha nang tiép tuc thu
hidt ngudi doc trong nhiéu nam.

Vi vdy, du khéng hao nhoang nhu mot chién dich viral, mot
hé théng ndi dung chat lugng - chang han cac bai viét huéng dan
du lich, lich trinh ggi v, thong tin mua vy, ban d6 trai nghiém,
cau chuyén van héa va cu héi thudng gap - ¢6 thé trd thanh tai
san sd bén viing ctia diém dén. Pay la kénh gitp du khach tim
thdy thong tin dang tin cdy ding lic ho dang c6 nhu cau, tir d6
ho trg qua trinh ra quyét dinh va chuyén déi sy quan tAm thanh
hanh vi du lich thuc té.

Y dinh tim kiém va cum chu dé

Chién lugc ndi dung hién dai can xuat phat tit y dinh tim kiém
(search intent) cia du khach, tic la ho thuyc sy go gi vao 0 tim
ki€m, & giai doan nao ctia hanh trinh ra quyét dinh. Mot ngudi &
giai doan cdm hing tim “noi nao dep dé di mua thu”, mot ngudi
chuan bi bat dau hanh trinh thi lai tim “cach di chuyén tir sin
bay vé trung tdm”. Vi vdy, ndi dung khdng nén dugc xay dung
thanh céc bai viét rdi rac chi dé chay theo tit khda. Thay vao
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do, diém dén can t6 chiic ndi dung theo cac cum cht dé (topic
cluster). Moi cum c6 mot trang tru ¢t bao quat mot chii dé 16n,
sau do lién két téi nhiéu trang chi tiét. Cach t6 chiic nay giiup du
khéch tim thong tin thuan tién hon, dong thdi gitip Google nhan
dién trang web ctia diém dén nhu mot nguon thong tin day dava
dang tin cy vé chu dé lién quan.

Stic manh ctia cach tiép cin cum cht dé nam & cho né phuc vu
cung ltic du khéch & nhiéu giai doan khac nhau trong hanh trinh
ra quyét dinh, dong thdi xay dung thdm quyén tim kiém mot
cach hé thong. Thay vi viét nhitng bai rdi rac chay theo tir khéa,
diém dén xay mdt kién tric ndi dung phan anh chinh cach du
khéch suy nghi va tim kiém. Khi mét du khach tim théng tin va
lién tuc thay diém dén xuat hién v6i ndi dung hitu ich & moi cau
héi thi niém tin va su quen thudc dugc vun dap dan. Pay la mot
dang truyén thong &m tham nhung bén bi, khac han sy bung né
chéng vanh ctia ndi dung lan truyén trén mang xa hoi.

SEO dia phuong va toi uu cho Al

SEO dia phuong gitp diém dén xuat hién ding lic du khach
tim kiém thong tin theo vi tri, chang han nhu “quan ngon gan
day”, “khach san gan trung tdm”, “diém tham quan gan t6i”
hodc “céch di tir san bay vé thanh phé”. Pay la phan rat quan
trong cia hién dién s6, vi nhiéu quyét dinh ctia du khach dugc dua
rangay tai cho, trén ban do sé hodc két qua tim kiém dia phuong.

Trong ky nguyén trg 1y Al va cdng cu tim ki€m tao sinh, SEO
khong chi con 1a tdi wu dé xuat hién trén Google, ma con 1a téi uu
dé diém dén dugc cac hé thong Al nhan dién, trich xuat va gidi
thiéu. Khi du khach héi “nén di dau cudi tuan nay?”, “& dau cé
trai nghiém van hdéa ban dia?” hodc “quan an nao dang thir gan
day?”, diém dén chi c6 co hdi xuat hién trong cau tra 16i néu dit
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liéu s6 ctia n6 day da, nhat quan, cap nhat va cd ciu tric rd rang.
N6i cach khéc, kha nang dugc tim thay trong mdi trudng Al bat
dau tir chat lugng dit liéu so.

C6 thé hinh dung hai nha hang ¢6 chat lugng tuong duong
trén ciing mot phé am thyc. Nha hang thit nhat c6 ho so s6 day
du théng tin cap nhat trén ban do, thuc don, gid md clta, hang
tram danh gia va anh. Nha hang thi hai gan nhu v6 hinh trén
moi trudng s6. Khi mot du khach hoi dién thoai “quan ngon
gan day”, chi nha hang thit nhat xuat hién va gianh tron lugng
khéach hang s6. Trong bdi canh dé, kha niang dugc may moc
“nhin thay”, hiéu va dé xuat trd thanh mot lgi thé canh tranh
quan trong.

Chién lugc ndi dung dai han con khéc biét vdi ndi dung mang
x4 hoi § tinh “tai sdn”. Mot bai ddng mang xa hoi c6 thé thu hut
su chi y trong vai ngay roi nhanh chéng troi khoi dong thai gian.
Ngugc lai, mot trang ndi dung SEO chat lugng cé thé tiép tuc thu
hiat du khéch, tra 16i cic cau hoi 13p lai chia thi trudng va boi
dap tham quyén s6 cho diém dén trong nhiéu nam. Vi thé, diém
dén khong nén chi chay theo sy chi v tic thdi cia cac ndi dung
lan truyén, ma can dau tu song song vao nén tang ndi dung bén
vitng. Su két hgp giita ndi dung ngan han c6 kha nang tao “bung
noé” (viral, ngan han) va ni dung dai han c6 kha nang “tich Iiy”
(SEO, dai han) s& giup hé théng truyén thong diém dén vita c6
stic lan tod nhanh, vita cé chiéu siu va do bén.

Tiép thi qua ngudi anh hudng

Tiép thi qua ngudi anh hudng trong du lich hién nay khong
con 1a viéc lya chon ngudi ¢ nhiéu ngudi theo ddi nhat, ma can
dugc phan tich theo nhiéu tang khac nhau. Ngudi néi tiéng cé
thé tao dd phu 16n trong thdi gian ngan, nhung thudng cé chi
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phi cao va mic 46 tin cay khong phai lic nao ciing tuong xing.
Nguoi anh hudng vi mo (micro-influencer) c6 lugng ngudi theo
ddi nho hon, nhung thudng s& hitu cong dong gan két hon, miic
do tuong tac sau hon va tiéng ndi dang tin cay hon trong mot
nhom thi trudng cu thé. Trong khi dd, cac nha sang tao ndi dung
dulich chuyén nghiép c6 kha nang san xuat ndi dung chat lugng,
ké chuyén tot va tao ra gid tri truyén thong dai han hon so véi
mot bai dang quang céo don 1é.

Vi vay, hiéu qud cta tiép thi qua ngudi anh hudng khéng
nén chi dugc do bang s6 lugt ti€p can, lugt xem hay lugt thich.
Nhitng chi s6 quan trong hon 1a chat lugng tuong tac, mic do
phu hgp giita ngudi anh hudng véi dinh vi thuong hiéu diém
dén, kha nang tao niém tin va tac dong thuyc té dén y dinh du
lich. Mot ngudi c6 hang triéu ngudi theo doi nhung khan gia
khéng quan tdm dén du lich, hodc phong cach ca nhan khong
phtt hgp véi hinh anh diém dén, c6 thé tao ra dd phti 16n nhung
it gia tri. Ngugc lai, mdt nha sang tao ndi dung chuyén vé du
lich bén vitng, du chi cé vai chuc nghin ngudi theo ddi, c6 thé
tiép can ding nhém khach ma mot diém dén sinh thai dang
muén thu hit.

Chia khda ctia chién lugc nay la sy phit hgp, tinh xéac thuc va
quan hé hgp tac dai han. Mot ngudi anh hudng c6 lugng theo doi
khong 16 nhung khan gia khong quan tam du lich, hodc phong
céch trai véi dinh vi diém dén, sé tao do phu vd nghia. Ngugc
lai, mdt nha sang tao ndi dung chuyén vé du lich bén viing, du
chi vai chuc nghin ngudi theo ddi, c6 thé mang lai ding nhém
khach ma mot diém dén sinh thii mong muén. Xu huéng hién
nay con nghiéng vé quan hé déi tac dai han thay vi giao dich
mot 1an, vi mot ngudi anh hudng gan bo that véi diém dén sé ké
cau chuyén dang tin hon nhiéu mot hgp dong quang céo 19 liéu.
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Nhiéu diém dén it tén tudi da bt pha nhd chién luge ngudi anh
hudng vi mé thay vi dé tién vao ngdi sao. Thay vi mdi mot siéu
sao dang mdt bai triéu view roi chim nghim, ho mai hang chuc
nha sang tao ndi dung du lich ¢4 10.000 - 100.000 ngudi theo doi
trai nghiém that va ké chuyén that. Két qua 1a mot dong chay ndi
dung dang tin, da dang géc nhin, pht diing cac cdng dong ngach
véi chi phi thap hon va dd tin ciy cao hon han mot chién dich
ngoi sao don 1é.
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7.4. TRUYEN THONG TRAI NGHIEM VA THIET KE
DIEM CHAM

Trong nén kinh té trai nghiém, phuong tién truyén thong manh
nhat khong phai quang cdo ma la chinh trai nghiém cta du
khéch. Pay la mot trong nhiing ludn diém trung tdm va cling la
diém ndi quan trong nhat giita truyén thdng vdi toan bo hé sinh
thai diém dén. Trai nghiém dugc tao bsi moi chil thé, khong
chi bd phan truyén théng, nén trach nhiém truyén théng thuc
chat thudc vé ca diém dén. Truyén théng trai nghiém van hanh
qua mot chudi chuyén héa 16i hita thuong hiéu tao ky vong, trai
nghiém thuong hiéu hién thuc hda (hodc phan boi) 1¢i hita ay,
ky tic thuong hiéu luu giif trai nghiém va long trung thanh 1a két
qua khi ky tic du tich cuc dé dan téi quay lai va gidi thiéu.

Ldi htta thuong hiéu (brand promise) 1a diém khdi dau, nhitng
gi dinh vi va truyén théng cam két véi du khéach trudce khi ho
dén. Loi hita tao ky vong va ky vong ay trd thanh thudc do ma
moi trai nghiém thuc t&€ dugc déi chiéu. Mot 18i hita qué 16n so
vdi thuyc té sé dan t6i that vong, mot 15i hita dugc vugt qua sé tao
bat ngd thi vi. Nghé thuat quan tri nam & viéc dat 16i hita ding
tam va bdo dam trai nghiém giit dugc né. (Xem Hinh 7.3. Chudi
chuyén héa ctia truyén thong trdi nghiém)

Trai nghiém thuong hiéu (brand experience) la noi 16i hita
dugc kiém chiing, tong hoa ctia moi diém cham gidc quan, cam
xtc, hanh vi va tri tué trong suét hanh trinh. Ky tic thuong hiéu
(brand memory) la thit con lai sau khi chuyén di két thiic va theo
quy luit Pinh-Két thic, ky tc 4y khéng phai trung binh cong ctia
moi khodnh khac ma bi chi phéi béi dinh cam xic va doan két.
Long trung thanh (brand loyalty) véi quay lai va gi6i thiéu, 1a két
qua cudi cling va ciing la dang truyén thong manh nhat dé mot du
khach trung thanh trd thanh dai sit tu nguyén ctia thuong hiéu.
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Chubi nay giai thich vi sao nhiéu diém dén “quang ba tot
nhung khéng giilt dugc khach”. Mot chién dich hap dan tao 15i
htta 16n, kéo du khach dén, nhung néu trai nghiém thuc khong
xting (dich vu kém, chit chém, 6 nhiém) thi ky tic dong lai 1a
tiéu cuc va du khach khong chi khdng quay lai ma con lan truyén
su that vong. Ngugc lai, mot diém dén truyén thong khiém ton
nhung mang lai trai nghiém vugt mong dgi sé tich lily dugc long
trung thanh va mot ddi quan dai s tu nguyén. Truyén thong
khai mao, nhung trdi nghiém mdi quyét dinh sé phan thuong
hiéu. Céng cu dé quan tri chudi dy la ban d6 hanh trinh khach
hang (Customer Journey Mapping) vé lai toan bd diém cham
trudc, trong va sau chuyén di dé phat hién ndi trai nghiém vugt
mong dgi va ndi n6 dut gay.

TU LOI HUA DEN LONG TRUNG THANH
Trai nghiém la phuang tién truyén thong manh nhat

( @ ) ( ) 4 @ ) ( @ )

® N\ Q9

'@‘

> LONG_
TRAINGHIEM LOI HUA KY UC TRUNG THANH
Moi diém cham Dinh vi Camxuc Quay lai,
hién thuc hoa tao ky vong va khoanh khac _gidi thieu,
(hoac phan boi) trudc chuyén di dugc luu gidr trd thanh dai s
16i hira thuong hiéu
. J L J J _ J
é :
e VONG LAP GIATRI LETTTTTTTTEITETTETTEE
¢ Trai nghiém tét @ Ky Uc tich cuc Chia sé ' Ngudi méi trai nghiém
P — Ky uc tich cuc — Chiasé — Thu hat ngudi méi — Ldp lai chubi gia tri

Mai trai nghiém la mét théng diép. Méi du khach la mét kénh truyén théng

Hinh 7.3. Chudi chuyén hda clia truyén thong trai nghiém

Nguén: Pé xudt cta tdc gid.
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7.4.1.Thiét ké hanh trinh du khach

Hanh trinh du khach thudng trai qua ba giai doan chinh: truéc
chuyén di, trong chuyén di va sau chuyén di. Moi giai doan ¢
nhitng diém cham riéng va déu anh hudng dén cach du khach
cam nhén vé diém dén. Trudc chuyén di, du khach tiép xtc véi
cac diém cham s6 nhu trang web, mang xa hoi, danh gia truc
tuyén, ndi dung quang ba va nén tang dat dich vu. Pay 1a giai
doan hinh thanh ky vong va ciing la noi “16i hita thuong hiéu”
bat dau dugc tao ra. Trong chuyén di, 16i hita d6 dugc kiém chiing
qua céc diém cham thyc t&€ nhu san bay, phuong tién di chuyén,
khéch san, diém tham quan, nha hang, huéng dan vién, cu dan
dia phuong va chat lugng dich vu. Sau chuyén di, trai nghiém
tiép tuc ton tai dudi dang ky tc, danh gid, chia sé va y dinh quay
lai. Pay 1a giai doan trai nghiém dugc két tinh thanh cau chuyén
ma du khach ké lai cho ngudi khac.

Ban d6 hanh trinh khach hang (Customer Journey Mapping)
1a cdng cu gitup diém dén nhin toan b qué trinh nay mot cach
c6 hé thong. N6 ghi lai khong chi cdc diém cham ma con phan
anh cac cdm xuc ctia du khach tai moi diém, ho héo hic & dau,
boi réi § dau, that vong & dau va an tugng nhat & dau. Nhd do,
bang céch truc quan hda toan hanh trinh, ban d6 gitp phét hién
nhitng khoang céch giita ky vong va thuc té, giita thong diép
truyén thoéng va trai nghiém that, hodc giita cac diém cham do
nhitng chu thé khac nhau cling quan ly.

Gid tri ctia ban d6 hanh trinh 1a bién truyén thong tir viéc
quan 1y cac kénh rdi rac sang viéc thiét ké moét hanh trinh lién
mach. N6 phoi bay nhitng “diém dau” ma cach quan tri theo
kénh thudng bo sét, chang han sy dut gay giita dat phong truc
tuyén va nhan phong thuc té, su khé hiéu ctia hé théng bién chi
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dan, sy bat tién trong thanh toan, hodc cam gic thiéu ho trg khi
du khach gdp van dé. Pong thdi, ban d6 hanh trinh cling gitp
nhan dién céc co hoi tao ra “khoanh khac dinh cao” - nhiing
diém cham c6 kha nang dé lai 4n tugng manh va dinh hinh ky tic
ctia du khéach. P3c biét, ban d6 gitp xac dinh cac “khoanh khac
quyét dinh”, nhitng diém cham c6 stic anh huéng 16n dén danh
gia tong thé ctia du khach vé diém dén. Py la cd s§ dé diém dén
phan bé nguon lyc hiéu qua hon, tap trung cai thién cac diém
cham quan trong thay vi dan trai trén toan bo hanh trinh. Khi
dugc thiét ké tot, hanh trinh du khach khong chi gitp gidm rui
ro that vong, ma con tao ra ky tc tich cuyc, truyén miéng tot va y
dinh quay lai trong tuong lai.

7.4.2. Thiét ké diém cham thuong hiéu

Piém cham thuong hiéu (touchpoint) la toan bd nhiing thdi
diém va khong gian ma du khach tiép xtic véi diém dén trong
sudt hanh trinh. Cac diém cham nay can dugc thiét ké va phoi
hgp nhat quan dé cung truyén tai mot 16i hita thuong hiéu
théng nhat.

Piém cham vat 1y 1a khéng gian, kién tridc, bién chi dan,
phuong tién, nhitng thit du khach tiép xtic bang gidc quan. Mot
san bay thiét ké dep va dé dinh huéng da bat dau ké ciu chuyén
thuong hiéu ngay tit khoanh khac dau tién. Piém cham s6 la
trang web, Uing dung, mang xa hdi, trg Iy 4o, ngay cang la diém
cham dau tién va cudi cling ctia hanh trinh, can lién mach véi
thé gidi vat 1y.

Piém cham thdng tin va truyén thong 1a toan bd cac kénh ma
qua dé du khach tiép cin va tuong tac véi diém dén trudc, trong
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va sau chuyén di. Trang web, iing dung, OTA, mang xa hoi, cong
cu tim kiém, bdo chi, quang cdo, PR, KOL/KOC, chatbot, trg 1y
Al, ban d6 sd, email hay SMS déu gép phan hinh thanh nhan
thtic, ky vong va quyét dinh Iya chon diém dén. Pay thudng la
nhoém diém cham dau tién ctia hanh trinh, noi truyén cam hiing,
cung cap thong tin va ho trg dat dich vy, dong thdi cling 1a diém
cham cudi ciing khi du khéch chia sé trdi nghiém, danh gia va
tao ndi dung trén mdi trudng so. Vi vay, nhém diém cham nay
khong chi thu hat khach ma con tao ra hiéu ing lan toa, nudi
dudng danh tiéng va anh hudng dén quyét dinh ctia nhitng du
khéch tiép theo. Trong mdi trudng truyén thong hgp nhat, cac
kénh khong con hoat déng riéng 1é ma can dugc quan tri nhu
mot hé théng théng nhat. Du du khéch ti€p can diém dén qua
quang cdo, mang xa hoi, Al hay trang web chinh thitc, moi diém
cham déu phai truyén tai cing mét ban sac, cing mot 16i hita va
cing mdt cau chuyén thuong hiéu dé tao nén trai nghiém nhat
quén ngay tit trudc khi chuyén di bat dau.

Piém cham con ngudi, nhan vién phuc vy, huéng dan vién
va dic biét 1a ngudi dan dia phuong, thudng dé lai an tugng siu
nhat, vi con ngudi truyén tai cdm xic theo cach cong nghé khé
thay thé, mot clt chi hiéu khach bat ngd cé thé trd thanh ky (c
dang nhd nhat cta ca chuyén di. Piém cham con ngudi dang
dugc nhan manh vi day la ndi cong nghé khé thay thé nhat va
cling 1a ndi khac biét ha manh nhat. Trong mot thé gidi noi moi
diém dén déu c6 canh dep va dich vu tién nghi, sy am 4p va chan
thanh ctia con ngudi trd thanh Igi thé canh tranh khé sao chép.
Piéu nay c6 ham y quan tri quan trong dé dau tu vao dao tao, di
ngd va van héa phuc vu ctia luc lugng tuyén dau, ciing vdi viéc
nudi dudng sy hiéu khach ctia cdng dong cu dan, chinh 1a dau tu
vao mot kénh truyén thdong ma khong ngan séch quang cdo nao
mua dugc.
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Céc loai diém cham nay can dugc thiét ké mot cach phéi hgp,
khong rdi rac. Mot hanh trinh 1y tudng chuyén tiép mugt ma
gitta cac loai diém cham. Du khéch tim thong tin trén diém cham
s6, dugc don tiép am 4p § diém cham con ngudi, di chuyén qua
cac khong gian vat 1y dugc thiét ké tot va trai qua nhitng khoanh
khéc cam xtic duge dan dung khéo 1éo. Sy dit gay giita cac loai,
chang han mot ing dung s6 hién dai nhung nhan vién thdg g,
hay mot khong gian dep nhung hé théng thong tin 16n xdn, tao
ra cam giac thiéu nhat quan lam tén hai thuong hiéu. Quan tri
diém cham, vi thé, 1a nghé thuat bdo dam moi loai diém cham
cuing ké mot cau chuyén théng nhat. CAm xdc trai nghiém cua
du khéch la nhitng khoanh khac dugc thiét ké dé cham t6i trai
tim, mot nghi 1é chao d6n, mdt bat ngd nho, mot khung canh
choang nggp tao ra cac dinh cdm xc tir d6 hinh thanh ky tc vé
hinh anh. Mot diém dén hiéu diéu nay sé cht déng thiét ké cac
“dinh” cam xtc va cham chit doan két ctia hanh trinh, thay vi
rai nguon luc déu khap mot cach vo dinh hudng.

7.4.3.Thiét ké dich vu va khéng gian biéu tugng

Thiét ké dich vu (service design) dua tu duy di€ém cham vao
chiéu sau van hanh. Néu quan tri diém cham tra 15i cau héi du
khéch tiép xtc v6i thuong hiéu & dau, thi thiét ké dich vu tra 16i
cac diém cham do6 dugc t6 chic va két noi nhu thé nao dé tao nén
mot trai nghiém lién mach. Muc tiéu khong phai 1a t6i uu tliing
diém cham riéng 1é ma la diéu phdi toan bd hanh trinh dé moi
tuong tac déu gép phan hién thyc héa 16i hita thuong hiéu.

Ban thiét ké dich vu va phuc hoi dich vu
Ban thiét ké dich vu (service blueprint) phan biét tién trudng

(frontstage - nhitng gi du khach thay) va hu trudng (backstage
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- nhiing quy trinh ho trg an), bdo ddm moi khau cling phuc vu
16i hita thuong hiéu. Mot nu cudi cta lé tan (tién trudng) chi
bén vitng néu dugc nang dd bdi quy trinh dao tao va diéu kién
lam viéc t6t (hdu trudng), mot trai nghiém lién mach cho du
khach thuong an gidu mot hé théng phéi hgp phiic tap phia sau.
Ban thiét ké gitip nha quan tri nhin thiy ca hé théng, phat hién
nhitng diém ma mdt khau hiu trudng yéu kém sé lam sup dé
trai nghiém tién trudng.

Piéu dang luu v v6i diém dén 1a ranh gidi tién trudng - hau
trudng phiic tap hon nhiéu so véi mot doanh nghiép don 1¢, vi
trai nghiém du khach dugc tao béi vo sé chi thé khdng cing mot
t6 chiic, bao gobm hang bay, sin bay, taxi, khach san, nha hang,
diém tham quan, cd quan quan ly. Mt ban thiét ké dich vu & cap
diém dén phai vé dugc cd mang ludi lién t6 chitc nay va thach
thitc 16n nhat 1a phéi hgp cac chu thé doc 1ap dé khong ¢ “mat
xich yéu” nao pha vd trai nghiém téng thé. Pay chinh 1a 1y do
quan tri trai nghiém diém dén doi héi nang luc diéu phéi hé sinh
thai, khong chi quan 1y noi bo.

Pdc biét quan trong la phuc héi dich vu (service recovery),
cach mot diém dén xtr 1y sy cd thudng dé lai an tugng manh hon
ca khi moi thit suén sé. Nghich Iy phuc héi dich vu cho thay mét
khéch hang gap su c6 nhung dugc xit 1y xuat sic cé thé trung
thanh hon c khéch chua tiing gap truc tréc, vi ho da ching kién
diém dén thyc sy quan tam khi khé khan xay ra. Thiét ké san
cac quy trinh phuc héi, trao quyén cho nhan vién tuyén dau xu
ly linh hoat, 1a mét khoan dau tu truyén théng 4n nhung cé stic
nang lon.

Hay hinh dung mét du khéch bi 16 chuyén, méac ket & san bay
xa la, mét moi va lo lang. Néu nhan vién diém dén cht dong tiép
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can, sap xép cho nghi, cung cap thong tin ro rang va mot chit
quan tAm am ap, khodnh khac khiing hoang ay c6 thé bién thanh
ky ttc dep nhat chuyén di va mot cau chuyén du khéch ké di ké
lai. Ngugc lai, sy thd o trong ding khoanh khéc dé tén thucng
dy c6 thé x6a sach moi an tugng tét trude d6. Phuc hoi dich vy, vi
thé, khéng phai khau va 16i ma 1a co hdi truyén thong manh mé
nhat, ndi thuong hiéu chiing minh gié tri cia minh bang hanh
dong, khong bang 14i.

Chi dan, kién tao dia diém va cong trinh biéu tugng

d tang khong gian, thiét ké d6 hoa méi trudng truyén théng
thuong hiéu d6ng mot vai tro quan trong. Hé thong chi dan tot
(wayfinding) khong chi gitip du khach khéilac ma con truyén tai
su chu d4o va ban sac ctia diém dén. Mot hé thong bién bao dep,
rd rang, da ngdn ngit néi 1én rat nhiéu vé mic do chuyén nghiép
va hiéu khach cua diém dén. Kién tao dia diém (placemaking)
bién nhitng khong gian vd danh thanh noi c6 hon, c6 cau chuyén,
noi du khach muén ding lai va ghi nhé. Ban sac thi gidc do thi
nhat quan tif mau sac, phéng chit dén vat liéu va dnh sdng nham
tao nén mot “cam thitc vé noi chén” (sense of place) dic trung
kh6 nham lan.

Céc cong trinh biéu tugng (iconic landmark) la nhitng diém
neo thi gidc cho thuong hiéu diém dén. Trong thdi dai mang xa
hoi, nhitng khong gian nay con sinh ra “kinh té check-in” va
“kinh té hinh anh”. Mgt céng trinh, mdt géc phé, mot khung
canh “dang chup” trd thanh c6 may tao UGC, moi biic anh du
khéch dang 1én 1a mot mau quang ba mién phi. K& chuyén bang
khong gian (spatial storytelling), thiét ké dé ban than méi
trudng ké cau chuyén thuong hiéu, 1a hinh théi tinh vi nhat
clia truyén thong trai nghiém va ciing la cau néi tryc tiép sang
chuong tiép theo vé khéng gian va trai nghiém diém dén.
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Tuy nhién, kinh té check-in cling ¢6 mat trai can quan tri. Khi
mot dia diém trd thanh “toa do séng 40”, né cé thé bi qua tai,
xuéng cap va mat di chinh su chan thuc da 1am nén siic hit ban
dau. Hién tugng du khach chen chic chi dé chup mot bic anh
roi nhanh chéng rdi di cho thay mat tréi cua du lich “séng 30”.
Khi diém dén chi dugc tiéu ding nhu mot phéng nén hinh anh,
du khéch c6 thé bd qua chiéu sau van hda, lich st va ddi séng dia
phuong. Piéu nay khdng chi lam nghéo y nghia ctia trai nghiém
du lich, ma con tao ap luc 1én khong gian cong cong, moi truong
va cong dong cu dan. Vi vy, thiét ké khong gian biéu tugng can
dugc thyc hién mot cach khén ngoan. Mot diém “dang chup”
c6 thé gitp thu hit sy chi y ban dau, nhung khéng nén la diém
két thic ctia trai nghiém. Piéu quan trong hon la sit dung khong
gian biéu tugng nhu mot canh ctrta dan du khach vao cau chuyén
sau hon vé lich st1, van héa, con ngudi va ban sac ctia diém dén.
Khi d6, bitc anh khong chi la vat chiing cua viéc “da dén”, ma tré
thanh diém khdi dau cho mét trai nghiém cé y nghia hon.

Kinh té check-in dang lam thay déi cach céc diém dén thiét
ké va t6 chiic khong gian. Ngay nay, mot cong trinh, tuyén pho
hay hoat dong trai nghiém khéng chi can dep hodc thuén tién,
ma con can c6 kha nang tao ra nhitng khoanh khac dé ghi nhd,
dé chup anh va dé chia sé. Cau Vang & Ba Na Hills vdi doi ban tay
da khong 16 nang dai cau, dugc thiét ké nhu mot khoanh khac
“phai chup” va hang triéu bic anh du khach chia sé da dua hinh
anh ay di khap thé gidi nhanh va ré hon moi chién dich quang
cdo. Tuong tu, phd c6 Hoi An vé dém vdi hang nghin chiéc dén
16ng va tuc tha hoa dang trén song Hoai di tré thanh mot biéu
tugng thi gidc lan truyén toan cau. Khéng gian, khi dugc thiét
ké dé ké chuyén va dé dugc chia sé, tif né trd thanh kénh truyén
théng manh nhat.
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Tt géc nhin nay, truyén thong trai nghiém va thiét ké diém
cham lam md ranh giéi gitta “truyén thong” va “san pham diém
dén”. Khéng gian, dich vu, con ngudi va cac khoanh khac cam
xtc khéng chi 1a nhiing gi du khach tiéu dung trong chuyén di
ma con la nhitng gi thuong hiéu diém dén ty biéu dat. Vi vay, c6
thé coi truyén thong, trai nghiém va khong gian la ba mat cta
cing mot qua trinh kién tao thuong hiéu diém dén.
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7.5. TRi TUE NHAN TAO TRONG TRUYEN THONG
THUONG HIEU DIEM DEN

Tri tué nhan tao trong truyén thong diém dén la viéc ing dung
hoc may, xt Iy ngon ngit ty nhién, thi gidc may tinh, hoc sau va
Al tao sinh dé nang cao hiéu qua toan bd qua trinh, tit nghién
cliu thi trudng, sdng tao ndi dung, phan phai théng diép dén do
ludng va toi uu héa. Néu Marketing 5.0 dit ra tam nhin “cong
nghé vi con ngudi”, thi Al chinh 1a c6ng cu hién thyc hdéa tam
nhin 4y trong truyén thong, né giip diém dén hiéu du khéach siu
hon, phuc vu ho phit hgp hon va phdn héi ho nhanh hon.

Piéu quan trong can nhan manh 1a Al trong truyén thong
khéng thay thé con ngudi ma mé rong nang luc ctia con ngudi.
N6 xtt 1y dugc khai lugng dit liéu va quy mé tuong téc vugt xa kha
nang ctia bat ky doi ngii nao, nhung nhitng quyét dinh vé gia tri,
ban sac va dao ditc van thudc vé con ngudi. Cé thé chia Al trong
truyén théng thanh bon nhém chiic nang, tao thanh mét chu
trinh khép kin tit hiéu dén hanh déng dén hoc hai.

Can luu y rang Uing dung Al trong truyén thong diém dén c6
nhiéu cap do truéng thanh. 4 cap co ban, Al dugc dung rdi rac
cho ting tac vy, mot chatbot § day, mot cong cu phan tich g kia.
d cdp cao hon, céc ing dung Al dugc tich hgp trén mot nén dit
liéu chung, chia sé hiéu biét va cting ¢ 1an nhau. 0 cap cao nhit,
Al trd thanh 16p théng minh xuyén suét toan bd hé sinh thai
truyén thong, van hanh gan nhu ty dong va lién tuc hoc héi. Hau
hét diém dén hién dang & nhitng nic dau ctia hanh trinh nay va
con dudng phia trudc, dugc phic hoa qua bén nhém chiic nang
dudi day, vira la co hoi vira la thach thic nang luc 16n. (Xem Hinh
7.4. Bon nhdm chiic ndng cta Al trong truyén thong diém dén)
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Al phan tich 1a nén ctia ca chu trinh, thu thap va tich hgp dir
liéu tif nhiéu nguon (dat phong, mang x3 hoi, tim kiém, cam
bién), phan tich hanh vi dé hiéu du khach di chuyén va quyét
dinh ra sao va du bao xu huéng dé chuin bi nguén luc. Phan tich
cam xuc khai pha van ban va xtt Iy ngén ngit tu nhién dé phan
loai tinh cam trong hang triéu danh gia va bai dang, cho phép
diém dén lang nghe mang xa hoi theo thdi gian thuc, phat hién
sém ca co hi 1an khiing hoang.

Al TRONG TRUYEN THONG THUONG HIEU PIEM DEN
Tit phan tich d&n sang tao dén ra quyét dinh

Al PHANTICH AITAO SINH Al CANHAN HOA AITUONG TAC
Dirliéu Ién Tu dong tao Phan khudc dong, Chatbot, voicebot,
phan tich hanh van ban, hinh noi dung theo con ngudi s6
vi, phan tich anh, video, ng{ canh, hé huéng dan
cam xuc, du bao chién dich théng goiy vién do
xu huéng
> > >
Q %

Thu thap dir liéu Tao van ban Phén khuc hanh dong Tuong tac tu dong,

da kénh o Bai V_’FL kich ban, stogan, theo hanh vi thuc té tuc thi

k””,f%;’;i‘i"'“ OTA, bdo chi ;:g/ﬁinh anh Néi dung cé nhan héa Hé trg da nén tang, da
Phan tich hanh vi Poster, infographic, banner... thAEO rlgu Cér?h' ngﬁ’n ngl;f .

du khadl Tao video He thqnﬁ goi y diém Trai nghiém lién mach
Hanh trinh, s6 thich, nhu céu Video ngdn, TVC, reel, dén, dich vu, uu dai 2447

Phan tich cdm xdc animation... T6i uu hanh trinh va trai Ténghhéi 1ong va gén két
(Sentiment) Tao chién dich nghiém du khach
Bdnh gid, binh fudn, phan héi Y tubng, concept, ké hoach

Dy béo xu huéng néidung
Nhu cdu, thi truéng, i ro
g J g J g J . J

Al GIUP DIEM DEN TRUYEN THONG THONG MINH HON

Hiéu ding Sang tao Cé nhan hoéa Tuong tac Hiéu qua Ra quyét dinh
du khach nhanh hon sau han tot hon cao hon chinh xac han

Dir liéu + Al + Con ngudi = Truyén thong diém dén hiéu qua va bén viing

Hinh 7.4. B&n nhém chiic nang clia Al trong truyén théng diém dén

Nqudn: Dé xudt ctia tdc gid. Bon nhdm vdn hanh nhu mét chu trinh: Al phan tich hiéu du
khdch, Al cd nhdn hda va tao sinh tgo thong diép phil hgp, Al tuong tdc phdn phéi va doi
thoai, roi dit liéu mdi lai nuéi vong phdn tich tiép theo.
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7.5.1. Phan tich dit liéu va phan tich cam xuc

Phan tich dif liéu 16n cho phép diém dén chuyén tit phan doadn
kinh nghiém sang quyét dinh dua trén bang ching. Dit liéu dugc
thu thap tit nhiéu nguodn, tir hé théng dat phong, tim kiém,
mang xa hdi, cdm bién giao thong, dit liéu vién thong, roi tich
hgp thanh mot bic tranh théng nhat vé hanh vi du khach. Ho
dén tlr dau, & lai bao 14u, di chuyén thé nao, chi tiéu vao dau.
Théch thic 16n nhat khéng phai thu thap ma la tich hgp. Di
liéu thudng nam rai rac 6 nhiéu hé théng, dinh dang khac nhau,
thudc nhiéu cht thé khac nhau, chi khi dugc hgp nhat trén mot
nén tang dit liéu (Data Lake, CDP) thi mdi sinh ra tri thifc.

P4y ciing la noi nhiéu diém dén, dic biét tai cac thi truong
mdi néi, gap rao can 16n nhat. Dt liéu du lich thudng bi phan
manh giilta cac co quan, doanh nghiép va nén tang, vdi cac van
dé vé quyén sd hitu, tiéu chuin va chia sé. Xay dung mot ha tang
dit liéu tich hgp, vé ca cong nghé 1an thé ché quan tri dit liéu, vi
thé trd thanh diéu kién tién quyét dé khai thac sitc manh ctia Al
trong truyén théng. Khong c6 nén dit liéu t6t, moi (ing dung Al
phia trén chi la nhitng manh ghép roi rac, kém hiéu qua. Trén
nén dit liéu ay, phan tich hanh vi gitp hiéu cdc mau hinh di
chuyén va quyét dinh, con cdc md hinh du bao cé thé udc lugng
nhu cau theo muia, phat hién phan khiic mdi néi va canh bao suy
giam sém. Vi dy, phan tich dit liéu tim kiém va dat phong c6 thé
béo tru6c mot thi trudng nguon dang tang nhiét nhiéu thang
trudc khi dong khéch thuytc sy dén, cho diém dén thdi gian chudn
bi nang lyc don tiép va diéu chinh thong diép.

Du bao xu huéng con gitip diém dén cht dong thay vi bi dong.
Thay vi phan ing sau khi mdt xu huéng du lich da bung né (va

canh tranh da gay gat), mot diém dén biét doc tin hiéu sé6m c6
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thé dinh vi minh vao mét xu huéng dang 1én trudc cac dai thu.
Phan tich dit liéu, & tam chién lugc nay, khong chi t6i uu hoat
dong truyén thoéng hién tai ma dinh hinh cd huéng phét trién
san pham va thuong hiéu trong tuong lai, bién truyén thong tit
mot chifc nang thyc thi thanh moét nguon tri thitc chién lugc.

Phan tich cdm xtic 1a mét trong nhiing Ung dung gia tri nhat.
Bang khai phd van ban va xtt Iy ngdén ngit ty nhién, hé théng c6
thé quét hang triéu danh gia, binh luin va bai dang dé phan loai
tinh cam (tich cyc, tiéu cuyc, trung tinh) va boc tach chu dé vé
du khach khen canh quan nhung ché giao thong, thich am thuc
nhung phan nan vé gia. Lang nghe mang xa hoi (social listening)
theo thdi gian thyc bién nhitng tin hiéu rdi rac ay thanh tri thic
c6 thé hanh dong, gitp diém dén phan ing truéc khi mét 16i phan
nan 1é té trg thanh lan séng. Pay 1a nang lyc nén tang cho ca quan
tri danh tiéng 1an hé than kinh s6 sé dugc ban luan & phan sau.

Hinh dung mdt DMO theo doi bang phan tich cdm xtic va thay
ty 1é dé cap tiéu cyc vé “chat chém gia” tai mot khu chg tang vot
trong mot tuan. Thay vi dgi dén khi lan séng phan nan lan rong
va béo chi vao cudc, ho c6 thé hanh dong ngay. Lam viéc véi ban
quan 1y chg, niém yét gia cong khai va truyén théng vé cac thay
d6i. Phan tich cdm xic & day khéng chi do ludng ma trg thanh
hé théng canh bao sém, bién dit liéu du luan thanh hanh dong
quan tri kip thai.

Stic manh ctia phan tich cam xtc quy mo 16n la né phat hién
dugc nhiing tin hiéu ma khao sét truyén thong bo 18. Khao sat
chi ndm dugc v kién ctia mot mau nhd, tai mot thoi diém, véi
nhiing cau hoi dinh san. Phan tich hang triéu dé cap tu nhién
trén mang nam dugc tiéng noi that ctia du khach, lién tuc, vé
nhitng chu dé chinh ho chon néu ra, ké ca nhitng van dé ma nha
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quan Iy chua titng nghi t6i dé hoi. Pay 1a su dich chuyén tit “héi
du khach nghi gi” sang “lang nghe du khach dang thuc sy néi
gi” va né thay déi can ban téc do cling nhu chiéu siu ctia viéc
thau hiéu thj trudng.

7.5.2. Ca nhan hoa va hé théng goi y

Al ca nhan héa dich thong diép téi ting du khach qua phan
khtic déng (dynamic segmentation) thay vi vai nhém cé dinh,
hé thong lién tuc diéu chinh phan nhém theo hanh vi thuc.
Noi dung dugc ca nhan héa theo ngit canh, cing mot diém dén
hién ra khac nhau véi ngudgi yéu di san va ngudi tim phiéu luu.
Marketing theo ngit canh (contextual marketing) con tinh dén
thdi gian, vi tri va thoi tiét, ggi v mot quan ca phé am khi trgi
mua, mot diém ngam hoang hon khi trdi quang. Piém manh ctia
ca nhan héa la tang d6 lién quan va giam nhiéu, du khach nhan
dang thi ho quan tam, khong bi ngap trong thong tin khong
phtt hgp. Piém yéu tiém an 1a “bong béng loc”, néu chi dé xuat
nhiing gi du khéach da thich, hé théng cé thé thu hep trai nghiém
va bd 18 nhitng kham pha bat ngd von 1a mot phan stic hap dan
ctia du lich. Cad nhan héa tot can bang giita phtt hgp va kham pha,
gitta dap ing ky vong va md ra diéu mdi.

Cé nhan hoéa hiéu qua nhat khi tradi suét hanh trinh, khéng
chi & mot diém cham. Cing mot du khéch cé thé dugc nhan dién
va phuc vu nhat quan tir quang céo dau tién, qua trang web, ing
dung, dén cac ggi y tai chd va cham sdc sau chuyén di, moi budc
x4y trén hiéu biét tich Ity tlit budc trude. Pay la 1y tudng ctia “hanh
trinh ¢4 nhan hda lién mach” va ciing la thach thitc ky thuat 16n,
doi héi moét nén tang dit liéu khach hang thong nhat (CDP) két ndi
moi diém cham. Nhung chinh nang Iyc nay, khi dat dugc, tao ra
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mot 1gi thé canh tranh khé sao chép, du khach cam thay dugc thau
hiéu va cam giac dugc thau hiéu la nén tang cia long trung thanh.

Hé théng ggi ¥ théng minh (recommendation system) 1a
hinh thai c4 nhan hda quen thudc nhat dé xuat diém dén dua
trén lich st va sd thich, ggi v lich trinh t&i uu theo thdi gian va
ngan sach, dé xuat dich vu phti hgp va diéu chinh theo thdi gian
thuc khi hoan canh thay déi. Chinh cac hé thong nay dang ngay
cang dinh hinh tip hgp cin nhéc ctia du khach, khién viéc diém
dén hién dién ding cich trong dit liéu huan luyén va hé thong
gdiy trd thanh mot mat tran canh tranh méi.

Hinh dung hai du khach cuing mé mét ting dung du lich trong
cing mot ngay. Ngudi thit nhat, 6 lich st tim kiém bao tang va
di san, dugc dé xuat tour phd c6, 16p hoc thi cdng truyén théng
va nha hang dac san dia phuong. Nguoi thit hai, thudng luu cac
bai vé ddi song vé dém, nhan ggi y quan bar rooftop, 1é hdi am
nhac va khu am thyc dudng phé. Cing mot diém dén, hai ciu
chuyén thuong hiéu khéac nhau, moi cau chuyén dugc ca nhan
héa dé cong huéng véi ding ngudi, dung thdi diém. D6 1a siic
manh va ciing la trdch nhiém ctia ¢4 nhan héa bang Al

Hé théng goi ¥ cling dinh hinh lai chinh khai niém canh tranh
gitta cac diém dén. Khi du khach ngay cang dua vao céc goi v tu
dong, tit ting dung du lich, trg 1y Al, nén tang dat dich vu, thi viéc
lot vao tap ggi v trd thanh mot mét tran séng con. Mot diém dén cé
thé tuyét v&i nhung néu hé théng goi v khong bao git dé xuit no,
né van v hinh véi phan 16n du khach. biéu nay dit ra nhiing cau
hoi mdi vé cong bang va minh bach ctia thuét toan va vé viéc lam
sao cac diém dén nhd, mdi, hodc it dit liéu c6 thé canh tranh trong
mot thé gidi noi cac goi ¥ thudng uu i nhitng noi da noi tiéng va
giau dit liéu, mot dang “ké giau cang giau” trong khong gian sé.
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7.5.3.Tao sinh ndi dung va tro ly s6

Al tao sinh tu dong héa sang tao ndi dung & quy mo va téc do
chua titng c6, sinh van ban mé ta diém dén da ngdn ngit, tao
hinh anh va video quang bé, dung ca chién dich da kénh. 0 tang
van ban, Al ¢4 thé viét bai gi6i thiéu, mo ta diém tham quan, chi
thich mang xa hoi va tra 16i cau héi thuong gap, dich tdc thi sang
hang chuc ngbn ngit, gd bd rao can ma trudc day doi hoi ca mot
ddi ngii bién dich. § tang hinh anh va video, Al tao sinh c6 thé
dung anh minh hoa, bién tap video ngan, thdm chi tao cac phién
ban ndi dung tuy bién cho tliing nén tang va tiing phan khic.

Toc dd va quy md nay thay doi can ban kinh té hoc cta san
xuat ndi dung. Trudc day, viéc tao ndi dung chat lugng cho nhiéu
thi trudng, nhiéu ngdn ngit, nhiéu nén tang la mot rao can ton
kém ma chi cac diém dén ngan sach 16n vugt qua dugc. Nay, mot
ddi ngii nho dugc Al ho trg ¢ thé san xudt khéi lugng ndi dung
trudc ddy can ca mot bd mday. Piéu nay vita mé ra cd hdibinh dang
hda, virta tao nguy cd bdi thuc ndi dung khi ai cling san xuat dugc
nhiéu, sy khan hiém chuyén tir kha ndng san xuat sang kha nang
tao ndi dung thuc syt dang chil y va chan thuc. Piéu nay dac biét
gid tri cho cac diém dén ngan séch han ché, von trudc day khong
d nguon lyc san xuat ndi dung phong phi. Nhung né ciing dat
ra cu hoi vé tinh xac thuc, bsi ndi dung do may tao, du dep, c6
nguy cd dong nhat va mat di chat ban dia von lam nén stc hut
ctia diém dén. 0 tang chién dich, Al c¢6 thé phdi hgp tao sinh véi
phén tich dé t6i uu lién tuc, thit nghiém nhiéu phién ban thong
diép, do phan héi va ty diéu chinh, nhung vai tro dinh huéng ban
sac va bdo dam tinh chan thuc van thudc vé con ngudi.

Mot diém dén nho & viing sau, trudc day chi ¢é vai tim anh va
mot trang thong tin sd sai, nay c6 thé dung Al tao sinh dé dung

mot thu vién néi dung phong pht, bai mo ta da ngén ngi, video
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gidi thiéu, chi thich mang x3 hoi hang ngay, tat ca vdi chi phiva
nhan lyc t6i thiéu. Py la sy dan chi héa nang luc truyén thong,
gitp cac diém dén yéu thé canh tranh song phang hon vé mat
hién dién. Nhung ranh gigi then chat 1a AI nén khuéch dai cau
chuyén thit cua diém dén, khong thay thé né bang nhiing hinh
anh dep nhung v6 hon va giong hét moi ndi khac.

Al tuong tac qua chatbot, voicebot, con ngudi s6 (digital
human), huéng dan vién do dé bién truyén thong thanh déi thoai
ludn san sang, da ngdn ngit, sudt ngay dém. Chatbot x1t 1y cau
hoi van ban, dan dat du khach tir ggi y dén dat dich vu. Voicebot
md rong sang tuong tac bang giong noi, tién 1¢i khi du khach
dang di chuyén. Con ngudi s6, nhitng nhan vat 3o c6 guong mat
va giong noéi, dang md ra hinh thai dai sit thuong hiéu méi, ton
tai hoan toan trong khéng gian sé va c6 thé hién dién dong thdi
& nhiéu ngi. Huéng dan vién 4o c6 thé ké chuyén tai cho theo
thdi gian thuc, nhan dién diém tham quan qua camera va cung
cap thong tin da ngdén ngit, gd rao cdn ma hudng dan vién truyén
thong khé vugt qua. Gid tri ctia Al tudng tac khong chi & sy tién
lgi ma & kha nang md rong quy mo cta sy cham séc ca nhan.
Trudc day, chi du khach hang sang méi dugc mat trg ly riéng tu
van tan tinh. Ngay nay, mot chatbot da tot ¢6 thé mang lai cam
giac dugc phuc vu ca nhan cho hang triéu du khach cting ltc,
moi ngudi theo ngdn ngit va nhu cau riéng. Tuy vy, ranh gidi
can giit 1a sy minh bach, du khach nén biét khi nao ho dang néi
chuyén véi may va luén c6 16i chuyén sang ngudi that khi can,
ddc biét trong céc tinh huéng nhay cam hodc khan cap. Al tucng
tac bo sung cho con ngudi, khong xdéa bd nhu cau vé syt cham
dén cuia con ngudi trong nhitng khodnh khac quan trong.

Mot s6 diém dén da thirnghiém “con ngudi s6” lam dai sit 3o,
nhitng nhan vat dugc tao bang Al, ¢é guong mat, giong ndi va
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cau chuyén riéng, xuat hién trén mang xa hdi va trong ing dung
dé chao dén, tu van va ké chuyén. Uu diém la chiing hién dién
lién tuc, da ngdn ngit va cé thé dugc thiét ké dé hién than cho
tinh cdch thuong hiéu. Nhung ching cling gdi 1én cau hoi vé tinh
chan thyc rang “liéu du khach c6 thyc su gan b6 véi mot nhan
vat ho biét 1a khéng c6 that?”. Cau tra 16i 6 1& nam & viéc dung
con ngudi sé6 nhu mot cdng cu tién ich va sdng tao, chit khdng
phai dé€ thay thé nhitng két néi con ngudi dich thuc von 1a linh
hon cua trai nghiém du lich. Nhiéu diém dén da trién khai trg Iy
40 dangdn ngit tra 16i du khach 24/7, tit ggi v lich trinh dén canh
béo thdi tiét. Pang sau giao dién doi thoai don gian 4y 1a ca chu
trinh bén nhém Al Phéan tich dé hiéu y dinh ciu héi, cd nhan
héa dé dé xuat phit hgp ho so khach, tao sinh dé soan cau tra 16i
tu nhién va tuong tac dé duy tri hdi thoai. Moi cudc trdo chuyén
lai tao ra dit liéu mdi nudi vong phan tich tiép theo, bién mai lan
hoi dép thanh mét diém cham truyén thong déng thdi 1a mot
diém thu thap tri thic.

Tong hop lai, bon nhém chiic nang Al khong hoat dong doc
1ap ma tao thanh mdt vong tuan hoan gia tri, phan tich sinh ra
hiéu biét, hiéu biét dan dat cd nhan héa, cad nhan héa dinh hinh
noi dung tao sinh, ndi dung dugc phan phéi qua cac kénh tuong
tac va moi tuong tac lai sinh ra dit liéu mdi cho vong phan tich
ké tiép. Chinh tinh tuan hoan va tu cai thién nay la diéu lam AI
khéc biét véi cac cong cu truyén thong trude day, né khong chi
thuc thi ma hoc hoéi va t6i uu lién tuc. Nhung cling chinh vi thé,
n6 dat ra nhitng cau héi quan tri méi ma khung phap 1y va dao
dtc chua theo kip.

Viéc Al ngay cang trung gian héa quan hé giita diém dén va
du khéch dit ra nhitng cau hoi quan tri chua c6 16i dap hé thong.

Khindi dung do Al tao sinh va trai nghiém do AI ca nhan héa lan
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rong, dau la ranh gidi gitta hiéu qua va danh mat tinh xac thuc,
yéu td cot 16i ctia thuong hiéu diém dén? Ai chiu trach nhiém
khi AT “bia” thong tin sai vé mot diém dén? Va lam sao bao dam
ca nhan hda khong trd thanh thao ting? Day la nhiing khoang
trong dao diic va quan tri ma nghién cttu thuong hiéu diém dén
trong ky nguyén Al can khan truong tra 1.
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7.6. QUAN TRI CONG PONG VA DANH TIENG
THUGNG HIEU

Trong thdi dai ma moi du khach 1a mét kénh truyén thong, danh
tiéng ctia diém dén dugc hinh thanh ti syt tich liiy tit vo s6 danh
gia, hinh anh, video va trai nghiém dugc chia sé. Quan tri danh
tiéng, vi thé, khong con la viéc phat théng cdo ma la nang luc
lang nghe x3 hdi, xay dung cong dong, xit 1y khiing hoang va diéu
phéi cac chui thé dé giit tinh nhat quan cia thuong hiéu. iy la sy
chuyén dich tit tu duy «kiém soat thong diép» sang tu duy «quan
tri quan hé». Piém dén khong thé kiém soat nhitng gi ngudi khac
néi, nhung cé thé anh huéng dén né bang cach lang nghe chan
thanh, phan hoéi kip thdi va khong ngling cai thién trai nghiém
thuc. C6 thé hinh dung céng viéc nay nhu mét chu trinh lién tuc
gom bon khau (lang nghe, phan tich, phan héi, hoc héi) van
hanh khéng nghi, méi vong 13p lai nudi vong tiép theo.

( N
LANG NGHE 1_>( PHAN TICH
Social listening: Phan tich cdm xuc,
01 ) theo doi danh gia, phét hién xu huéng ( 02
mang xa hoi, bao chi va canh bao sém
theo thdi gian thuc rli ro
. 5 J
4 DANH TIENG v
- THUGONG HIEU DIEM DEN N
HOC HOI Niém tin . Cdm xuc - Ky tc PHAN HOI
; ’ 2 . Long trung thanh <o vt |y
Do ludng stic khoe g trung Tuong tac, xr ly
@‘D thuong hiéu, cai thién - Anh hudng phan hgi tiéu cuc, 69
trdi nghiém quan tri
thuc té J{—L khung hoang
\ J

Chu trinh I3p lai lién tuc va gitp diém dén hiéu diing - phan (ing nhanh - hanh dong kip thai,
tUr d6 nang cao danh tiéng va nang luc canh tranh bén viing.

Hinh 7.5. Chu trinh quan tri danh tiéng thuang hiéu diém dén

Nqudn: Dé xudt ctia tdc gid. Chu trinh khép kin: méi khiing hodng va méi phdn hoi déu
la dit liéu dé cdi thién trdi nghiém - qudn tri danh tiéng bén viing la qudn tri chdt lugng
thuc té, khong chi quan tri hinh dnh.
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7.6.1. Xay dung va gan két cdng déng thuong hiéu

Cong dong thuong hiéu diém dén gom nhiéu 16p, du khach da dén
va yéu mén, cu dan dia phuong tythao vé diém dén, doanh nghiép
trong hé sinh thai va nhitng ngusi ham mo ti xa chua ting dat
chan dén nhung d3a gan bé véi diém dén qua ndi dung dugc tiép
can. Xay dung cong dong bat dau tir viéc trao cho ho mot ban sac
chung dé thudc vé, nhitng dip dé tuong tac va su ghi nhan khi ho
dong gop. Mot du khach duge DMO chia sé lai btic anh ctia minh,
mot cu dan duge moi ké cau chuyén dia phuong, nhitng ctt chi
nhé ay chuyén hda quan hé tit giao dich sang gan bé.

Xay dung cong dong la qué trinh dai han, doi hoi dau tu lién
tuc thay vi cac chién dich ngan han. Budc dau la xac dinh cong
dong muc tiéu, khich noi dia hay qudc té, gia dinh hay ngudi
tré, du muc s, ngudi yéu thién nhién, ngudi dam mé am thuc,
nha sdng tao ndi dung, vi moéi nhém c6 nhu cau va dong cd khéc
nhau, can chién lugc riéng. Mét céng dong nhitng ngudi lam
viéc tif xa quan tAm dén ha tang lam viéc, chi phi sinh hoat va
mang ludi két ndi, mot cdng dong yéu di san quan tam dén chiéu
sau van hoéa va tinh xac thuc. Sau khi xac dinh, diém dén can tao
khong gian tuong tac (nhém, sy kién, nén tang), san xuat noi
dung phi hgp tiing nhém va duy tri doi thoai déu dan.

Cu dan dia phuong 1a nhém cong dong thudng bi boé quén
nhung c6 siic nang dic biét. Khi ngudi dan tu hao vé ngi minh
séng, su hiéu khach ctia ho trd thanh diém cham truyén théng
chan thyc nhat ma khéng quang cdo nao mua dudc. Ngugc lai,
khi du lich phét trién thiéu kiém soat va cu dan cam thay bi 1an
at (hién tugng “qua tai dulich”), chinh ho ¢ thé trd thanh tiéng
néi phan déi lam t6n hai hinh anh di€ém dén. Vi thé, xay dung
cong dong thuong hiéu phai bat dau tit chinh ngudi dan, bién
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ho thanh déi tac va ngudi thu hudng, bién ho thanh céc dai st
thuong hiéu ma khong phai nan nhan ctia tang trudng du lich.

Bén canh cu dan, nhém du khéch d3 dén va yéu mén 1a hat
nhan cta cdng dong thuong hiéu. Pay 1a nhitng ngudi cé trai
nghiém thuc, c6 tinh cAm gén bé va san 1ong chia sé. Nudi dudng
nhém nay qua cac chuong trinh duy tri két ndi sau chuyén di,
cac cau lac bd ngudi hdm md, cic dic quyén cho khach quay
lai, chuyén héa mot giao dich mét 1an thanh mot quan hé 1au
dai. Moi du khéach dugc chuyén tit “ngudi da dén” thanh “ngudi
thudc vé” la mot kénh truyén théng ty nguyén, dang tin va bén
viing. Trong kinh té hoc thuong hiéu, chi phi gitt mot khach cii
va bién ho thanh ngudi ing hd thudng thap hon nhiéu so véi thu
hat mot khdch mdi hoan toan, dong thai gid tri truyén thong ma
khach cti tao ra lai cao hon.

Gan két cong dong doi hoi sy hién dién doi thoai that sy,
khong phai phat ngdn mot chiéu. Piéu nay nghia 1a tra 16i binh
luan véi giong nguoi that, tham gia cac cudc tro chuyén dang
dién ra, tao ra ndi dung md&i goi phan hoéi thay vi chi dé chiém
ngudng. Céng dong manh nhat 1a cong doéng noi thanh vién
no6i chuyén véi nhau, khong chi véi thuong hiéu, noi nhitng du
khéch tiing dén tu van cho ngudi sap dén, bién chinh céng dong
thanh kénh truyén théng va ho trg tu van hanh. Pay ciling 1a tai
san bén vitng nhat, mot cdng dong gan bo sé tir bao vé diém dén
trudc thong tin sai 1éch va tu lan téa nhiing cau chuyén tich cyc.
Gan két cling can dugc do va nudi dudng c6 chu dich. Khéng phai
moi tuong tac déu binh dang, mot lugt thich thoang qua khac xa
mot binh ludn siu, mdt 1an chia sé, hay viéc mot thanh vién chu
dong gitp d& ngudi khac. Piém dén nén hudng tdi cac nic gan
két ngay cang sau, tlif theo déi, dén tuong tac, dén déng gop noi
dung, dén trg thanh ngudi ing ho tich cyc. Mo6i nac doi héi cach
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khich 1é khac nhau va viéc chuyén mdt thanh vién 1én nac cao
hon c6 gia tri hon nhiéu viéc chi tang s6 lugng ngudi theo doi.
Chat lugng gan két, chit khéng phai quy mé ngudi theo doi, mdi
13 thuéc do thuyc ctia stic khde cong dong.

Cac nhom du lich trén mang xa hoi minh hoa stic manh ctia
cong dong tu van hanh. Trong nhitng nhém hang tram nghin
thanh vién vé mét diém dén, phan 16n cau hoi ctia ngudi sap di
dugc chinh nhitng nguoi da di tra 16i vdi thai d6 nhiét tinh, chi
tiét va dang tin hon bat ky tai liéu chinh thiic ndo. DMO khén
ngoan khong kiém soat cac nhém nay ma nudi dudng ching,
cung cap théng tin chinh xac, ghi nhan thanh vién tich cyc va
lang nghe dé hiéu du khach thyc sy quan tam gi. Cong dong, khi
dugc tran trong, trd thanh d6i ngii dai st thuong hiéu dong dao
va dang tin nhat.

7.6.2. Quan tri khung hoang truyén théng

Khiing hodng truyén thong 1a tinh huéng mot sukién hodc théng
tin tiéu cyc thu hit sy quan tam rong rdi, gay anh hudéng nghiém
trong dén hinh dnh va uy tin diém dén. Nguén goc cé thé 1a thién
tai, dich bénh, tai nan, su c¢d an toan, 6 nhiém, hanh vi thiéu
chuan muyc, tin gia hay chinh sai sét trong truyén théng. Khong
phai moi su ¢6 déu thanh khiing hoang, chi khi né lan truyén
manh va lam thay déi nhan thic ctia cong chiing. Chinh vi thé,
toc dd va cach phan ing trong nhiing git dau thudng quyét dinh
mot su cd sé lang xuéng hay bung thanh khiing hoang.

Quan tri khung hoang thuong hiéu diém dén khong dugc
quyét dinh bai viéc khing hoang cé xay ra hay khéng, ma bdi

cach diém dén (ing phé trong nhiing gid va ngay dau tién. Mot
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quy trinh quan tri hiéu qua thudng dya trén ndm nguyén tac cot
16i. Thit nhdt, phan (ing nhanh. Trong mai trudng truyén thong
s0, khodng trong thong tin sé nhanh chéng bilap day bai tin don,
suy doan hodc thong tin sai léch. Vi vay, viéc chil dong cung cap
thong tin ban dau, ngay ca khi chua cé day du dit liéu, ludn tot
hon sy im lang kéo dai. Thit hai, minh bach. Piém dén can cong
khai nhitng gi da biét, thita nhan nhiing gi chua rd va cap nhat
théng tin mét cach lién tuc. Viéc che gidu, tri hoan hodc né tranh
trach nhiém thudng gay ton hai dén uy tin nhiéu hon ban than
su ¢6. Thit ba, dong cam. Trong moi phat ngdn va hanh dong,
uu tién cao nhat phai 1a sy an toan, quyén lgi va cdm xuc clia
du khéch ciing nhu céng dong dia phuong. Mot 15i xin 16i chan
thanh, su ho trg kip thdi va cac bién phap khac phuc cu thé ludn
c6 sttc thuyét phuc hon nhitng né lyc chi nham bao vé hinh anh
thuong hiéu. Thif tu, nhat quan. Tat ca cic kénh truyén thong,
tlf co quan quan ly, doanh nghiép du lich dén ngudi phat ngon
chinh thiic, can truyén tai cing mot thong diép, dua trén cling
mot nguon dit liéu va cing mot dinh hudng x 1y. Sy mau thuan
giilta cac phat ngon khong chi lam gia tang hoang mang ma con
lam suy gidm niém tin vao nang lyuc quan tri ctia diém dén. Cudi
cting, hoc hdi va ci tién. Khung hodng chi thuc su khép lai khi
diém dén tién hanh danh gid toan dién, xac dinh nguyén nhan
goc ré, ra soat nhitng diém yéu trong hé théng va trién khai cac
bién phap phong ngita dé giam thiéu nguy co tai dién. Moi cudc
khung hoang vi thé can dugc xem nhu mot bai kiém tra doi véi
nang luc quan trj va kha nang thich ing ctia toan bg hé sinh thai
diém dén. Néu dugc xtt Iy bang sy minh bach, trach nhiém va
chuyén nghiép, khiing hodng khong chi gitip kh6i phuc niém tin
ma con c6 thé trd thanh co hdi dé€ diém dén chiing minh nang luc
quan tri, cling c6 uy tin va nang cao stic chong chiu truéc nhiing
bién dong trong tuong lai.
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Vé quy trinh, quan tri khiing hoang thudng chia ba giai doan.
Trudc khiing hodng 1a chuin bi xay dung hé thong gidm sat dé
phat hién sém, 1ap kich ban ng pho6 cho cac loai rti ro, phan
cong vai tro va dao tao doi ngii. Trong khiing hoang la ing phd,
kich hoat ddi xtt 1y, xac minh théng tin, phat ngén nhat quan
qua mdt dau moéi, cap nhat lién tuc va ho trg nhitng ngudi bi anh
hudng. Sau khiing hodng la phuc héi, danh gia thiét hai, khoi
phuc hinh anh bang hanh dong thuc chat chi khéng chi 16i ndi
va riat bai hoc vao hé théng phong ngifa. Chinh giai doan chuan
bi, thudng bi xem nhe khi moi thit yén 6n, méi quyét dinh phan
16n két qua khi khiing hoang thuc sy ap dén. Nhiéu diém dén da
bién khiing hoang thanh cd hdi cung ¢ thuong hiéu nhd phan
ing ding. Sau cac sy ¢6 thién tai hay an ninh, nhiing diém dén
minh bach thong tin, ho trg du khach kip thdi va truyén théng
trung thuc vé cong tac khac phuc thudng phuc hoi hinh anh
nhanh hon, tham chi ghi diém vé nang lyc quan tri. Bai hoc nhat
quéan la trong khing hoang, su trung thuc va téc dd bao vé danh
tiéng t6t hon moi no lyc kiém soat thong diép.

bang chu y, tin gia va thong tin sai léch da tré thanh mot
dang khuing hoang dac thii ctia ky nguyén . Mot tin don vé mat
an toan, mot video cat ghép sai ngit cdnh, moét danh gia gia c6
t6 chic, tat ca c6 thé lan nhanh va gay thiét hai thyc trudc khi
su that kip 1én tiéng. Ung phé vdi dang khiing hoang nay doi hoi
nang luc gidm sat lién tuc dé phat hién s6m, kho bang chitng va
thong tin chinh xéc sén sang dé phan bac va quan trong nhat
1a mot nén tang uy tin tich liiy tif trudc, bi mot diém dén da cé
niém tin ctia cong ching sé& dugc tin khi cai chinh, con mot diém
dén von thiéu uy tin sé kho dugc lang nghe.
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7.6.3. Do ludng sutc khoe thuong hiéu va vai tro cta Al

Quan tri danh tiéng khéng chi 1a ting ph6 khing hodng ma la
cong viéc thudng nhat, theo ddi lién tuc nhitng gi dugc ndi vé
diém dén, phan hoi ca 16i khen 1an 1i ché va dung phan héi ay
dé cai thién trai nghiém thuc té. Do ludng stic khoe thuong hiéu
bang cach theo ddi cam xic thuong hiéu, mitc 6 yéu thich, long
trung thanh va chi s6 gidi thiéu (NPS) dé bién nhiing tin hiéu
dinh tinh thanh dit liéu c6 thé hanh dong.

Khéc vdi do ludng chién dich (ngan han, tap trung vao hiéu
qua mot hoat dong), do ludng sitc khde thuong hiéu mang tinh
dai han va chan doan, né cho biét thuong hiéu diém dén dang
manh 1én hay yéu di theo thdi gian, & khia canh nao, véi nhém
khéch nao. M6t hé théng do ludng stic khoe tot két hgp ca dit
liéu dinh lugng (diém s6, ty 1€, xu hudng) va dinh tinh (cha dé
noi 1én trong du luin, ciu chuyén dang dugc ké), cho mét biic
tranh vita rong vita sdu vé vi thé thuong hiéu trong tam tri cong
chang.

Al ngay nay ho tr¢ toan chu trinh, tit 1dng nghe va phan tich
cadm xdc hang triéu dé cip, dén canh bio sém khi tinh cam
chuyén tiéu cuc, dén ggi y ndi dung phan hoi. Nhung quyét dinh
cudi cling, dac biét trong khiing hodng, van can sy phan doan,
dong cam va tradch nhiém ctia con ngudi. Al c6 thé phat hién mot
lan séng phan nd dang dang, nhung cach xoa diu né doi hoi sy
tinh t€ ma may chua thay thé dugc. Danh tiéng bén viing khong
dén tit viéc quan tri hinh dnh khéo 1éo, ma tit viéc moi vong 1ap
(lang nghe, phan tich, phan héi, hoc héi) déu dan tdi cai thién
trai nghiém thuyc té.
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7.7.D0 LUONG HIEU QUATRUYEN THONG THUONG HIEU

Truyén thong chi trd thanh nang luc quan tri khi hiéu qua cta
n6 do dugc. Nhung do ludng truyén thong thueng hiéu diém dén
phai vugt qua cac chi s6 bé mat (lugt xem, lugt thich) d€ nam
bat ca chiéu sdu nhan thiic, trai nghiém va danh tiéng. C6 thé t6
chttc hé théng do ludng thanh bon nhém chi s6, tuong Ung vdi
bon tang gia tri ma truyén thong tao ra.

Théch thic do ludng trong du lich déc biét 16n vi chudi nhan
qua dai va nhiéu yéu t6 nhiéu. Tif lic mot du khach xem mot
video quang bé dén lic ho thyc sy dit chan dén diém dén ¢ thé
1a nhiéu thang, qua vo s6 diém cham khéc ctia nhiéu chu thé. Quy
mdt chuyén di cho mét hoat dong truyén thong cu thé 1a bai toan
khé va chinh sy khé do nay khién nhiéu diém dén hodc bé qua do
ludng, hodc chi do nhiing gi dé do (Iugt xem) ma bd qua nhitng gi
quan trong (tac dong thyc dén thuong hiéu). Mot khung do ludng
tot chap nhan sy khong hoan hao nay, két hgp nhiéu chi sé va
nhiéu phuong phap dé cé dugc biic tranh gan dung nhat, thay vi
doi héi mot con s6 hoan hdo khong ton tai. (Xem Hinh 7.6. Khung
bén nhém chi sé do ludng truyén thong thuong hiéu)

Chi s6 truyén thdng do hiéu qua triyc tiép ctia hoat ddng: nhan
biét (46 phu, s6 ngudi ti€p can), tuong tac (binh luin, chia sé,
thdi gian xem), chuyén déi (tit quan tam thanh dat dich vu) va
hiéu qua dau tu (ROI). Chi sé trai nghiém di sdu hon, do mtic do
hai 1ong, chat lugng trai nghiém, gia tri cdm nhan va d6 manh
ctia ky tic thuong hiéu. Chi s6 danh tiéng do tang sau nhat vé
cam xudc thuong hiéu, mic dg yéu thich, long trung thanh va chi
s6 gidi thiéu (NPS), thudc do tryc tiép viéc du khach c6 san long
trd thanh dai s hay khong.
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dong truyén thong, dén do chdt lugng trdi nghiém, dén do tinh cdm va long trung
thanh, tdt cd héi tu trén mét bdang diéu khién qudn tri thong nhdt.

7.7.1.Bén nhém chi sé

Chi s6 truyén thong la 16p do bé mat nhat nhung ciing cu thé
nhat. Nhan biét cho biét bao nhiéu ngudi da tiép can thuong
hiéu, tuong tac cho biét ho cé phan héi hay khéng, chuyén déi
cho biét bao nhiéu sy quan tam bién thanh hanh vi thyc va ROI
dat tat ca trong tuong quan chi phi. Cam bay 16n nhat & 16p nay
1a nham chi s6 phu phiém (vanity metrics) véi chi s6 thuc chat,
mot triéu lugt xem khong c6 gid tri néu khéng dan t6i quan tam
va quan tAm khong c6 gid tri néu khéng dan tdi chuyén di.
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Chi s6 trai nghiém do nhiing gi dién ra sau khi du khach da
dén. Miic do hai 1ong 1a thudc do cd ban nhung chua du, mot
du khach “hai long” van cé thé khoéng quay lai. Chat lugng trai
nghiém va gia tri cam nhan di sau hon, do mic do trai nghiém
vugt ky vong va xting dang vdi chi phi. bac biét quan trong la do
manh ctia ky tic thuong hiéu, chinh ky ttc méi quyét dinh hanh
vi tuong lai. Po dugc diéu gi dong lai trong tAm tri du khach sau
chuyén di 1a mot trong nhiing thach thic do ludng tinh té nhat.

Céc phuong phap do trai nghiém da dang, ti kho sét truyén
thong (diém hai long, thang danh gid) dén cac phuong phap
hién dai hon nhu phan tich cam xtc trong danh gia ty do, theo
ddéi hanh vi thyc (ty 1€ quay lai, ty 1€ gidi thiéu) va ca cac ky thuat
do phan ing sinh hoc trong nghién cttu chuyén sau. Xu huéng la
két hgp nhiéu ngudn dé bu dap han ché cta titng phuong phap,
vi du khich khéng phai lic nao cling néi ding diéu ho thuc sy
cam nhan va hanh vi thudng tiét 16 nhiéu hon 16i noéi.

Chi s6 danh tiéng do tang sau nhat vé tinh cam va quan hé.
Cam xuc thuong hiéu (tich cuyc, trung tinh hay tiéu cic) va mic
dd yéu thich cho biét du khach cam nhéan thé nao, 1ong trung
thanh cho biét ho c6 gan bé khéng va chi s6 gidi thiéu (NPS) do
ty 1é du khach san long gidi thiéu diém dén cho ngudi khac la
mot trong nhitng thudc do stic khoe thuong hiéu ¢é dong nhat.
NPS nam bat ca sy hai 1ong 14n niém tin di manh dé dit uy tin
ca nhan vao 16i gidi thiéu. Mot diém dén c6 NPS cao s& hitu mot
doi ngii dai st tu nguyén la dang tai san truyén théng quy gia va
bén viing nhat.

Bon nhém chi s6 nay khong tach rdi ma lién két nhan qua,
hoat dong truyén thong tot (nhém 1) dan t6i trai nghiém dugc

ky vong ding va thuc hién t6t (nhém 2), tit @6 hinh thanh tinh
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cam va long trung thanh (nhém 3), tat ca dugc giam sat va diéu
phoi qua bang diéu khién (nhém 4). Hiéu chudi nhan qua nay
gitip nha quan tri khong chi do ma chan doan dugc khi long
trung thanh giam, van dé c6 thé nam & trai nghiém thyc chi
khoéng phai & truyén thdng. Khi nhan biét cao nhung chuyén déi
thap, c6 thé dinh vi chua di hap dan. Po ludng tich hgp, vi thé,
trd thanh céng cu dé hiéu va cai thién ca hé théng, khong chi
béo cdo thanh tich titng phan.

7.7.2.Bang diéu khién quan tri truyén théng

Tat cd hdi tu trén bang diéu khién quan tri truyén thong
(dashboard) tich hgp dit liéu thdi gian thyc tit nhiéu nguén, hé
thong canh bdo sém khi c6 tin hiéu bat thudng va ho trg ra quyét
dinh dya trén dit liéu thay vi phan doan. Mot bang diéu khién tot
khong chi hién thi s6 liéu ma ké mot cau chuyén cho nha quan
tri thay diéu gi dang dién ra, vi sao va nén lam gi. N6 tich hgp
bon nhém chi s6 vao moét khung thong nhat, cho phép danh gia
xuyén suét tit hiéu qua mot chién dich cu thé dén siic khoe tong
thé clia thuong hiéu. Gid tri 16n nhat ctia BAng diéu khién hién
dai la kha nang canh bao sém va ho trg quyét dinh. Khi tinh cam
thuong hiéu chuyén tiéu cuc, khi mot diém dén canh tranh tung
chién dich 16n, khi mot chu dé bat dau lan truyén,... hé thong
bao hiéu dé nha quan tri hanh dong kip thoi. Bang diéu khién
nay chinh la diém giao giita do ludng truyén thong va khai niém
hé than kinh s sé trinh bay & phan sau, ndi diém dén cam nhan
va phan ing gan nhu tic thoi trudc moi bién déng ctia thi trudng
va du luan.

Tuy nhién, can canh giac v4i mot cam bay khi do luéng khong
phai muc dich tu than. Mot hé théng chi s6 d6 s6 nhung khong
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dan t6i hanh dong chi tao ra 4o gic kiém soéat. Gia tri ctia do
ludng nam & viéc né khép dugc vong l3p (dit liéu dan tdi hiéu
biét, hiéu biét dan t6i quyét dinh, quyét dinh dan téi hanh dong
cai thién va hanh dong lai tao ra dif liéu mdi). Mot diém dén do
ludng tot la diém dén bién moi con s6 thanh cau tra 13i cho cau
hoi “vay tanénlam gi”, chit khéng phai mét bang thanh tich dé
trung bay.
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7.8.TUONG LAITRUYEN THONG THUONG HIEU DIEM DEN

Truyén thong thuong hiéu diém dén dang trai qua nhiéu chuyén
dich nén tang cuing ldc, tat ca déu hudng téi mot hinh dung mdi
vé ban chat ctia truyén thong diém dén.

7.8.1. Siéu ca nhan héa va déng sang tao

TU truyén thong dai ching sang siéu ca nhan héa nhd dit liéu
va Al, m6i du khach c6 thé nhan mot thong diép riéng, ding
thdi diém, ding ngit cadnh, cham ditt ky nguyén “mot thong diép
cho tat ca”. Siéu ca nhan hda (hyper-personalization) di xa hon
phan khic, n6é huéng t6i mot «phan khiic cia mot ngudi», noi
moi du khach dugc phuc vu nhu thé diém dén dugc thiét ké riéng
cho ho. Piéu nay kha thi khi dit liéu du giau va Al da manh dé
hiéu khong chi nhan khau hoc ma ca y dinh, tdm trang va ngit
canh tdc thdi. Tuy nhién, siéu ca nhan hoéa cling dat ra ranh gigi
dao diic tinh té giita phuc vu va thao tiing. Khi hé théng hiéu du
khéch sau dén muc biét ca diém yéu tam 1y cta ho, viéc dung
hiéu biét 4y dé “day” quyét dinh c6 thé vugt qua lan ranh giita
gdi v hitu ich va khai thac. Thém vao d6 1a cau hoi vé quyén riéng
tu, du khéch c6 thuc su déng v cho miic d theo ddi can thiét dé
siéu c4 nhan héa? Nhitng diém dén xay dung long tin dai han sé
1a nhitng noi minh bach vé viéc thu thap va dung dif liéu va dat
lgi ich ctia du khach chit khong chi ty 1é chuyén déi 1a kim chi
nam cho ca nhan héa.

Song hanh 1a chuyén dich tif truyén théng mot chiéu sang
dong sang tao, du khéch va cdng dong khong con la khan giad ma
1a dong tac gia cta thuong hiéu. Piém dén khon ngoan khong
chéng lai xu huéng nay ma tao nén tang va cam hiing dé cong
dong cung kién tao, bién siic sang tao phan tan ctia hang triéu
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ngudi thanh dong co truyén théng manh nhat. Hai xu hudng
nay bé sung nhau, siéu ca nhan héa lam sau quan hé véi tiing ca
nhan, con dong sang tao md rong quy mo tham gia clia ca cong
dong. Pong sang tao ¢ miic cao nhat con vugt khéi ndi dung dé
cham téi chinh viéc dinh hinh san pham va trai nghiém diém
dén. Khi cong dong dugc mdi gép ¥ vao viéc phat trién san pham
du lich, dat tén cho cic diém mdi, hay binh chon cho céc sang
kién, ho khong chi truyén thong ma trd thanh déi tac thuc sy
trong viéc kién tao diém dén. Miic do tham gia siu nay tao ra
long sd hitu tam ly manh mé, du khach va cu dan bao vé va lan
tda nhiét tinh nhitng gi ho da gép phan tao nén. Pay la hinh thai
cao nhat cta truyén thong dong sang tao khién cho ranh gidi
gitta ngudi lam thuong hiéu va ngudi thu hudng thuong hiéu
gan nhu tan bién.

7.8.2. Trai nghiém nhap vai va Al déng tac gia

Su phat trién clia cong nghé thyc té ting cudng (AR) va thuc té
4o (VR) dang m& rong truyén thong diém dén tir viéc cung cap
noi dung sang tao trai nghiém nhap vai. Thay vi chi doc bai viét,
xem anh hodc video, du khach c6 thé “ném trudc” diém dén
trudc khi quyét dinh dit chuyén di. Ho c6 thé di dao 4o trong
mot khu phé ¢6, tham quan trudc mot bdo tang, quan st canh
hoang hon tit khu nghi dudng, hodc trai nghiém thit mot 1€ hoi
van héa théng qua moi trudng s6. Cong nghé nhap vai lam mdg
ranh gi6i gilta truyén thong va trai nghiém. Thay vi xem mot
quang cdo vé diém dén, du khach dugc dat vao bén trong no.
Piéu nay dic biét c6 y nghia & giai doan cdm hing va tim kiém,
khi viéc “cam nhan trudc” cé thé chuyén hda sy td mo thanh
quyét dinh manh mé hon bat ky hinh anh tinh nao. Sau xa hon,
Al dang trd thanh “dong tac gia” cua thuong hiéu, khoéng chi
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ho tr¢g ma tham gia truc ti€p vao sang tao va diéu phdi truyén
thong, tir viét ndi dung dén thiét ké chién dich dén quyét dinh
phan phoi. Piéu nay mé ra hiéu qua chua titng c6, dong thoi dat
ra thach thic vé tinh x4c thyc va ban sic ma moi diém dén phai
tu giai.

Nhiéu bao tang va di san da dung AR d€ “héi sinh” qué kht,
du khach huéng dién thoai vao mot phé tich va thay céng trinh
nguyén ven hién 1én, nghe ciu chuyén lich st ké ngay tai cho.
d tang VR, mot s6 diém dén cho phép du khach trai nghiém
truéc cac hoat dong mao hiém l3n bién, leo nui ngay trong
phong khéach nha minh. Trai nghiém nhap vai khong thay thé
chuyén di that ma khdi mong mudn va giam rui ro quyét dinh,
trd thanh mot diém cham truyén thong manh & giai doan cam
hing va tim kiém.

Bén canh d6, khai niém Al “dong tac gia” trong truyén thong
diém dén cling can dugc nhin nhan nghiém tac. Al khong chi
ho trg thuc hién cac tac vu ki thuat, ma ngay cang tham gia sau
hon vao qué trinh sang tao: dé xuat y tudng chién dich, viét ndi
dung, thiét ké hinh anh, tao video, cA nhan héa thong diép va ho
trg quyét dinh phan phéi ndi dung. Khi d6, vai trd ctia con ngudi
khoéng bién mat, nhung chuyén tit ngudi tryc tiép lam moi cong
doan sang ngudi dinh hudng, lua chon, bién tap va kiém soat
chat lugng. biéu nay gidi phéng nang luc sang tao § quy mo 16n,
nhung cling dit ra cau hdi cot 16i vé ban sac “néu thuong hiéu
clia moi diém dén déu dugc cing nhitng mé hinh Al tao ra, diéu
gi con lam nén sy khac biét?”. Cau tra 16i nam & chinh nhiing
gi Al khong thé tao ra vé cau chuyén that, con ngudi thit, vin
héa that ctia mot viing dat. Al c6 thé khuéch dai dugc sitc manh
truyén thong, nhung linh hén ctia thuong hiéu diém dén van
phai dén ti chinh diém dén.
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7.8.3. Ban sao sé va truyén théng thai gian thuc

Ban sao so6 ctia diém dén (digital twin) cho phép m6 phéng toan
bd diém dén trong khong gian s6, thit nghiém cac phuong 4n
quy hoach, su kién, diéu tiét dong khach trudc khi trién khai
thuyc té va phan anh trang thi van hanh theo thdi gian thuc. Két
hogp véi truyén théng dua trén dit liéu thoi gian thuc, diém dén
c6 thé diéu chinh théng diép, diéu tiét dong khéch va phan tng
véi su kién gan nhu tic thdi. Ggi y phan tan du khach khi mot
diém qua tai, day thong tin an toan khi ¢ su ¢d, nam bat khoanh
khac lan truyén khi né vita nhen nhém.

Trong cac sy kién 16n nhu 1é hoi, countdown ndm mdi, festival
phéo hoa, truyén thong thdi gian thyc da chiing minh gia tri. Khi
cam bién phét hién mot khu vyc qua tai, hé thong cé thé tic thi
day thong bao qua tng dung ggi v du khach chuyén sang khu vuc
thodng hon, kém ban dé va 19 trinh. Vita nang trai nghiém va an
toan, vifa diéu tiét dong ngudi, truyén thong & day khong con la
quang ba ma 1a céng cu van hanh diém dén theo thdi gian thuyc.

Piéu dang luu v 1a cac xu huéng nay khéng tach rdi ma hdi tu
va cung c6 1an nhau. Siéu ¢ nhan héa can di liéu, dit liéu dén
tif cac diém cham sd va cam bién, cam bién nudi ban sao s6, ban
sao s6 cho phép mo phong va phan ting thdi gian thuc, phan dng
thdi gian thuc tao trai nghiém tét hon, sinh ra nhiéu dit liéu va
ndi dung dong sang tao hon. Vong xody tich hgp nay chinh la
con dudng dan tdi hinh thai cudi cing ma nhém tac gia goi la
“hé than kinh s6 ctia diém dén”.

Tuy nhién, cac xu huédng nay can dugc nhin nhan véi sy khach
quan can thiét. Chiing m& ra nhitng kha nang thuc sy manh mé,

nhung khong phai moi diém dén déu can hodc nén chay theo tat
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ca cung lac. Cong nghé chi tao gia tri khi phuc vu mot muc tiéu
thuong hiéu va trai nghiém ré rang, chit khong phai khi dugc ap
dung vi “théi thugng”. Nhiéu dy an cong nghé du lich that bai
khong vi cong nghé kém ma vi thiéu mét chién lugc nén tang.
Mot iing dung khong ai dung, mot trai nghiém VR khong ai quan
tam, mot khoan dau tu dit liéu khdng dan tdi hanh dong. Bai hoc
c6t 10i 1a cong nghé phai theo sau chién lugc, khong dan dat né
va gia tri thuc ludn dén tir viéc phuc vu con ngudi tot hon, khong
phai tir ban than sy tan tién.

7.8.4. TU truyén thong thuong hiéu dén hé than kinh sé cla
diém dén

Xu huéng bao trum nhat 1a sy chuyén héa ctia truyén thong tit
mot chiic ndng marketing thanh ha tang van hanh ctia ca diém
dén, thit ¢6 thé goi 1a hé than kinh sé (digital nervous system).
Néu thuong hiéu diém dén dugc xem nhu mot cd thé song, thi
truyén thong chinh 1a hé than kinh gitp co thé 4y cAm nhén
moi trudng, truyén dan thong tin, xit 1y dit liéu, hoc héi tir kinh
nghiém va diéu phdi phan ng ctia toan hé sinh théi. Trong sinh
hoc, mét cd thé sdng ton tai nhd su phdi hgp ctia nhiéu hé thong.
Giac quan thu nhan tin hiéu, hé than kinh truyén dan, bd nio
XU 1y va ra 1énh, tri nhé luu gitt kinh nghiém. Piém dén trong
ky nguyén sé dang phét trién nhiing co quan tuong tu. Camera,
cam bién va Internet van vat (IoT) tr& thanh gidc quan, tri tué
nhan tao trd thanh bd ndo, ho dit liéu (data lake) va ban sao s6
trd thanh tri nhd, mang xa hoi véi CRM va trg 1y ao trd thanh
tiéng ndi, con bang diéu khién va tri tué thuong hiéu (brand
intelligence) tré thanh trung tam diéu hanh. Khi cac cd quan
nay két ndi, truyén théng khéng con 1a hoat dong phat thong
diép mot chiéu ma trd thanh mot hé théng séng cam nhan, phan
tich, hoc hdi, phan ting va giao tiép lién tuc.
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Stic manh ctia mé hinh hé than kinh sé nam & tinh tich hgp
va kha nang phan (ing gan nhu titc thdi. Khi moi co quan két noi,
mot tin hiéu tir “gidc quan” (chang han cam bién phét hién tac
nghén, hay lang nghe mang x3 hdi (social listening) phat hién
lan séng bat man) ¢6 thé 14p tic duge “bd nio” phan tich, doi
chiéu vdi “tri nhg” (At liéu lich st va cac tinh huéng tuong tu),
roi kich hoat “tiéng n6i” phan héi va diéu phdi hanh dong cia
ca hé sinh théi, tat ca trong thdi gian thyc. DAy 1a budc nhay tit
truyén thong theo chién dich (1ap ké hoach trudc, thyc thi, roi
danh gia sau) sang truyén thong thich {ing lién tuc, noi diém
dén luén & trang thai cdm nhan va phan tng.

TRUYEN THONG NHU HA TANG CAM NHAN - XU LY - PHAN UNG
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Hinh 7.7. Hé than kinh s& cla diém dén

Nguon: Pé xudt ctia tdc gid. Trong mé hinh nay, truyén théng la ha tdng thdn kinh
gitip diém dén cdm nhdn, phan tich, hoc héi, phdn ting va giao tiép gan nhu
theo thdi gian thuc - nén tdng ctia diém dén théng minh.
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Céc thanh phé thong minh nhu Singapore va Dubai dang
tién gan mo hinh nay, mang lu6i cam bién va camera cdm nhan
dong ngudi va giao thong, Al phan tich va du bdo, ho dit liéu luu
trit, ban sao s6 md phong va bang diéu khién gitip nha quan tri
diéu phdi theo thdi gian thyc. Truyén théng, trong hinh hai dy,
khoéng con phat di théng diép mot chiéu ma trd thanh mot hé
thong s6ng d€ cdm nhan, hoc hoéi va phan tng lién tuc cing nhip
thd ctia diém dén.

Khéi niém hé than kinh sé khong pht nhan vai tro clia con
ngudi ma tai dinh vi né. Khi ha tang s6 dam nhan viéc cam
nhén, xit 1y va phan ing 6 quy mo va téc dé ma con ngudi khong
thé sanh, con ngudi dugc giai phong dé tap trung vao nhiing gi
cong nghé chua lam dugc. binh hudng gia tri, phan doan dao
dic, sdng tao ban sac va xay dung nhitng méi quan hé dich thuc.
Piém dén cta tuong lai sé 1a noi ha tang than kinh s6 va tri tué
con ngudi phoi hgp dé cong nghé lo téc dd va quy mo con con
ngudi lo y nghia va gia tri.
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Trong nhiéu thap nién, cic diém dén canh tranh bang nhiing gi
ching s hitu nhu bai bién, di san, khach san. Ngay nay, lgi thé
thudc vé nhitng noi lién tuc tao ra Iy do dé thé gi6i phai chuy. Sy
kién va lé hoi chinh 1a co may tao ra sy chd y ay, tithoat dong van
héa thdi vy, ching da trd thanh mdt trong nhiing cong cu chién
lugc quan trong nhat dé kién tao, cung ¢ va tai dinh vi thuong
hiéu diém dén. Néu thuong hiéu diém dén la mot cau chuyén
dai, thi su kién va 1é héi 1a nhitng khodnh khac dinh cao (peak
moments) gidp cau chuyén ay dugc ké véi cudng do manh nhat.
Chiing tao ra sy hdi tu hiém c6 cua truyén théng, cam xtc, trai
nghiém va sy tham gia cia cOng déng trong cing mot khong
gian va thdi diém. Mot 18 hoi thanh c6ng khong chi thu hit hang
triéu lugt khach ma con tao ra hang ty lugt ti€p can trén cac nén
tang s6, hang triéu ndi dung do ngudi ding sang tao va mot khoi
ky tic tap thé dugc luu giilt trong tam tri céng ching. Trong nén
kinh té cht y (attention economy), chinh nhitng khoanh khac
nay quyét dinh kha nang hién dién ctia mét diém dén trén ban
do6 nhan thic toan cau.
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Lich stt phat trién du lich cho thay nhiéu diém dén di thay d6i
vi thé qudc té khéng nhd mot chién dich quang b4, ma nhd mot
chuodi sy kién dugc thiét ké c6 cht dich. Con sé néi 1én quy mo
ctia cd hoi do.

Su kién dich chuyén ca mot diém dén:

- Barcelona. Trudc Thé van hoi 1992, thanh phé doén
khoang 1,7 triéu du khach (1990), dén nam 2019 con so
vugt 12 triéu. Dién tich bdi bién va khong gian ven bién
tang khoang 78% nhd téi thiét d6 thi gan véi Thé van hoi,
con ty 1é that nghiép giam tir 18,4% (1986) xudng 9,6%
(1992).

+ Bilbao. Bao tang Guggenheim md cltanam 1997, thu hut
hon 1,2 triéu khach ngay trong nam dau va duy tri vai tro
1a mot diém thu hat khach quéc té quan trong ctia Bilbao.
Pén ndm 2017, bdo tang di vugt moc 20 triéu lugt khach ké
tit khi m& clta va dén dip ky niém 25 nam, con sd nay dugc
ghi nhan 1a gan 25 triéu lugt. Dya trén cac nghién cttu tac
dong kinh t&€ hang nam do bao tang iy thac, tinh dén cudi
nam 2016, bao tang da déong gop khoang 4,3 ty euro vao
GDP x(t Basque va tao ra khoang 659 triéu euro nguon thu
thué bé sung cho khu vuc. Céc s6 liéu sau nay tiép tuc cho
thdy quy mo tac dong kinh té dang ké ctia bao tang: riéng
nam 2023, Guggenheim Bilbao céng bé miic déng goép
657,6 triéu euro vao GDP va 103, 4 triéu euro nguon thu bé
sung cho ngan sach cong xit Basque (Guggenheim Bilbao).

- Dubai. Dubai la mdt vi du tiéu biéu vé cich mot su kién
quy mo toan cau cé thé dugc stt dung dé cting ¢6 hinh dnh

diém dén va tao nén tang cho phat trién d6 thi dai han.
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Expo 2020 Dubai, dugc té chiic tif ngay 1/10/2021 dén
31/3/2022 sau khi bi hodn do dai dich COVID-19, ghi nhan
24.102.967 lugt tham quan truyc tiép, trong d6 30,3% dén
tit nudc ngoai. Theo béo cdo tac déng kinh té ctia EY cong
b6 nam 2023, tong gia tri gia tang gdp (GVA) do Expo 2020
Dubai va Expo City Dubai tao ra cho nén kinh té UAE trong
giai doan 2013 - 2042 dugc udc tinh dat khodng 154,9 ty
AED, tuong duong 42,2 ty USD. Pang cht y, giai doan hau
Expo, gan vdi qua trinh chuyén d6i khu Expo thanh Expo
City Dubai, dugc dy bao déng gép khoang 96,2 ty AED,
tuong ducng 62,1% tong GVA lién quan dén Expo. Mot su
kién quy md toan cau, néu dugc gan véi chién luge di san
va phat trién d6 thi dai han, ¢ thé trd thanh céng cu quan
trong dé nang cao nhan dién, tai dinh vi hinh anh va cing
6 thuong hiéu diém dén trén thi trudng qudc té.

Nguén: Turisme de Barcelona; UOC, 2022; Olympics.com; The Art Newspaper, 2017;

Bureau International des Expositions/EY (2023); Emirates NBD Research.

Piéu dang cht v 1a thanh cong ctia nhitng diém dén nay
khoéng nam & quy mé cua tiing sy kién riéng 1é, ma ¢ kha ning
xay dung mot hé thong su kién (event portfolio) c6 cau tric.
Céc su kién 16n tao stic hat quéc té, cac 1é hdi van hoa cing c6
ban séc, cac sy kién cong dong duy tri sy tham gia ctia cu dan,
cac hoat dong theo mua kéo dai thdgi gian luu trd va giam tinh
mua vu. Khi duge quan tri nhu mot danh muc dau tu, moéi sy
kién khong con hoat dong doc 1ap ma cung dong gbép vao mot
chién lugc thuong hiéu dai han.

Mot 18 hoi thanh céng 1ap day khach san trong mot mua. Mot
hé théng 1€ hoi thanh cong cé thé dinh hinh lai cd nén kinh té

dia phuong.
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Mot chuyén dich néi bat khéc 1a tir quan 1y sy kién sang thiét
ké trai nghiém. Trudc day thanh cong dugc do bang s6 ngudi
tham dy, ngay nay gia tri con dugc do bang mic do tham gia,
kha nang tao cam xtic, do lan téa s6 va tac dong lau dai dén
hinh anh diém dén. Mot 16 hoi hién dai dugc thiét ké nhu mot
hanh trinh da giac quan, noi khong gian, am thanh, anh sang,
am thuc, nghé thuat, céng nghé va cau chuyén thuong hiéu hgp
thanh mét téng thé. Du khach khong chi tham du ma con dong
sang tao trai nghiém va chia sé nd trén cac nén tang so.

Cong nghé sé tiép tuc thay ddi cach té chiic va quan tri. Dit
liéu 16n, tri tué nhan tao, Internet van véat, ban sao so, thuyc té
tang cudng va cac nén tang phan tich thdi gian thuc dang bién
1€ hdi thanh mdt hé théng biét cam nhan, hoc hoi va thich dng.
Ban t6 chiic c6 thé theo doi dong khéch theo thdi gian thuc, du
bdo mat dd, téi uu ludng di chuyén va ca nhan hoa trai nghiém
ngay trong ltc sy kién dién ra. Vong doi cta 1é hdi, nhd d6, kéo
dai tir trudc - trong - dén sau sy kién.

Tuy nhién, khong phai sy kién nao ciling tao ra gia tri thuong
hiéu. Nhiéu dia phuong dau tu 16n nhung chi thu hit ch1y ngan
han roi roi vao quén lang, thudng vi thiéu ban sac, sao chép mé
hinh ngi khéc, chay theo quy moé thay vi gia tri, hodc coi sy kién
nhu mot hoat dong truyén théng don 1&. Vi vy, cau hoi trong
tdm khong con 1a “lam thé nao dé t6 chiic mot sy kién thanh
cong?” ma la “lam thé nao dé mai sy kién trd thanh mat tai san
thuong hiéu tao ra gia tri 1au dai cho diém dén?”.

Nhém téc gia tiép can sy kién va 1é hoi tit géc nhin quan tri
thuong hiéu diém dén, thay vi chi gidi han & quan tri sy kién.
No6i dung lam rd ban chat va vai tro ctia sy kién trong chién lugc
thuong hiéu, phan tich cac mo6 hinh va danh muc sy kién, trinh
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bay cach thiét ké 1é hoi nhu mot san pham thuong hiéu, khai
thac vai trd cta van héa, nghé thuat va khong gian, dong thai
gidi thiéu cac phuong phap truyén théng, quan tri, do ludng
hiéu qua va ing dung tri tué nhan tao. Quan diém xuyén sudt
trong nén kinh té trai nghiém va nén kinh té cht y, sy kién va lé
héi la co ché chuyén hda ban sac thanh trai nghiém, trai nghiém
thanh danh tiéng va danh tiéng thanh gid tri kinh té, van héa va
x3 hoi bén viing.

Khi dugc quan tri nhu mot hé thong tai sdn thuong hiéu, su
kién va 1é hi khoéng chi tao ranhiing “diém nhan” truyén thong
ma con trd thanh dong luc d6i mdi, phat trién kinh té sang tao
va nang cao vi thé canh tranh dai han cta diém dén.

Bang 8.1. Su ti€n héa vai trd clia su kién trong phét trién thuang hiéu diém dén

Giai doan  Muctiéuchiyéu Vaitrd cta su kién Két qua taora
. Bao ton Duy tri1é hoi truyén  Gin giit ban sac
Giaidoan1 w154 thong dia phuong
- Thu hat Tang lugng khéach va Ly i .
Giai doan 2 khéch du lich doanh thu Phat trién du lich
- Marketing CoOng cu truyén Gia tang nhan biét
Giaidoan3 gia gen théng, quang ba thuong hiéu
Giai doan 4 Xay dung Kién tao hinh anhva binhvi thuong hi¢u
: thuong hiéu trai nghiém diém dén
K&t ndi van héa, Gia tang tai san
Giai doan 5 Quan tri khong gian, cong thuong hiéu va nang
: hé sinh thai dong, cong nghé, lyc canh tranh
dit liéu bén viing
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8.1. VAI TRO CUA SU KIEN TRONG THUGNG HIEU
PIEM PEN

8.1.1. Khai niém su kién va Ié hoi

Sukién va 1é hoi tir1au 1a mot bd phan khéng tach rdi ctia du lich
va phat trién diém dén. Song trong bdi canh canh tranh toan cau
va su chuyén dich sang kinh té trai nghiém, hai khai niém nay
khong con dugc nhin nhan don thuan 1a hoat dong van héa hay
gidi tri dién ra trong mot khoang thdi gian nhat dinh. Ching da
trd thanh cong cu chién lugc dé xay dung hinh anh, truyén tai
ban sic, tao dung trdi nghiém va gia tang tai san thuong hiéu.
Pé hiéu vai trd do, trudc hét can phan biét “su kién” (event) va
“1é hoi” (festival), cing mdi quan hé giita ching trong chién
lugc thuong hiéu.

Khai niém su kién

Theo Getz (2008), sy kién la mot hoat dong dugc hoach dinh,
c6 muc tiéu rd rang, té chiic trong mot khoang thdi gian va
khoéng gian xac dinh nham tao ra gid tri kinh té, xa hdi, van hoa
hodc truyén théng cho cac bén lién quan. Khac véi hoat dong
thudng nhat, sykién mang tinh dic biét, c6 diém khéi dau va két
thic rd rang, dugc thiét ké dé thu hidt chid y va tao trai nghiém
khac biét. Trong du lich, sy kién la moi hoat dong c6 kha nang
tao dong luc cho du khéach dén véi diém dén hodc gia tang gia
tri trai nghiém trong thdi gian luu tri. Sy kién gom cac hdi nghi
quoc té, giai thé thao, trién 1am, hoa nhac, 1é khai truong, 1é hoi
am thuc hay chuong trinh trinh dién nghé thuat. Piém chung
1a déu dugc thiét ké v6i muc tiéu cu thé dé quang ba hinh anh,
thu hut khéch, kich thich tiéu ding, thic day dau tu hodc tang
cuong giao luu van hoa.
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Tt goc d6 quan tri thuong hiéu, sy kién 1a mot “diém kich
hoat thuong hiéu” (brand activation point), trong thdi gian dién
ra, toan bd hé théng truyén théng, khong gian, con ngudi va trai
nghiém dugc tap trung dé truyén tai mot thong diép nhat quan.
Pham vi ctia sy kién tiép tuc md rong cling cong nghé so, cac su
kién tryc tuyén, sy kién lai (hybrid), 1é hoi thuc té 3o, trién 1am
s6 cho thay ban chat ctia sy kién nam & kha nang tao tuong tac
va gia tri trdi nghiém, chit khéng & hinh thiic t6 chiic.

Khai niém 18 hoi

Néu su kién 1a khai niém rong, thi 1é hoi la mot dang sy kién
d3c biét c6 nén tang van héa va cong dong rd nét. Theo UNESCO,
1€ hdi 1a hinh thic thuc hanh van héa dugc cdng dong sang tao,
gin giit va truyén lai qua nhiéu thé hé, phan anh lich su, tin
ngudng, ban sac va hé gia tri dia phuong. Khac véi nhiéu sy kién
hudng t6i muc tiéu kinh té hodc truyén théng ngan han, 1é hoi
gan vdi cac chu ky thdi gian (mla xuan, mua thu hoach, ngay ky
niém lich st1, t6n gido) va chinh yéu t6 14p lai theo chu ky gitip
n6 trd thanh mot phan ctia ky tc tap thé.

Mot dic diém c6t 16i ctia 16 hoi 1a tinh xac thuyc (authenticity).
Gid tri khong nam & quy mé ma & kha nang phan anh nét riéng
clia cdng dong, thit khac biét canh tranh rat khé sao chép.
Oktoberfest ¢ Munich la minh ching, 1& hdi bia 16 ngay nay
thu hit 6,5 - 6,7 triéu lugt khidch moi nam, déng gép khoang
1,25 - 1,57 ty euro cho kinh t€ Munich (tuong dusng tdi 2% GDP
thanh phd) va chiém khoang 20% doanh thu du lich ca nam cta
Munich, tat ca géi gon trong hon hai tuan.
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Khi ban sac trd thanh tai san khong thé sao chép:

+  Oktoberfest (Munich). 6,7 triéu khach nam 2024 va 6,5
triéu nam 2025, khoang 7 triéu lit bia, gia phong khach
san dinh diém ~415 euro/dém, cao gap ~2,5 lan mc trung
binh nam. Lé hoi duy tri ban sic Bavaria v4i sau nha bia
truyén thong ctia Munich va vin hanh hoan toan bang
dién xanh ti nam 2000.

- Festival Hué. Tuky daunam 2000 (hon 410.000 lugt tham
dy, théng diép “Hué - thanh phé ctia nghé thuat song”),
Festival Hué d3 trd thanh biéu tugng ctia c6 do trén ban do
du lich van héa, Tuan 1é Festival 2022 thu hiit gan 250.000
lugt va doanh thu dich vu du lich khoang 155 ty dong.

Nguén: Oktoberfest.de; oktoberfesttent.com; TTXVN (2024); S6 Du lich TP. Hué.

Phan biét sy kién va 1é hoi

DU thudng di ciing nhau, sy kién va 1é hdi khac nhau & bon
diém cd ban. Vé nguén gdc, 1é hoi xuat phat tl truyén thong van
héa, tin ngudng hodc lich stt, trong khi su kién c6 thé dugc thiét
ké hoan toan md&i. Vé muc tiéu, sy kién hudng tdi két qua cu thé
(quang ba, thu hut khéch, kich thich tiéu dung), con 1é hoi vita
bao ton van hoa vita tao trai nghiém cdng dong. Vé chu ky, 1é hoi
thudng dién ra dinh ky theo mua, con nhiéu sy kién chi dién
ra mot 1an. Vé bdn sdc, 1é hoi gan chat vdi dia phuong va khé di
ddi, trong khi trién 1am, hdi nghi hay giai dau c6 thé luan phién
nhiéu ngi. Tuy vy, ranh gidi ngay cang linh hoat, nhiéu 1é hoi
truyén thong dugc tai thiét ké hién dai, con nhiéu sy kién mdi lai
x4y dung nhu mot “1é hdi” dé tao cam giac cong dong.
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Bang 8.2. So sanh su kién va |& hoi

Tiéu chi Sukién L& hoi
Nguoén géc  Thiét ké theo muc tiéu cu thé Hinh thanh tif truyén thong
van héa hodc cong dong

. Marketing, kinh doanh, Bdo ton van hda, gan két cong

Muyc tiéu truyén thong, phat trién a6 PR .
L7 e ong, phat trién du lich
diém dén

Chukyto g mot 1an hogc dinh ky Chi yéu theo chu ky nam
chitc hoac mua
Eggh ban Cé thé t6 chiic & nhiéu noi Gan chat véi dia phuong
Tinh xac Phu thudc thiét ké Dua trén gia tri lich stt va
thuc chuong trinh vdn héa
Vai tro Kich hoat va quang ba Xay dung ban sac va khac biét
thuong hiéu thuong hiéu lau dai

Vai tro trong phat trién diém dén

Trong ly thuyét phat trién diém dén hién dai, sy kién va 1é
hoi khong con 1a hoat dong bé trg ma la mot thanh t6 cau thanh
nang luc canh tranh. Ching tao gia tri dong thdi trén nhiéu
phuong dién.

+ Thu hiit va giit chdn khdch: kéo dai thoi gian luu trq,
giam tinh muia vy, phan bé khach déng déu hon trong nam

va tang hiéu qua khai thac ha tang.

«  Xdy dung hinh dnh va nhdn biét: mot sy kién thanh céng
tao lugng 16n tin tic, ndi dung mang xa hoi va trai nghiém
dugc chia sé, md rong anh hudng vugt xa quy mo sy kién.
+  Bdo ton va phdt huy vdn hda: tai hién nghi 1€, nghé
thuat, nghé tht cong, am thyc va phong tuc, tao nguén luc

cho kinh té sang tao.
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- Thiic ddy su tham gia cong dong: cu dan 1a ngudi to6 chiic,
ngudi ké chuyén va dai st thuong hiéu, lam tang tinh xac
thuc va bén vitng.

«  Tich hogp dit liéu va déi méi: khi dugc quan tri nhu mot
danh muc tai san thuong hiéu (brand asset portfolio), moi
sy kién dong goép vao qua trinh tich liiy tai san dai han.

Festival Hué khong chi 1a chu6i hoat dong van héa ma da trd
thanh biéu tugng ctia thanh phd, Oktoberfest gan Munich vdi
van hoa bia ctia Diic, Carnival dua Rio thanh biéu tugng toan cau
clia Brazil, Lé hoi Hoa Anh dao cung c6 hinh dnh Nhat Ban. Khi
phan 4nh ding ban sic va dugc quan tri nhat quan, sy kién vugt
1én vai tro mot hoat dong du lich dé trd thanh tai san thuong
hiéu chién lugc.

8.1.2. Su kién nhu mét cong cu xay dung thuong hiéu

Trong marketing hién dai, thuong hiéu khong hinh thanh chua
yéu tif quang cdo ma tit nhitng trai nghiém khach hang truyc tiép
cam nhan. Véi diém dén, sy kién va 1é hdi 1a co hdi hiém c6 dé
bién ban sac tit khai niém tritu tugng thanh trdi nghiém séng
dong, tao cam xuc, ky tc va lan tdéa quy mo 16n. Cac tac gia Getz
(2008), Richards & Palmer (2010), Keller (2013), Anholt (2010),
déu xem sy kién la mot trong nhiing céng cu hiéu qua nhat dé
x4y dyng va quan tri thuong hiéu diém dén.

Khac vdi truyén thong mot chiéu, sy kién cho phép du khach
tham gia, tuong tac va dong sang tao. Moi su kién la mot “diém
cham thuong hiéu” (brand touchpoint), ndgi ban sac dugc chuyén
hoéa thanh trai nghiém, trai nghiém thanh cam xtc, cdm xdc thanh
hinh anh thuong hiéu va cudi cuing tich Iily thanh tai sn thuong
hiéu, mdt chudi gia tri ma it céng cu marketing nao dat dudc.
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Tao nhan biét thuong hiéu

Mo6t chitc ndng quan trong ctia sy kién la tao chiy. Trong nén
kinh té chil y, noi hang triéu théng diép canh tranh mai ngay,
viéc xuat hién trén truyén thong quoc té hay trd thanh cha dé
trén mang xa hoi c6 gia tri khdong kém quang céo truyén thong.
Céc sy kién 16n tao ra nhitng “dinh truyén théng” (media peak)
khi bao chi, truyén hinh va mang xa héi déng loat tap trung vao
mot dia diém trong thdi gian ngan.

Gia tri con nam & nodi dung do ngudi tham gia sang tao (UGC).
Coachella la vi du dién hinh vé “b6 khuéch dai truyén thong”,
1 hdi tao ra udc tinh 908 triéu USD gid tri truyén thong (2025),
livestream trén YouTube tung dat dinh 82,9 triéu lugt xem truc
tiép (2019) va cac hashtag lién quan thu vé hon 5 triéu lugt nhac
trén Instagram trong hai tuan dién ra. Tuong tu, Lé hdi Hoa
Anh dao tao ra hang chuc triéu hinh anh chia sé méi nam, con
Festival Hué dua hinh anh c6 d6 xuat hién thudng xuyén trén
truyén théng qudc té.

“Pinh truyén thong” ctia mot 1& hoi:

+ Coachella 2025: ~908 triéu USD Media Impact Value,
~250.000 khéach qua hai cuéi tuan, Coachella + Stagecoach
tao ~700 triéu USD hoat ddngkinh té vahon 10.000 viéclam
thdi vu moi ndm cho vliing Coachella Valley (California).

- Edinburgh: hé théng 1é hoi mua hé ndm 2022 tao 3,2
triéu lugt tham dy - ngang tam World Cup va tao ra 407
triéu bang gid tri kinh té cho Edinburgh, méi 1 bang cong
quy dau tu mang lai khoang 33 bang gia tri kinh té.

Nguén: Vin phong Théng déc California (2026); Festivals Edinburgh/
VisitScotland (2023); Hansard, Nghj vién Anh (2024).
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Kién tao hinh dnh thuong hiéu

Néu nhan biét tra 16i cau hoi “diém dén 1a ai?”, thi hinh anh
tra 16i “diém dén dugc nhd dén nhu thé nao?”. Hinh anh khong
hinh thanh tit khau hiéu ma tit téng hoa trai nghiém va biéu
tugng du khéch ghi nhd. Su kién c6 thé dinh hinh hodc tai dinh
hinh hinh anh théng qua chu dé, ndi dung, khéng gian, nghé
thuat trinh dién va cach truyén thong. Mot 1é hdi am nhac dung
nén hinh anh thanh phé tré trung sang tao, mot lién hoan phim
khang dinh vi thé trung tdm cdng nghiép van hda, mot 1é hoi
truyén thong nhan manh chiéu siu lich stt.

Pay la 1y do nhiéu qudc gia dung su kién 16n dé tai dinh vi. Sau
Thé van hoi 1992, Barcelona chuyén tir d6 thi cong nghiép ven
bién sang trung tdm du lich - van héa - thiét ké cia chau Au. H6
sd khéch cling ddo ngugc, ndm 1990 chi 22% khach dén vi nghi
duéng (phan 16n di cdng tac), ngay nay du lich nghi dudng chiém
da s6. Dubai Expo 2020 khong chi 1a trién 1am ma la chién dich
khang dinh vi thé trung tam déi mdi sang tao va giao thuong.
Moi sy kién, do d6, 1a mot nén tang ké chuyén thuong hiéu.

Hinh thanh trdi nghiém thuong hiéu

Khéc v6i quang céo chi tic dong dén nhan thic, su kién tao
nén trai nghiém da gidc quan. Du khach c6 thé nghe am nhac,
thudng thitc 4m thuc, tham gia nghi 1, tuong tac vdi cdng dong,
kham pha khéng gian va chia sé cam xdc vdi hang nghin ngugi
khac. Nhitng trai nghiém nay hinh thanh ky dc manh mé, gia
tang long yéu thich va y dinh quay lai, nén tang ctia l1ong trung
thanh thuong hiéu. (Xem Bdng 8.3. Chudi gid tri ctia su kién trong
xdy dung thuong hiéu diém dén)
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8.1.3.Tién héa clia su kién diém dén

Vai tro ctia sukién da tién héa qua nhiéu thé hé, phan anh sy thay
déi trong tu duy phat trién diém dén. J giai doan so khai, sukién
ch yéu nham bdo ton van hoéa va phuc vu cdng dong ban dia.
Khi du lich phét trién, sy kién trd thanh céng cu thu hiat khach
va tang doanh thu. Budc sang thdi ky marketing diém dén, sy
kién dugc dung nhu kénh truyén théng va quang ba. Gan day
hon, su kién dugc xem 1a phuong tién kién tao hinh dnh va trai
nghiém thuong hiéu. Va trong ky nguyén sé, sy kién trd thanh
nit két ndi trong mot hé sinh thai tich hgp van hda, khéng gian,
cong dong, cong nghé va dit liéu. (Xem Bdng 8.4. Tién héa ctia su
kién trong phdt trién diém dén)

8.1.4. Vai tro chia su kién trong phat trién diém dén

Tong hgp cac phan tich trén, c6 thé thay sy kién tao ra gia tri da
chiéu cho diém dén, vugt xa doanh thu tryc tiép trong thdi gian
dién ra.

Tao nhan biét va dinh hinh hinh anh

Céc su kién 16n tao lugng tiép xtc truyén thong khong 10,
nhiéu diém dén dugc biét dén toan cau trudc hét nhd nhiing sy
kién dic sac hon 1a nhd tai nguyén. Edinburgh dugc nhac dén
nhu “thanh phé 16 h6i”, Rio de Janeiro gan v4i Carnival, Munich
gan vdi Oktoberfest. Moi sy kién truyén tai mot tap hop gia tri,
1é hoi nghé thuat thé hién sy sang tao, su kién cong nghé thé
hién d6i mdi, giai thé thao thé hién siic séng, 18 hoi truyén thong
thé hién ban sac.
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Bang 8.3. Chubi gia tri clia su kién trong xay dung thuong hiéu diém dén

Buéc Coché Két qua thuang hiéu
1.Chay binh truyén thong, UGC Nhan biét

2. Trai nghiém

Pa giac quan, dong sang tao

Lién tudng va cam xic

Cau chuyén, biéu tugng,

3. Ky uc nghi 18 Hinh anh thuong hiéu
, o x s a Uy tin va mé rong
4. Lan toa Chia sé s0, truyén miéng anh hudng
P P N Tai san thuong hiéu
5. Tich liy To chtc dinh ky, nhat quan bén viing
Bang 8.4.Tién hoa cla su kién trong phat trién diém dén
Thé hé Trong tam Thuéc do thanh cong
Su klf'n e Biao ton van hoa, nghi le Sy tham gia ctia cu dan
truyén thong  cong dong
Su kién du lich Thu hut khach, tang Lugng khach, doanh thu
doanh thu
Suki¢n Quang b4, truyén théng Do phu truyén thong
marketing ! ;
Sukién Hinh anh, trai nghiém, <o s A
thuong hiéu dinh vi Tai san thuong hiéu
Su kién hé Tich hgp dit liéu, ca nhan Di san da chiéu, nang luc

sinh thai so

héa, bén viing

canh tranh
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Tao trai nghiém va kich hoat lan téa

Su kién la nha may san xuat ndi dung, trong mot sy kién c
thé hinh thanh hang triéu anh, video, livestream, bai bao va bai
dang mang xa héi. Nhd do, téc dong kéo dai nhiéu thang sau khi
chuong trinh két thic va mot hé théng su kién manh gitp diém
dén tang nhan biét, nang cao chat lugng hinh anh, cling c6 long
trung thanh va tao Igi thé canh tranh, nghia 1a dau tu cho sy
kién chinh la dau tu cho tai sdn thuong hiéu dai han.

Bang 8.5. Vai trd da chiéu cta su kién trong phat trién diém dén

Phuong dién Pong gop chinh Minh chiing sé liéu

Oktoberfest ~1,25-1,57 ty

Kinh té Doanh thu, viéc lam, dau tu euro/nim cho Munich

Coachella ~908 triéu USD

Thuong hiéu  Nhan biét, hinh anh, dinh vi Media Impact Value (2025)

Festival Hué: 13 ky, hon 20

Van hoa Bao ton, phat huy di san quéc gia tham gia
X3 héi Gan két cong dong, tyhao  Edinburgh: ~40% khan gia
; dia phuong 1a cu dan (2024)
D6 thi Tai thiét khong gian, Barcelona: béi bién/khéng
: hatang gian ven bién +78% (1992)

Nguén: oktoberfesttent.com; Vin phong Théng déc California (2026); B VHTTDL Viét
Nam (2024); Edinburgh Festival City (2025); Barcelona ’92 / Olympics.com.

CHUGNG VIII: SU KIEN, LE HOI VA XAY DUNG THUONG HIEU DIEMBEN | 471



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI BEN GIA TRI KINH TE

Dé lai gia tri
van hoda, xa hoi
va moi truéng
bén viing.

5. GIATRI DI SAN DAI HAN
Vén héa, xa hoi, moi truong

4. GIATRITHUGNG HIEU
Tich lGy cho diém dén

Nang cao hinh anh,
uy tin va nang luc
canh tranh cta

3. GIATRIKINH TE

Cho doanh nghiép va cong déng diém dén.
2.GIATR o
TRUYEN THONG Doanh thu, viéc lam,
an tda téi cong ching rong ho gﬁg 'ff‘llfavsﬁagggtrwng

Lan tda hinh anh,
cau chuyén va
stic anh hudng cla

sukién.
1.GIATR|
TRAINGHIEM C?m Xﬂ‘c., ky uc
Cho ngugi tham du va su ha[ [ong
Z clia nguoi
tham du.

6a theo nhiéu tang,

" tich liy tif trong ra ngoai va dé lai di san lau dai.

Hinh 8.1. M4 hinh gia tri t6ng hgp cla su kién diém dén

C6 thé hinh dung gia tri cia mot sy kién nhu ndm vong tron
dong tAm mé rong: (1) gia tri trai nghiém cho ngudi tham dy, (2)
gid tri truyén thong lan tda tdi cong chiing rong hon, (3) gid tri
kinh té cho doanh nghiép va cong déng, (4) gia tri thuong hiéu
tich liiy cho diém dén va (5) gid tri di san dai han (van hda, xa hoi,
moi trudng) con lai rat 1au sau khi sy kién két thiic. Mot chién
lugc tot t6i wu héa ca ndm vong, thay vi chi vong trong cling.
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8.2. HE THONG SU KIEN CUA DIEM PEN
8.2.1. Phan loai theo quy moé

Hé thong su kién ctia mot diém dén thudng dugc té chic theo
nhiéu cap do quy méd, mai cap c¢é muc tiéu, pham vi anh huéng,
nguodn lyc va gia tri thuong hiéu riéng. Mot hé théng hiéu qua
khong phu thudc vao vai su kién néi tiéng ma can cau tric phan
tang hgp 1y, trong dé cac cap do hé trg va b sung cho nhau,
gitip diém dén duy tri stic hip din quanh ndm, da dang héa trai
nghiém va phan bé lgi ich kinh t&€ dé€n nhiéu khu vic.

Siéu sy kién (mega event)

Siéu su kién c¢6 quy mo toan cau hodc khu vyc 16n, thu hat
hang triéu ngudi theo doi tryc tiép va gian tiép, tdc dong manh
dén hinh anh, kinh té va ha tang. Chiing thudng c6 chu ky nhiéu
nam, thoi gian chuan bi kéo dai va huy dong nguén luc rat 16n.
P3c diém ndi bat:

- Quy md khéch tham dy rat 16n.

- Pugc truyén hinh hodc phat tryc tuyén trén pham vi
quoc té.

- Tac dong 1au dai dén thuong hiéu diém dén.

- Thiic ddy dau tu vao ha tang giao thong, do6 thi va dich vu.
- Gia tang manh nhén dién quéc té.

Vi du dién hinh gom Thé van hoi, FIFA World Cup va World
Expo. Expo 2020 Dubai ciing ¢6 hinh &nh Dubai nhu trung tam
d6i mdi va giao thuong toan cau, nhung ciing cho thay rti ro
néu thiéu chién lugc khai théac di san sau sy kién (event legacy),
chi phi dau tu khéng 16 ¢6 thé khong sinh 1gi 1u dai. Dubai xut
ly diéu nay bang cach chuyén déi khu Expo thanh District 2020/
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Expo City - noi EY udc tinh chiém téi 62% tong gia tri gia ting
lién quan t6i Expo trong giai doan 2013 - 2042. So sanh ggi md,
London 2012 ton khoang 8,77 ty bang va tai thiét Pong London
thanh cong, song tong lugng khach du lich Anh khéng tang nhu
ky vong vi nhiéu du khach né tranh thanh phé trong thdi gian
Thé van hoi.

Su kién biéu tugng (hallmark event)

Su kién biéu tugng gan chat véi ban sac diém dén dén mic tén
su kién va tén dia phuong gan nhu déng nghia trong nhan thiic
cong ching. Khong nhat thiét quy mo toan cau, nhung dugc té
chitc dinh ky, mang tinh truyén théng va tré thanh du an riéng.
Dic diém:

+  T6 chiic thudng nién hodc theo chu ky 6n dinh.

+ Pamban sic van héa, lich stthodc sang tao ciia dia phuong.
+ Tao dong luc thu hat khach quay trd lai.

- Labiéu tugng truyén thoéng ctia diém dén.

Gid tri 16n nhat cta sy kién biéu tugng 1a kha nang xay dung
ky Uc thuong hiéu (brand memory). Rio Carnival la vi du: nam
2025,1é hoi thu hit khoang 6 triéu ngudi tham gia, tao rakhoang
5,7 ty real (~950 triéu USD) hoat dong kinh té cho thanh phd,
vdi cong suat khach san toan thanh dat 98,62% va nhac dén
Carnival la nhac dén Rio. Tuong ty, nhac Oktoberfest 1a nhac
Munich, nhac Festival Hué la nhac c¢6 d6 di san.

Su kién quy mo 16n (major event)

Sukién quy mo 16n 6 stic hiit vugt ra ngoai dia phuong nhung
chua dat quy mé toan cau, nhém phé bién nhat trong chién lugc
du lich. béc diém la thu hit khéch tit nhiéu viing hodc qudc gia,
tao doanh thu du lich dang ké, t6 chiic dinh ky hodc theo nhu
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cau, chi phi trung binh dén cao, thudng tap trung vao mot chu
dé (van hoa, thé thao, &m nhac, am thyc, thuong mai). Cac loai
hinh gom giai marathon qudc té, lién hoan phim, 1€ hoi 4am
nhac, hdi chg du lich, tuan 1é thoi trang, festival am thuc. Néu
dugc t6 chitc thudng xuyén vdi chat lugng cao, nhiéu sy kién quy
md 16n ¢6 thé tién héa thanh sy kién biéu tugng.

Su kién dia phuong (local/community event)

Su kién dia phuong phuc vu chu yéu cdng dong dan cu
nhung dong thdi tao trai nghiém chan thuc cho du khach. Du
quy mé nho, day la nén tadng hinh thanh siic séng va ban sac
diém dén, gom 1€ hoi lang x3, phién chg van héa, hdi lang, 1é
hoi nghé truyén théng, ngay hdi néng san, 1é hdi dudng pho
va hoat déng nghé thuat cong dong. Pac diém cta né la chi
phi thap, mitc d6 tham gia cong dong rat cao, thé hién rd ban
sac, toé chitc thudng xuyén, phan bé khach dén nhiéu khu vuc.
Trong xu huéng du lich trai nghiém, nhiéu khach quéc té danh
gia cao cac sy kién cdng dong nhoé vi cam giac chan thuc, gan
giii va it thuong mai héa.

M®&i quan hé giita cac cap do

Bon nhém khéng ton tai ddc 1ap ma tao thanh hé théng phan
tang, siéu sy kién mang lai sic lan toéa toan cau, su kién biéu
tugng duy tri hinh anh dai han, sy kién quy mo 16n thu hat khach
theo mua va phét trién thi trudng muc tiéu, sy kién dia phucng
duy tri ban sac va sitc song thudng nhat. Mot chién luge hiéu qua
can danh muc sy kién can bang, trong d6 céac cap do ho trg lan
nhau dé giam mua vu va gia tang tai san thuong hiéu.
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8.2.2. Phan loai theo ndi dung

Bén canh quy md, hé théng su kién con dugc phan loai theo noi
dung van hoa, thé thao, giai tri va hi nghi trién 13m. M6i nhém
hudéng dén nhitng phan khiic khach khac nhau va déng gép theo
cach riéng. Nhiéu di€ém dén thanh cong khéng dua vao mot
loai duy nhat ma xay dung danh muc da dang dé thu hiat khach
quanh nam.

Su kién van hoa

Nhém phan anh ban sac, lich su, truyén théng va ddi song
tinh than ctia cong dong, loai co lién hé chat nhat vdi thuong
hiéu diém dén. Bao gom 1é hdi truyén thong, 1€ hdi di san, lién
hoan nghé thuit, festival 4m nhac, festival van hoc, 1é hoi am
thuc, trién 1dm van héa va trinh dién nghé thu cong. Pai vdi
thuong hiéu, sy kién van héa gitip khang dinh ban sac khéc biét,
gia tang gia tri cam xc, tao ndi dung truyén théng phong phi
va kéo dai vong ddi cua di san. Festival Hué quang ba hé thong
di san cung dinh, Rio Carnival trg thanh biéu tugng cta stic song
van héa, Edinburgh Festival Fringe bién nghé thuit biéu dién
thanh thuong hiéu thanh phé.

Su kién thé thao

Nhém c6 hiéu {ing truyén théng rat manh nhd tinh canh
tranh, cam x1c va sic lan tda s6 nhu céc giai marathon, dua xe,
golf, dua thuyén, thé thao bai bién, leo nui va cac giai vo dich.
Lgi ich ctia sy kién thé thao thu hit lugng 16n khéch luu tri, tao
doanh thu, nang cao hinh anh nang dong va md rong nhan dién
quéc té. Singapore la vi du tiéu biéu véi Formula 1 Singapore
Grand Prix cuing Singapore Airshow gép phan dinh vi qudc gia
hién dai, c6 nang luc té chitc dang cap.
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Su kién giai tri

Gomhoanhac, dai nhac hdi, 1é hoi anh sdng, trinh dién drone,
1€ hdi dudng phé va cong vién chil dé. Nhém nay tao trai nghiém
cadm xUc manh, thic day kinh té ban dém va c6 kha nang lan tda
s0 cao. Féte des Lumiéres (Lyon) thu hit hon 2 triéu khach chi
trong bén dém quanh ngay 8/12, mot minh chiing cho sitc manh
cta giai tri thi giac.

Hi nghi, hoi thao va trién 1lam (MICE)

Nhém mang lai khach chi tiéu cao, it muia vu va gid tri kinh té
16n trén moi dau khach, dong thdi dinh vi diém dén nhu trung
tam tri thiic, kinh doanh va d6i mdi. Pay la mang ma cac trung
tdm nhu Dubai, Singapore hay Geneva khai thidc manh dé bé
sung cho du lich nghi dudng.

8.2.3. Phan loai theo muc tiéu

Xét theo muc tiéu chién lugc, su kién cé thé phuc vu xay dung
thuong hiéu va hinh dnh, thu hit dau tu va thuong mai, phat
trién cong dong va bao ton van héa, hodc kich cau du lich vakinh
té theo mua. Viéc xac dinh ré muc tiéu quyét dinh cach thiét ké,
do ludng va phan bé nguén luc, mot sy kién néi tiéng nhung
1éch muc tiéu dinh vi sé kho tao gid tri thuong hiéu bén ving.

8.2.4. Danh muc su kién ctia diém dén

Quan tri su kién hién dai tiép can theo tu duy danh muc dau tu:
thay vi toi uu tiing su kién riéng 1¢, diém dén can d6i mot tap
hop sy kién bé trg nhau vé quy md, ndi dung, mua vu va phan

khic khach. Mot danh muc can bang can tra 16i bon cau hoi.
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- D6 phii mila vu: cc su kién c6 trai déu trong nam dé
giam tinh mua vy khéng? (M6 hinh Festival Bén Mua ctia
Hué 1a minh hoa.)

Do phtiphdnkhiic: danh muc c¢6 phuc vu dti cacnhém khach
muc tiéu - gia dinh, gidi tré, khach qudc té, khach MICE?

«  Tinh nhdt qudn thuong hiéu: cac sy kién c6 cing ké mot
cau chuyén dinh vi, hay phan tan ban sac?

«  Hiéu qud nguon luc: ty 1& dau tu gitta siéu su kién, su
kién biéu tugng va mang ludi sy kién dia phuong c6 hgp 1y?

TU su kién don 1é dén hé sinh thai quanh nam:

«  Edinburgh (Scotland). Thuong hiéu “thanh phé 1é hoi”
dua trén hé sinh thai nhiéu sy kién néi tiép - Fringe,
International Festival, Book Festival - gitip thanh phé hit
khach quanh nam. Nghién cttu 2025 du bao tac dong kinh
té gdp toan Scotland dat khodng 4,26 ty bang trong nam
nam tdi.

- Singapore. Chién lugc “Events Capital of Asia” véi F1
Grand Prix, Airshow, FinTech Festival va Food Festival,
cting c6 hinh anh quéc gia hién dai va sang tao.

+  Hué (Viét Nam). TU Festival hai ndm/lan chuyén sang
Festival B6n Mua (tit 2022) - chudi su kién trai déu ca
nam, gép phan dua lugng khach nam 2024 1én gan 3,9
triéu lugt (tang 21,8%) va téng thu du lich ~7.900 ty dong,
nam 2025 1a 4,8 - 5 triéu lugt va 10.800 - 11.250 ty dong.

Nguén: Festivals Edinburgh (2025); tdi liéu Singapore Tourism Board;

S& Du lich TP. Hué (2025).
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8.3. CHIEN LUGC THUGNG HIEU DUA TREN SU KIEN
8.3.1. Chién lugc xay dung thuong hiéu bang su kién

Xay dung thuong hiéu bang sy kién la dung su kién nhu phuong
tién chtl dao dé kién tao hinh anh, ban sdc va lgi thé canh tranh
clia diém dén. Pé tao gia tri thuong hiéu bén viing, mét chién
lugc can dap ing sau diéu kién thanh cong.

«  Phil hgp vdi dinh vi: sy kién phan anh ding ban sac
diém dén muén xay dyng, huéng di san thi uu tién 1é hoi
van héa, huéng déi mdéi thi vu tién trién 1am céng nghé,
tuan 1€ sang tao.

+  Khdc biét va dé ghi nhé: can mot “y tudng 16n” (big
idea) @i manh, dén tit chu dé déc ddo, khong gian, nghi
1é dic trung, trai nghiém nhip vai, cong nghé trinh dién
hodc sy tham gia cong dong.

- Tinh lién tuc: mot su kién dién ra mot lan khoé hinh
thanh thuong hiéu, t6 chitc déu din tao su mong dgi, thoéi
quen du lich va long trung thanh.

- Su tham gia ctia cdng dong: cu dan dong vai tro dong
sang tao, biéu dién, tinh nguyén, huéng dan, ké chuyén va
quang ba lam tang tinh xac thuc.

« Tich hgp truyén théng sb: hashtag chinh thic,
livestream, AR, ma QR, Uing dung di dong va khu check-in
can dugc thiét ké ngay tir dau.

+  Hé théng do ludng: danh gia ca két qua kinh té (khach,
luu trd, chi tiéu) va thuong hiéu (gid tri truyén théng, nhan
biét, cai thién hinh anh, ty 1 quay lai).
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Vi du thuc tién:

+  Rio de Janeiro: bién Carnival thanh biéu tugng toan cau,
dinh vi thanh phé 1a diém dén ctia Am nhac, 16 hdi va sitc séng
- tai san thuong hiéu quan trong nhat ctia Rio (Carnival 2025:
~6 triéu ngudi tham gia, ~5,7 ty real hoat dong kinh t€).

«  Edinburgh: hé sinh thdi 1€ hdi ndi ti€p trong nam tao lgi
thé canh tranh khac biét va stic hit quanh nam (407 triéu
bang gid tri kinh té ndm 2022, 7.000 viéc lam truyc tiép).

- Austin (Hoa Ky): chudi South by Southwest (SXSW) két
hgp am nhac, dién anh, cong nghé va khdi nghiép, dua
Austin thanh trung tAm sang tao noi bat.

- Singapore: chién lugc “Events Capital of Asia” ciing c6
hinh anh quéc gia hién dai, sang tao, c¢6 nang luc té chic
dang cap qudc té.

- Hué (Viét Nam): dung Festival Hué va Festival Bon Mua
dé tai dinh vi tir do thi di san “tinh” sang diém dén van hda
song, kéo dai luu tri va lam phong ph trai nghiém.

8.3.2. Tai dinh vi thuong hiéu bang siéu su kién

Tai dinh vi bang siéu sy kién la dung su kién quy mé toan cau dé
thay d6i nhan thtic cdng ching vé mot diém dén. Néu xay dung
thuong hiéu la tao hinh anh mdi, thi tai dinh vi la lam md&i hodc
chuyén déi hinh anh d3 ton tai. Sidu su kién tao ra “budc nhay
nhan thic” (perception leap), thay déi hinh anh trong thdi gian
ngan nhung dé lai anh huéng nhiéu thap ky. M6t chién lugc tai
dinh vi thuéng gom nam giai doan: (1) chan doan hinh anh hién
tai, (2) xac dinh hinh anh muc tiéu, (3) gianh quyén dang cai va
dau tu ha tang, (4) to chic sy kién gan vdi cau chuyén thuong
hiéu mdi va (5) khai thac di san sau su kién.
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Hai mo6 hinh tai dinh vi kinh dién:

- Barcelona 1992. Tl d6 thi céng nghiép ven bién thanh
trung tdm du lich - van héa hang dau chu Au. Khach du lich
tang tlr ~1,7 triéu (1990) 1én hon 12 triéu (2019), ho so khach
dao ngugc tlir cht1yéu cdng tac sang chii yéu nghi dudng, that
nghiép gidm tir 18,4% xudng 9,6% (1986 - 1992).

« Bilbao (tir 1997). “Hiéu Ung Guggenheim” bién mot
thanh phé cang cdng nghiép suy gidm thanh biéu tugng
kinh té sdng tao: hon 20 triéu lugt khach, ~4,3 ty euro
déng goép GDP Basque, hon 9.000 viéc lam dudc duy tri va
s6 su kién van hda tang gap hon 12 lan.

+  Bai hgc chung: siéu sy kién chi tai dinh vi thanh cong
khi gan vdi mot ké hoach dé thi va di san toan dién, chi
khong chi mot céng trinh hay mét 1an dang cai.

Nguén: UOC (2022); Olympics.com; The Art Newspaper (2017);

Green European Journal.

8.3.3. Su kién biéu tuong va ban sac dia phuong

Su kién biéu tugng la “chat két dinh” giita thuong hiéu diém
dén va ban sac dia phuong. Khi mot su kién phan anh chan thuc
lich stt, nghé thuat va 16i song ctia cong dong, no tao ra khac biét
canh tranh gan nhu khong thé sao chép. Stic manh ctia su kién
biéu tugng nam & ba yéu té: tinh 13p lai theo chu ky (tao mong
dgi va théi quen), tinh ban dia (gan véi dia danh cu thé) va tinh
cong dong (cu dan 1a cha thé). Chinh vi vay, viéc bao vé tinh xac
thuc quan trong hon viéc m& rong quy md, mot 1é hoi bi thuong
mai héa qua mic c6 thé danh mat chinh gia tri lam nén thuong
hiéu ctia no.
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8.3.4. Di san thuong hiéu sau su kién

Gia tri thuc ciia mdt sy kién 16n khéng nam & nhitng ngay dién ra
ma & di san dé lai. Di san ¢4 thé 1a hitu hinh (ha tang, cong trinh,
khong gian cong cong) hodc vo hinh (hinh anh, kj nang t6 chic,
mang ludi quan hé quéc té, niém ty hao cong dong). Quan tri di
san doi hoi 1ap ké hoach tai st dung ngay tit khau thiét ké, tranh
“hoi chiing cong trinh bo hoang” sau sy kién.

Vi du thuyc tién:

- Dubai: khu Expo 2020 chuyén thanh District 2020/
Expo City - hé sinh théi s6ng vdi cdc doanh nghiép neo
nhu Siemens, Accenture - du kién chiém 62% tong gia tri
gia tang lién quan tdi Expo giai doan 2013 - 2042.

- Barcelona: lang Olympic va khu ven bién trd thanh
khoéng gian séng va du lich 1au dai, ha tang dudng vanh dai
va bai bién van phuc vu thanh phé ba thap ky sau.

- Bilbao: Guggenheim khong chi 1a cong trinh ma la “thé
ché van hanh”, kéo theo hé sinh thai 4m thuc, nghé thuat
va tai thiét bg song (Bilbao Ria 2000).

+ London 2012: tai thiét Pong London thanh céng vé do
thi, song cho thay tac dong du lich téng thé c¢6 thé khiém
ton néu khéng quan tri ky vong - mdt 16i canh bao vé viéc
thoi phong lgi ich.
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8.4. THIET KE LE HOI
NHU MOT SAN PHAM THUONG HIEU

8.4.1.Thiét ké y tudng lé hoi

Lé hoi hién dai 1a mot san pham thuong hiéu (Brand Product)
clia diém dén. Nhu phat trién mot thuong hiéu sdn pham, 1€ hoi
can dugc thiét ké dya trén mot y tuéng trung tam (big idea) roi
chuyén héa thanh trai nghiém, truyén thong va gia tri 1u dai.
Lé hoi thanh cong khong phai 1a 1€ hdi nhiéu chuong trinh nhat,
ma 13 1é hodi ¢ ban sac riéng, dé nhan biét, giau cam xic va dugc
ghinhd. Thiét ké y tudng gom bon cau phan: chu dé, thong diép,
gid tri c6t 16i va cau chuyén thuong hiéu.

Chu dé (Theme)

Chu dé 1a y tuéng bao trum, trd 16i cau hoi “1é héi muén ké
diéu gi vé diém dén?”. Mot chu dé hiéu qua can phan 4nh ban sac
doc ddo, khai goi cam xic va tri tudng tugng, dé truyén thong
va ghi nhd, ¢6 kha nang phat trién thanh nhiéu hoat déng. Chu
dé c6 thé khai théc di san lich stt, van héa dan gian, thién nhién,
nghé thuat, am thuyc, d6i mdi sang tao, cong nghiép van hda hay
tuong lai do thi. Festival Hué xoay quanh di san cung dinh va
giao luu quéc té, Féte des Lumiéres (Lyon) khai thac anh sang
nhu biéu tugng sang tao, Rio Carnival dung chu dé ty do, niém
vui va stic séng Brazil.

Thong diép (Festival Message)

Thong diép 1a ndi dung cot 16i truyén tai téi cong dong va
du khéch - khéng chi 1a khau hiéu ma 1a cam két trai nghiém.
Thong diép hiéu qua thudng ngan gon, dé nhd, dé lan truyén,
mang gid tri tich cyc va c6 tinh quéc té, hudng téi cac muc tiéu
nhu ton vinh van héa, két ndi cdng dong, phét trién bén viing,
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sang tao, hoa binh hay bao ton thién nhién. Cc vi du phé bién:
“Celebrate Diversity”, “Living Heritage”, “Where Tradition
Meets Innovation”. Thong diép can thé hién xuyén sudt trong
thiét ké san khau, chuong trinh nghé thuit, hé thong hinh anh,
qua luu niém, ndi dung s6 va hoat dong cong dong.

Gia tri cot 16i (Core Values)

Néu chu dé tra 16i “1é hi noi vé diéu gi?” thi gid tri cot 16i tra
15i “18 hoi dai dién cho diéu gi?”. Cac gia tri thudng gap labdo ton
di san, tén trong da dang, sang tao, két ndi cong déng, bao trum
va binh dang, phét trién bén vitng, hiéu khach. Ching can dugc
chuyén héa thanh tiéu chuan cu thé - han ché rac thdi nhua, uu
tién nghé nhan dia phuong, bao dam tiép can cho ngudi khuyét
tat, st dung nang lugng xanh. Oktoberfest 1a minh ching, 1é hoi
van hanh 100% dién xanh tif nam 2000, gitp giam khoang 1.000
tan CO, moi nam - bién gid tri bén vitng thanh thyc hanh cy thé.

Cau chuyén thuong hiéu (Festival Brand Story)

Con nguoi ghi nhd cau chuyén hon thong tin rdi rac. Mot cau
chuyén thuong hiéu thudéng goém bai canh (nguoén goc lich stt,
truyén thuyét), nhan vat (cong dong, nghé nhan, biéu tugng),
xung dét hodc khat vong (bao ton di san, két néi truyén thong
vdi hién dai), hanh trinh (chudi hoat ddng va nghi 1€) va két qua
(cam xtc, ky tc du khach mang theo). Cau chuyén can dugc ké
dong bd qua tén goi, biéu trung, khong gian, nghi thic, chucng
trinh nghé thuat, ndi dung truyén thong va sdn pham luu niém.
Festival Hué ké cdu chuyén mot kinh d6 di san, Rio Carnival ké
stic séng va tu do, Oktoberfest tai hién truyén thong hiéu khach
va tinh than cdng dong Bavaria.
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8.4.2. Thiét ké trdi nghiém lé hoi

Trong kinh té trai nghiém, du khach muén “séng trong 1é hdi”
chtt khdng chi quan sat. Thiét ké trai nghiém la t6 chiic c6 chu
dich cac yéu té khong gian, hoat ddng, con ngudi, cong nghé va
truyén thong thanh mét hanh trinh lién mach, giau cam xic va
nhat quan vdi ban sac, theo nguyén tac 1dy du khach lam trung
tdm va bao dam sy tham gia ctia cong dong. Bon tru cot: trai
nghiém da gidc quan, thiét k& hanh trinh, thiét ké diém cham va
thiét ké cam xic.

«  Trdi nghiém da gidc quan: thi gidc (mau sic, anh sang,
san khau, phao hoa), thinh gidc (dm nhac, am thanh khong
gian), khitu gidc va vi giac (4m thuc), xtic gidc (tuong tac
vat 1y) cling tao an tugng thuong hiéu.

«  Thiét ké hanh trinh: sap xép trinh ty trai nghiém ti ltc
tiép can thong tin, di chuyén, tham gia dén ra vé va hoi
tuéng - moi giai doan c6 diém nhan riéng.

- Thiét ké diém cham: moi tuong tac (céng vao, bién chi
dan, gian hang, tng dung, nhan su phuc vu) déu truyén tai
ban sic nhat quan.

- Thiét ké’ cdm xtic: cht dich tao cic “cao trao cam xuc” -
khoanh khac khai mac, man trinh dién dinh cao, nghi 1é bé
mac - dé hinh thanh ky @tc manh.
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8.4.3.Thiét k& nhan dién I& hoi

Hé théng nhan dién (festival identity) bién y tudng thanh ngén
ngil thi gidc va trdi nghiém nhat quan. Cac thanh phan cét 16i
gom tén goi va slogan, logo va biéu tugng, hé mau va kiéu chi,
linh vat, hé thong hinh dnh va mo6-tip hoa vin, 4m thanh nhan
dién (audio branding) va hé théng ing dung (tlit vé, &n pham
dén giao dién s6). Mot nhan dién manh gidp 1€ hoi dé nhan ra
ngay ca qua mot khung hinh trén mang xa hoi, déng thdi tao
tinh théng nhat cho hang tram diém cham.

8.4.4.Thiét ké san pham |é hoi

Lé hoi hién dai 1a mét “danh muc san phdm” géom nhiéu dong,
ti chuong trinh nghé thuat chinh, trai nghiém tuong tac va
workshop, san pham am thuc, hang luu niém va merchandise,
g6i dich vu (vé, luu trd, tour) va san pham sé (ndi dung, vé dién
tl1, trai nghiém AR/VR). Viéc “sdn pham hda” 1é hoi gitip da dang
nguodn thu, kéo dai thdi gian luu tri va tao diém cham thuong
hiéungoai thoi gian sy kién. Coachella minh hga mé hinh thuong
mai héa cao: vé pho thong nam 2024 khdi diém 499 USD, vé VIP
tlr1.069 USD, cling hé sinh thai cam trai, 4m thuc, t6 chiic trung
bay va thic ddy ban hang tai chd - bién 1é hdi thanh mot nén
kinh té thu nho.
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8.5. VAN HOA, NGHE THUAT
VA THUONG HIEU DIEM DEN

Ngay ca khi nhiéu diém dén c6 diéu kién tu nhién tuong dong,
chinh cac hoat dong van héa, nghé thudt va sang tao trd thanh
yéu t6 quyét dinh vi thé canh tranh. Lé hdi 1a noi hoi tu ctia van
héa, nghé thuit va céng dong - noi diém dén chuyén hda gia tri
van héa thanh trai nghiém, san pham va tai sn thuong hiéu. Xu
huéng hién nay la phat trién cac hé sinh thai van héa sang tao,
trong d6 1é hoi két ndi nghé si, doanh nghiép, cong dong, du
khach va cac nganh cong nghiép van hoa.

8.5.1. L& hdi di san

Lé hoi di sdn nham bao tén, ton vinh va phét huy gia tri di san
van hda vat thé va phi vat thé - loai c6 kha nang tao ban sic
thuong hiéu manh nhat vi dua trén gia tri ddc dao kho sao chép.
Nguédn tai nguyén gom di tich, kién triic ¢6, di san khao c6,
nghé thuat truyén thong, &m nhac dan gian, nghi 1€ tin ngudng,
nghé thu cdng va am thuyc. Vai trd ctia 1€ hdi di san nham gia
tang nhan dién, thu hit khach van héa, khéi phuc nghé truyén
thong, tao viéc lam, gido duc thé hé tré va nang cao niém ty
hao dia phuong. Xu huéng la chuyén tit “trung bay di san” sang
“trai nghiém di san”, du khach tryc tiép tham gia nghi 1€, hoc
nghé, ché bién mén an, mac trang phuc ¢6 hodc dung céng nghé
s6 dé kham pha lich stt. Festival Hué, Gion Matsuri (Kyoto) hay
Festival Angkor cho thay di san hoan toan c6 thé trg thanh san
pham du lich va thuong hiéu qudc té néu dugc t6 chiic sang tao.
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8.5.2. Lé& hdi am nhac

Am nhac 1a ngdn ngit toan cau vugt rao can ngdn ngit va van hda,
16 hoi Am nhac ngay cang la cong cu xay dung hinh dnh diém dén
tré trung, sang tao va hoi nhap. Cac hinh thic trai rong tit nhac
truyén théng, c6 dién, jazz, rock, pop, dién tu, indie dén am
nhac dan toc duong dai. Nhiéu 1é hoi hién dai con két hgp trién
1am, hoat déng gido duc dé du khéch tryc tiép tham gia, chg
sang tao, trinh dién thdi trang, céng nghé dnh sang va khong
gian cam trai. Lgi ich thu hidt khach tré, kéo dai luu trd, kich
thich kinh té ban dém, tang doanh thu luu trd - dn uéng - giai
tri va quang ba so.

Lé hdi &m nhac nhu thuong hiéu toan cau:

+ Coachella (Hoa Ky). ~250.000 khach/nam, cung
Stagecoach tao ~700 triéu USD hoat dong kinh té va hon
10.000 viéc lam thdoi vu cho Coachella Valley, ~908 triéu
USD Media Impact Value (2025).

+ Glastonbury (Anh), Tomorrowland (Bi) va Fuji Rock
(Nhdt Bdn) déu da vuot vai tro sy kién 4m nhac dé tré thanh
thuong hiéu toan cau, dinh vi hinh anh diém dén trén ban
d6 van héa quéc té va lam nén tang phat trién nganh céng
nghiép biéu dién dia phuong.

Nguén: Vin phong Théng déc California (2026); gitnux.org téng hgp.

8.5.3.Lién hoan dién anh
Pién anh la mot trong nhitng céng cu truyén théng manh nhat
cho thuong hiéu diém dén, mot bd phim thanh céng c6 thé

tao stc hit du lich kéo dai hang chuc nam. Lién hoan dién anh
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thudng gdém céng chiéu, trao giai, hdi thdo, gap gd nghé si, chg
phim, trién 1am, dao tao va két néi dau tu. Vai tro véi diém dén
1a thu hit truyén thong qudc té, xay dung hinh anh thanh pho
sang tao, thu hat nganh céng nghiép dién anh, khuyén khich
san xuat phim dia phuong, gia tang du lich theo ddu phim (film-
induced tourism) va thu hut dau tu van héa. Cannes, Venice,
Berlin va Busan da dua cac thanh phé dang cai thanh biéu tugng
dién anh thé gidi.

Du lich theo dau phim (film-induced tourism):

+  New Zealand & The Lord of the Rings. Lugng khach quoc
té tang khodng 40-50% trong giai doan 2000 - 2006, dén
2019, khoang 18% khéch nghi dudng ban dau quan tam
New Zealand nhd loat phim va 33% khach nghi dudng
c6 ghé tham mot dia diém quay phim. Riéng Hobbiton
dén ~650.000 khach (2019), du khach chiu anh hudng tu
phim d6ng gbp udc tinh ~630 triéu NZD (~428 triéu USD)
moi nam.

+ Quymod nganh. Thi trudng du lich dién anh toan cau udc
dat khoang 70-73 ty USD ndm 2024, dy bao tang lén ~125
- 135 ty USD vao dau thap nién 2030. Sau khi phim Harry
Potter ra mat, mot s6 diém lién quan tai Anh ghi nhan
lugng khach tang téi ~50%.

Nguén: Tourism New Zealand; Matador Network (2021);

Future Market Insights / Credence Research (2026).

8.5.4. Nghé thuat c6ng cdng va nghé thuat duéng phé

Nghé thuit cong cong la cac tac pham dit trong khong gian
m& phuc vu cdng dong va dinh hinh ban sac do thi, nghé thuat
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dudng pho mang tinh tudng tic cao, phan anh doi song duong
dai. Hinh thiic phé bién l1a diéu khéc, tranh tudng, sap dat, trinh
dién dudng phd, biéu dién adnh sdng, nghé thuat sé, trinh dién
tuong tac va nghé thudt am thanh. Vai tro véi thuong hiéu la
lam gia tang ban sac khong gian, tao biéu tugng thi gidc va diém
check-in, cai thién mdi trudng do thi, thu hit cdng dong sang
tao, kich thich kinh té ban dém va ting gan két cu dan véi khong
gian séng. Xu hudng la két hgp nghé thuat cong céng véi cong
nghé tuong tac, trinh chiéu 4nh sang va AR dé tao trai nghiém
nhap vai va lan tda manh trén mang xa hoi.

8.5.5. Céng nghiép sang tao va lé hoi

Cong nghiép sang tao gdm cac nganh dua trén tri thic, van hda
va doi méi - thiét ké, dién anh, 4m nhac, thdi trang, quang céo,
tro choi, my thuat, kién tric, xuat ban va truyén thong so. Lé
hoi khong chi trinh dién sdn pham sang tao ma con la déng luc
phét trién toan bd hé sinh thai, két néi nghé si, nha thiét ké,
doanh nghiép sang tao, trudng dai hoc, vién nghién citu, nha
dau tu, cong dong va du khéch. Lgi ich dem lai da dang hda san
pham du lich, thu hit nhan lyc sang tao, gia ting gia tri thuong
hiéu, phat trién kinh té ban dém, khuyén khich khéi nghiép va
tao viéc lam chat lugng cao. Xu hudng la xay dung hé sinh thai 1é
hdi sang tao, lién két sy kién véi khu sang tao, trung tam nghé
thuat, khong gian khdi nghiép, bao tang va doanh nghiép van
héa - bién 1é hoi thanh chat xtc tac cho syt d6i méi, con cong
nghiép sang tao cung cap ndi dung dé duy tri stic séng cho 1& hoi.
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8.6. THIET KE KHONG GIAN LE HOI

Khong gian 1é hoi la moi trudng vat chat va biéu tugng ndi céc
hoat dong dién ra, dugc trai nghiém va ghi nhd. Khac vdi viéc
bd tri sdn khau don thuan, thiét ké khéng gian hudng tdi kién
tao mot hé thong trai nghiém tich hgp - canh quan, kién tric,
giao thong, nghé thudt cong cong, cong nghé va hoat dong cong
dong dugc t6 chitc hai hoa dé truyén tai ban sac. Mot khong gian
tot khong chi phuc vu su kién ma con dé lai di san khong gian
1au dai. Xu huéng chuyén tit m6 hinh “dia diém t6 chiic” sang
“khéng gian trai nghiém”, moi quang trudng, tuyén phd, bd
sdng hay bai bién déu c6 thé thanh sin khau mé.

8.6.1. Cac loai hinh khéng gian 1€ hoi

- Qudng truong: “trai tim” cia nhiéu sy kién biéu tugng,
noi dién ra khai mac, bé mac, trinh dién 4nh sang va diéu
hanh, can chi trong kha nang quan sat, tinh linh hoat,
san khau mo-dun, 16i thoat hiém va ha tang dién - nudc
- vién théng.

+  Pudng phé: két ndi cong dong manh nhat, trai dai theo
tuyén giao théng, doi hoi té chitc dong ngudi, phan luéng,
diém ding chan va nhiéu “diém check-in”.

- Khong gian ven séng: bién mit nudc thanh mdt phan
san khau - diéu hanh thuyén, nhac nuéc, phéo hoa, biéu
dién néi, can bén thuyén, cau di by, khan dai ven séng va
giai phap chéng ngép, bao vé méi trudng nudc.

- Khéng gian ven bién: bii bién réong md cho 1& hoi am
nhac, thé thao bién, trinh dién drone va khinh khi cau, can
can bang khai thac du lich véi bao vé hé sinh thai, x6i 16 va
quan ly chat thai.
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8.6.2. Thiét ké khong gian biéu tugng

Khong gian biéu tugng la “guong mat” ctia 1é héi - noi tao ky tic
manh va nhiing hinh anh dugc chia sé hang triéu 1an. Bon cau
phan chinh:

+  Cong trinh biéu tugng: cong chao, san khau chinh,
thap biéu tugng, linh vat hodc cdu tric tam, can phan
anh ban sac, c6 tinh khac biét cao va hap dan thi giac &
nhiéu géc nhin, xu huéng uu tién cau tric tai st dung dé
giam lang phi.

 Nghé thudt dnh sdng: tit chiéu sang kién truc, trinh
chiéu 3D mapping, laser dén drone anh séng, bién d6i dién
mao khong gian sau khi trdi t6i, kéo dai hoat dong va thic
day kinh té ban dém.

- Sdp ddt nghé thudt: tic pham thiét ké riéng cho tiing dia
diém, ngay cang mang tinh tuong tac - ngudi tham gia c6
thé budc vao va tao hiéu ting.

- Khéng gian chup dnh: moi biic anh chia sé 1a mot hinh
thitic quang bé tu nhién, xu hudng xay mang luéi nhiéu
diém chup phan bd khap khu vic dé phan tan dong khéch.

Anh sang nhu chat liéu thuong hiéu:

«  Féte des Lumiéres (Lyon). Bat nguon tit “Plan Lumiére”
(1989) chiéu sang khoang 250 cdng trinh quanh nam, 1é
ho6ibon dém nay thu hit hon 2 triéu khach. Nam 2025 gom
23 tac pham tai 20 dia diém va 1an dau cé man trinh dién
500 drone trén ho & Parc de la Téte d’Or. Pang chi y, nhg
dung den LED, dién nang tiéu thu chi khoang 0,1% ngan
sach chiéu sang céng cdng ca nam ctia thanh pha.

Nguén: Ville de Lyon; ONLYLYON; Offbeat France.
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8.6.3. Ké chuyén bang khéng gian

Khong gian khong chi chita hoat ddng ma tu né ké chuyén. Bang
cach bé tri hanh trinh di chuyén nhu mot tuyén ty sy (mé dau,
cao trao, két) nha thiét ké dan dat du khéch qua céc “chudng”
clia cau chuyén thuong hiéu. Cac ky thuat gom phan ving chu
dé (moi khu mét cau chuyén), diém mac thi gidc (landmark) dé
dinh hudng va trinh ty cdm xtc tang dan t&i khoanh khac dinh
cao. Khong gian dugc ké chuyén t6t bién viéc “di xem 1& hoi”
thanh “budc vao mot thé gidi”.

8.6.4. Lé hoi theo mua

Lé hoi theo mua 1a céng cu diéu tiét dong khach va giam tinh
mua vy - bién thdi diém “thap diém” thanh cao diém. Bang
cach gan sy kién véi chu ky ty nhién (hoa anh dao mua xuan,
16 hoi 4nh sdng muia dong, 1é hoi thu hoach mua thu), diém dén
duy tri sttc hap dan quanh ndm. M6 hinh Festival Bén Mua cua
Hué 1a minh hoa ré nét, chudi su kién trai déu bon mua gitp
chuyén tir du lich theo muia sang du lich quanh nam, kéo dai luu
tra va tang chi tiéu binh quan (muc tiéu 2025 dat trén 2 ngay luu
triva 2,1 triéu dong/lugt khach).

CHUGNG VIII: SU KIEN, LE HOI VA XAY DUNG THUONG HIEU DIEMPEN | 493




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

8.7.TRUYEN THONG VA LAN TOA LE HOI

Trong nén kinh té trdi nghiém va truyén thong so, thanh cong
ctia 1é hoi dugc do bang ca kha nang lan téa. Mot 1é hoi hién dai
can dugc xem nhu mot “nén tang ndi dung quy mo 16n” (Large-
scale Content Platform). Néu trudc day truyén théng chu yéu
dién ra trudc su kién dé thu hut khach, thi nay né bao truim
toan bd vong ddi: trudc - trong - sau, hinh thanh tai san truyén
thong lau dai.

Truyén thong marketing tich hgp (IMC)

IMC 1a phoi hgp dong bd cac kénh dé truyén tai mot thong
diép thong nhat. Mot chién lugc tich hgp gobm: quang cio truyén
thong (truyén hinh, phat thanh, bao chi, pano), truyén thong s6
(trang web, mang xa hoi, email), quan hé cong ching, hgp tac
doi tac, truyén thong tai diém dén va truyén thong trai nghiém.
Théng diép can nhat quan vé chu dé, nhan dién hinh anh, gia
tri van héa va 16i htta trdi nghiém, trién khai theo ba giai doan:
trudc (xay dung nhan biét, kich thich mong dgi, cdng b6 chuong
trinh, ma ban vé), trong (cip nhét lién tuc, tuong tc, khuéch
dai ndi dung) va sau (t6ng két, chia sé khoanh khac, duy tri két
noi, chuan bi mua tiép theo).

Truyén thong trén mang xa hoi

Mang xa hoi - Facebook, Instagram, TikTok, YouTube, X,
Threads - la kénh cht dao, bién ngudi tham gia thanh mét phan
clia qua trinh truyén thong. Noi dung gom video gidi thiéu, hau
trudng, phong van nghé si, nhat ky chuan bi, mini game va phat
séng tryc tiép. Chién lugc can ngan gon, hinh anh hap dan, kha
nang chia sé cao va dinh dang phtt hgp tliing nén tang. Cc chi s6
theo doi: s6 ngudi tiép can ndi dung, s6 lugng ndi dung dugc hién
thi, muc d6 tuong tac, lugt xem video, lugt chia sé, binh luan, lugt
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nhac dén hodc gan tén va lugt sit dung thé hashtag. Coachella cho
thdy siic manh ctia kénh nay, lugt phat séng truc tiép YouTube
ting dat dinh 82,9 triéu lugt xem tryc tiép (2019) va hashtag thu
hon 5 triéu lugt nhic trén Instagram trong hai tuan.

Nguoi anh hudng va nha sang tao ndi dung

Ngudi anh hudng gitip truyén tai trai nghiém chan thuc valan
toa tdi cong dong theo doi. C6 thé phan nhém: ngudi néi tiéng,
ngudi anh hudng 16n, nguoi anh hudng vi mo, blogger du lich,
nha sang tao video, nhiép anh gia va vlogger. Hgp tc nén thiét
ké theo ba giai doan: trudc (gi6i thiéu, chia sé ky vong), trong
(phat séng, binh luan danh gia, check-in) va sau (video téng
hgp, bai cam nhan, ggi nhd thuong hiéu). Xu huéng mdi uu tién
nha sang tao c¢é cong dong nhé nhung tuong tac cao (micro-
influencer) thay vi chi chay theo s6 lugng ngudi theo ddi 16n.

NOi dung do ngugi tham gia tao ra (UGC)

UGC ¢4 tinh xac thuyc va siic thuyét phuc rat cao: anh check-
in, video trai nghiém, nhat ky hanh trinh, danh gia, binh luan,
video ngan va blog du lich. P& khuyén khich UGC, ban t6 chiic ¢6
thé thiét ké cac diém chup anh, tao hashtag chinh thiic, t6 chiic
thi anh, trao giai ndi dung sang tao, hién thi bai dang néi bat
trén man hinh LED va x4y dung ban d6 check-in. Mot hé théng
UGC tot tao ra hang chuc nghin ndi dung vdi chi phi thap hon
nhiéu quang céo truyén thong, dong thdi hinh thanh hinh anh
chan thuyc trong nhan thic ctia du khach tuong lai.

Phat tryc tiép va truyén thong thdi gian thuc

Phat tryc tiép gitp 1é hdi vugt gidi han dia 1y: phat truc tiép
khai mac, biéu dién, hau truéng, phong van nghé si, camera
360°, drone truyc tiép va video ngan cap nhat. Nhiéu 1é hoi xay
dung trung tam truyén thong sé dé theo doi phan hoi mang xa
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hoi, cap nhat thong tin, diéu phéi truyén théng, xit 1y khing
hoang va quan ly ndi dung da nén tang. Trong tuong lai, Al sé
ho trg ty dong tao video ndi bat, tém tat sy kién thdi gian thuc,
dich da ngdn ngit va cd nhan hdéa ndi dung - gitp 1é hdi tiép can
hang triéu ngudi theo ddi tryc tuyén, vugt xa s6 ngudi tham duy
truyc tiép.

Truyén thong sau su kién va quan tri di san truyén théng

Vi céc 1é hoi 16n, truyén thong khong két thic khi bé mac
ma tiép tuc xay dung di san truyén thoéng: video tong két, phong
su, kho dnh/video m&, cau chuyén thanh céng va néi dung hoi
tudng nudi dudng cong dong cho t6i mua sau. Viéc luu trit va tai
stit dung ndi dung cé hé théng bién moi ky 1é hdi thanh “vén”
truyén thong tich Iy, gidm chi phi va tang hiéu qua cho cac ky
tiép theo.
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8.8. CONG NGHE VA TRITUE NHAN TAO TRONG LE HOI
PIEM DEN

Cong nghé s6 dang bién 1é hdi thanh mot hé thong biét cam
nhan, hoc hdi va thich Gng. Tl thiét ké chuong trinh, ca nhan
héa trai nghiém, mé phong bang ban sao sé dén phan tich dong
khéch va diéu hanh thong minh, tri tué nhan tao hién dién trong
toan bo vong doi sy kién.

Tri tué nhan tao trong thiét ké chuong trinh

AIho trg 14p lich biéu dién t6i uu, phan bé khong gian, dubao
nhu cau va tao ndi dung quang ba (4p phich, nhac nén, video gidi
thiéu, hinh anh). Lgi ich: gidm thoi gian thiét ké, tang tinh sdng
tao, toi uu ngan sach, han ché xung dot lich trinh va nang cao
trai nghiém. Ung dung thuc té da xuat hién & viéc dé xuat lich
biéu dién (Edinburgh Fringe), xay dung lich hoat ddng (Expo
Dubai) va tao ndi dung quang ba (Singapore Night Festival).

Céa nhan héa trai nghiém 1é hoi

Ca nhan hda cung cap cho moi ngudi mot hanh trinh riéng
dua trén sd thich, d6 tuéi, quoc gia, lich stt tham gia va hanh vi
thdi gian thuc. Al c6 thé dé xuat lich trinh tham quan, chucng
trinh biéu dién, gian hang 4m thuc, khu mua sam, hoat dong
trai nghiém va tuyén it déng ngudi, iing dung di déng gt thong
béo ca nhan, uu dai, coupon, ggi v check-in, canh bao thai tiét
va théng tin giao théng. Céng nghé ho trg gom hé khuyén nghi
AlI, CRM, di liéu 16n, tng dung mobile, cong nghé nhan dang
bang séng vo tuyén (RFID), thiét bi phat tin hiéu bluetooth &
khoang cach gan va GPS. Gid tri: ting thdi gian luu trd, mic chi
tiéu, muc hai long va kha nang quay lai.

Ban sao so ctia 1é hoi
Ban sao s6 la mé hinh s6 mé phong toan bo 1é hoi theo thdi

gian thuc, tich hgp khong gian, san khiu, giao thong, dong
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ngudi, camera, cam bién, thoi tiét va thiét bi IoT. N6 cho phép
mo phdng phudng an t6 chiic, thit nghiém kich ban khan cap, toi
uu bé tri sin khau, du bdo uin tac va danh gia tic dong cua quyét
dinh trudc khi trién khai. Trong lic dién ra, hé théng cap nhat
lugng khach, mat d9, giao thong, nang lugng, an ninh va méi
trudng dé ban té chirc diéu chinh ngay. Gid tri: giam rti ro, giam
chi phi van hanh, ting an toan va nang cao chat lugng quan tri.

Phan tich dong khach va hanh vi

Phan tich dong khach (visitor flow analytics) bang cach theo
doi, do ludng va du bao su di chuyén trong khong gian 1€ hoi,
dung dif liéu tu camera Al, Wi-Fi, Bluetooth, GPS, dién thoai,
RFID, vé dién tit va mang xa hoi. Al xac dinh khu vic dong nguoi,
tuyén di chuyén, thdi gian luu trd, di€ém un tac, khu it khéch,
hanh vi mua sam, chup anh va chia sé. Két qua gitp diéu chinh
phan luéng, bd sung nhan luc, mé thém cong, thay déi lich biéu
dién va toi uu dich vuy. Disney Parks, Universal Studios va nhiéu
1€ hdi quoc té da dung Al quan 1y luu lugng theo thdi gian thuc.
Oktoberfest 2025 minh hoa quy mo6 dif liéu van hanh - tiéu thu
~2,8 triéu kWh dién, ~81.000 m3 nudc va tao ~764 tan rac trong
16 ngay, tat ca déu can giam sat lién tuc.

Internet van vat (IoT) trong quan tri 1é hdi

I0T tao mang luGi cam bién bao phu toan bd khong gian:
camera Al, cdm bién méi trudng (nhiét do, dd am, chat lugng
khéng khi, tiéng 6n), cam bién dém ngudi, cam bién dién -
nudc, thiét bi dinh vi va thiét bi deo. Dit liéu IoT la “giac quan”
ctia 1é hoi, nudi cac hé théng phan tich va diéu hanh. Ung dung:
gidm sét an toan, toi uu nang lugng, quan 1y vé sinh, diéu tiét
giao thong va canh bao sém su co.

Thuc té tang cudng, thuc té o va thuc té hon hgp
AR/VR/MR md rong trai nghiém vugt gigi han vat ly: AR

chong théng tin va hiéu ting s6 1én khéng gian thuc (dan dudng,
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tro choi, ké chuyén di san), VR tai hién khong gian lich stt hodc
cho phép tham du tif xa, MR két hgp ca hai dé tao trai nghiém
nhép vai. Nhiing céng nghé nay dic biét gid tri vdi 1€ hoi di san
cho phép “hoi sinh” cac nghi 1é, kién triic va nhan vét lich su
mot cach séng dong, dong thai tao ndi dung dé lan tda so.

Hudéng dan vién va ngudi dan chuong trinh s

Trg 1y 4o, chatbot da ngdn ngit va ngudi dan chuong trinh s6
(digital host/avatar) ho trg du khéach 24/7: tra 18i cau hdi, ggi
y lich trinh, dan dudng, dich thut va tuong tac ca nhan héa.
Chiing gidm tai cho nhan sy, phuc vu dong théi nhiéu ngdn ngit
va thu thap dit liéu phadn hoi dé cai thién trdi nghiém, dac biét
hitu ich cho 1é hdi c6 déng khach quéc té.

Nén tang diéu hanh thong minh cho 1é héi

Nén tang diéu hanh théng minh tich hgp toan b dit liéu (IoT,
vé, camera, mang xa hdi, thdi tiét, giao thong) vao mot bang
diéu khién trung tam, cho phép gidm sat va ra quyét dinh thdi
gian thuc. Pay la budc tién hda cao nhat, noi 1€ hoi van hanh nhu
mot “hé than kinh s6” biét cam nhan va phan tng. Céc trung
tam diéu hanh sy kién thong minh két hgp AI du bao, ban sao s6
mo phong va quy trinh ting phé ty dong dé téi uu an toan, dong
khach, nang lugng va trai nghiém ctng lac.

Oktoberfest vin hanh nhumdt ky tich hdu can dudc s6 hda: Ban
t6 chitc duing dit 1iéu lich st va phan tich nang cao dé dy bdo miic
tiéu thu (khoang 6,5 - 7 triéu lit bia moi ky), t6i uu chudi cung
{ing tif sdu nha bia Munich, b tri khodng 1.500 nhan vién trat
tu va 600 canh sat, dong thdi diéu tau dién ngam chay gian cach
3 phit vao git cao diém. Su ¢6 de doa danh bom ngay 1/10/2025
khién khu Theresienwiese phai dong cita tam thdi cho thay tam
quan trong ctia nang lyc giam sat va ing pho thdgi gian thuc.
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8.9. QUAN TRI VA DANH GIA HIEU QUA SU KIEN

Panh gid hiéu qua sy kién hién dai vugt xa viéc dém s6 khach.
N6 can do ca hiéu qua van hanh, hiéu qua thuong hiéu, tac dong
kinh té va tdc dong xa hdi - moi trudng, dong thdi tin dung cac
hé théng giam sét thai gian thuc.

8.9.1. Do ludng hiéu qua van hanh

Hiéu qua van hanh phan 4nh kha ning t6 chiic an toan, ding
ké hoach va téi uu nguon lyc - nhém chi s6 nén tang gém bon
khéi chinh.

«  Lugng khdch: tong lugt, khach ndi dia/quéc té, khach luu
tr(l qua dém, khach 1an dau, ty 1é dang ky khong tham duy,
thdi gian luu lai va méat do theo khu vitc/khung gid, nguon
dit liéu tir hé thong vé, QR check-in, camera AI, Wi-Fi
analytics, thiét bi beacon va dit liéu vién thong.

+  Doanh thu: tryuc tiép (vé, gian hang, tai trg, ban quyén,
luu niém, am thuyc) va gian tiép (khach san, nha hang,
van chuyén, mua sam) - nhiéu diém dén dung mé hinh
Economic Impact Assessment dé tinh téng gid tri thay vi
chi doanh thu ban t6 chiic.

«  Cong sudt luu trii: ty 18 1ap day, gia phong trung binh
(ADR), doanh thu trén phong (RevPAR), s6 dém tang
thém, so sanh trudc - trong - sau dé danh gia kha nang
kich cau.

- Miic chi tiéu: chi tiéu binh quan theo phan khic, quéc
tich, nhém tudi va hanh trinh, dit liéu thanh toan dién tu
cho phép do kha chinh xac, huéng téi tang gia tri thay vi
chi tang s6 lugng.
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Céc chi s6 van hanh thuc té:

+  RioCarnival2025:congsuatkhdchsantoanthanh98,62%
(khu trung tdm 99,37%), gid phong gan Sambadrome vugt
500 USD/dém - cao han mic nén 300-400%.

- Oktoberfest 2025: gid phong dinh diém ~415 euro/dém
(gap ~2,5 lan trung binh nadm), khach ngoai Munich chi
~505 triéu euro riéng cho luu trq, chi tiéu binh quan ~70
euro/ngudi trén khu 1é hi.

- Hué 2024: gan 3,9 triéu lugt khach (36% quéc té), tong
thu du lich ~7.900 ty dong (+19,6%), muc tiéu 2025 nang luu
tri binh quan 1én trén 2 ngay va chi tiéu 2,1 triéu dong/lugt.
Nguoén: Rio Cultural Secrets (2025); oktoberfesttent.com; mylighthouse.com;

S6 Du lich TP. Hué.

8.9.2. Po ludng hiéu qua thuong hiéu

Néu hiéu qua vin hanh phan 4nh “sy kién dién ra tot dén dau”,
thi hiéu qua thuong hiéu phan 4nh “sy kién da thay déi nhan
thic cong ching nhu thé nao”. Cac nhém chi s6 gom: dé phu
va gid tri truyén thong quy déi (media value/Media Impact
Value), mic do nhan biét thuong hiéu diém dén trudc va sau, cai
thién hinh anh va lién tuéng, tuong tac so (reach, engagement,
hashtag volume, UGC), cam xic thuong hiéu (sentiment
analysis) va y dinh quay lai/gigi thiéu (NPS). Mot minh hoa tu
Coachella vdi 908 triéu USD Media Impact Value nam 2025 cho
thdy gia tri thuong hiéu cé thé vugt xa doanh thu vé.
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8.9.3. Danh gia tac dong kinh té

Panh gia tdc dong kinh té (Economic Impact Assessment) do
tong gia tri ma sy kién tao ra cho nén kinh té diém dén, gom ba
16p: tac dong tryc tiép (chi tiéu ctia khach va ban t6 chiic), gian
tiép (qua chudi cung ng) va cadm ting (chi tiéu cta ngudi lao
dong dudc tao viéc lam). Phuong phap thudng ding bang dau
vao - dau ra (input-output) va s6 nhan (multiplier). Piéu quan
trong la phan biét tac dong gop (gross) va rong (net), vi mot
phan chi tiéu von di sé xay ra du khong 6 sy kién.

Quy mé tac dong kinh té ctia cac su kién 16n:

+ Edinburgh (2022): 407 triéu bang cho Edinburgh, 367
triéu bang cho Scotland, chi tiéu du khach 137 triéu bang
(51% luu trdi, 25% an uéng, 19% mua sam), ty suat 33 bang
gia tri/1 bang cong quy, 7.000 viéc lam truyc tiép.

+ Rio Carnival (2025): ~5,7 ty real (~950 triéu USD) hoat
dong kinh té cho thanh pho, cap quéc gia CNC udc tinh
Carnival Brazil tao ~12,03 ty real doanh thu.

+  Oktoberfest: ~1,25-1,57 ty euro/nam cho Munich (téi
~2% GDP thanh phé), ~8.000 viéc lam thudng xuyén va
~5.000 thoi vu.

Nguén: Festivals Edinburgh/VisitScotland (2023); Rio Cultural Secrets (2025);

CNC; oktoberfesttent.com; lederhosens.com.
8.9.4. Panh gia tac dong xa hoi va moi truéng
Bén canh kinh té, sykién tao tdc dong xa hdi (gan két cong dong,
niém tu hao dia phuong, phat trién nhan luc, ti€p can vin hoa)

va moi trudng (tiéu thu nang lugng - nudc, phat thai, rac thai,
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ap luc 1én cu dan). Panh gia toan dién can ca hai chiéu - tich cuc
va tiéu cytc. Edinburgh cho thay chiéu x3 hdi: ndm 2024, cu dan
chiém gan 40% khan gia va lugng khan gia dia phuong tang, cho
thdy 1é hdi phuc vu cdng dong chit khdng chi khach du lich. Vé
moi trudng, Oktoberfest tiéu thu ~2,8 triéu kWh dién, ~81.000
m3 nudc va tao ~764 tan rac trong 16 ngay (2025) - nhung van
hanh 100% dién xanh va giam ~1.000 tdn CO2/ndm nhd nguén
cung dia phuong va bao bi tai stt dung. Bai toan “qua tai du lich”
(overtourism) va su phan déi ctia cu dan la gidi han thyc sy déi
vdi quy mo 18 hoi.

8.9.5. Bang diéu khién va giam sat thai gian thuc

Hé thong bang diéu khién (dashboard) téng hgp dit liéu da
nguon - vé, IoT, camera, mang xa hoi, thdi tiét, giao théng -
thanh céc chi s6 truc quan, cip nhat lién tuc, gidp ban té chiic
ra quyét dinh tic thdi. Cc nguon dit liéu tich hgp gom hé théng
ban vé, cdm bién IoT, camera thi gidc may tinh, dit liéu vién
théng, phan tich mang x4 hoi va hé thong thanh toan. Cic nhém
chi s6 thdi gian thyc: mat do va dong khéch, an ninh - an toan,
nang lugng - moi trudng, giao thdng va tuong tac truyén thong.

Tri tué nhan tao niang bang diéu khién tir “quan sat” 1én “dy
béo va diéu hanh”: phét hién bat thudng, du bdo un tac, dé xuat
phuong an phan luong va ty ddng canh bdo. Khi tich hgp trong
mot Trung tdm diéu hanh su kién théng minh (Smart Event
Operations Center) cling Ban sao s6, hé théng nay tré thanh “hé
than kinh s6” ctia 1é hoi - biét cam nhan, phan tich, du bdo va
phan ting theo thoi gian thyc, khép lai vong lap giita dit liéu va
quyét dinh.
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8.10. XU HUGNG PHAT TRIEN SU KIEN VA LE HOI
PIEM PEN

Tuong lai ctia sy kién va 1é hdi diém dén dang dugc dinh hinh
bd&i ndm xu hudng chinh, phan anh sy chuyén dich tit mé hinh
t6 chiic sy kién ngan han sang mo hinh quan tri trai nghiém lién
tuc, linh hoat va dua trén dif liéu.

Lé hoi dua trén dit liéu

Lé hoi ngay cang c6 xu hudng dudc van hanh dya trén dit liéu.
Dit liéu vi thé dugc coi 1a ha tang cta 1é hoi. Dit liéu khong chi
dugc stt dung sau sy kién dé danh gid hiéu qua, ma con tham gia
ngay ti giai doan thiét ké chuong trinh, du bdo nhu cau, phan
bd nguon luc, quan Iy dong khach va nhan dién cadc nhém cong
ching muc tiéu. Nh& d6, moi ky 1€ hoi tré thanh mdt nguén hoc
liéu thyc tién, gitip ban té chic hiéu rd hon hanh vi, ky vong va
miic d6 hai long ctia du khéch, tir dé cai thién chat lugng t6 chiic
cho cac ky tiép theo.

Lé héi dugc ho trg béi tri tué nhan tao

Tri tué nhan tao dang mé& rong kha nang diéu hanh va cd nhan
héa 1é hi. Tri tué nhan tao c6 thé ho trg tao ndi dung truyén
théng, dé xuat lich trinh phlt hgp cho titng nhém du khéach, du
bao mat do dam dong, dich da ngdén ngii, phat hién rti ro an
toan va ho trg ra quyét dinh theo thdi gian thuc. Gid tri cla tri
tué nhan tao khong chi nam & viéc ty dong héa mot sé tac vy,
ma con & kha nang gitp 16 hdi phan iing nhanh hon trudc nhiing
thay d6i vé nhu cau, thdi tiét, an ninh hodc sic chita ciia khdng
gian t6 chiic, qua d6 gitp 1€ hoi van hanh nhu mét hé théng hoc
héi, ngay cang hiéu va phuc vu du khach tét hon.
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Lé hdi két hgp khong gian thuc va khong gian sé (Phygital)

Lé hoi dang phat trién theo hudng két hgp gitta khong gian
thuc va khong gian s6, khién ranh gidi gitta trai nghiém vat 1y va
s6 ngay cang md dan. Cac hinh thic phat tryc tiép, thuc té ting
cudng, thuc té 4o, nén tang metaverse va cong dong truc tuyén
gidp 1é hoi md rong pham vi ti€p can vugt ra ngoai gidi han dia
1y ctia diém dén, dong thdi cho phép ngudi tham gia vita hién
dién tryc tiép vita tuong tac trong modi trudng sd. Trudng hgp
Coachella vdi livestream dat dinh 82,9 triéu lugt xem nam 2019
cho thay khén gia s6 c6 thé trd thanh mot bd phan quan trong
trong hé sinh thai 1é hoi, khong chi dong vai trd quan sat tir xa
ma con tham gia vao truyén théng, tuong tac va lan téa hinh
anh diém dén.

Lé hoi phat trién bén viing va tai tao

Yéu cau phat trién bén viing dang chuyén tit tuyén bé mang
tinh dinh huéng sang cac giai phap van hanh cy thé, nhan manh
rang cac 1é hdi quy mé 16n hoan toan c6 thé gidm dau chan méi
trudng ma khong can thu hep quy mé t6 chtic. Nhitng thuc hanh
nhu sit dung nang lugng tai tao, giam nhya dung mét 1an, ap
dung vat liéu tai ché, quan 1y rac thai, kiém soat phat thai va
bl dap carbon ngay cang trd thanh tiéu chi quan trong trong té
chtic 1é héi. Cac vi du nhu Oktoberfest sit dung 100% dién xanh
tit nam 2000 hay Féte des Lumiéres ing dung cong nghé LED
(chi khodng 1% ngan sach chiéu sdng nam) cho thay viéc giam
tac dong mdi trudng cé thé duge thyc hién song song vdi viéc
duy tri quy md va sitc hap dan cta 1é hoi.
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T hé thong 1€ hdi dén hé diéu hanh trai nghiém diém dén

T sy két hgp ctia cac xu hudng trén, cé thé thay 1é hoi diém
dén trong tuong lai khdong con van hanh nhu nhitng sy kién don
1é, ma dan trd thanh mot hé théng trai nghiém dugc két ndi, quan
tri va toi uu lién tuc trén pham vi toan diém dén. bich dén cudi
cung la mot Hé diéu hanh trai nghiém di€ém dén (Destination
Experience Operating System), trong d6 hé théng su kién lién
thong vdi dit liéu du lich, khong gian d6 thi, mang 1uéi doanh
nghiép, cong dong, nén tang truyén théng sé va trung tam diéu
hanh théng minh. Méi 1é hdi trd thanh mot nit trong mang ludi
va toan bd diém dén van hanh nhu mot hé théng c6 kha nang
cam nhan, hoc héi va téi uu lién tuc.

Su kién va 1é hoi tir 1dau dong hanh cling su phat trién ctia cac
diém dén, nhung trong béi canh canh tranh toan cau va kinh
té trai nghiém, vai tro ctia chiing da vugt xa chitc nang té chiic
hoat dong van hda hay giai tri. Ngay nay, ching la cong cu chién
lugc dé xay dung thuong hiéu, tao dung ban sac, thu hit khéch,
thic ddy dau tu va nang cao nang luc canh tranh. Xuyén sudt
chuong nay - tir 1y luan, hé thong sy kién, chién lugc thuong
hiéu, thiét ké trai nghiém, truyén thong, cong nghé sé, quan tri
dén xu huéng tuong lai - 18 hoi hién 1én nhu mét thanh phan cot
16i trong hé sinh thai thuong hiéu diém dén. C6 thé dic két bon
thong diép: (1) Su kién va 1é hoi 1a tai san chién lugc ctia thuong
hiéu diém dén, (2) Lé hoi chuyén héa ban sac van hda thanh trai
nghiém thuong hiéu, (3) Gia tri cia su kién dugc do bang di san
dé lai. Hiéu qua ctia mdt sy kién khong nén chi do bang s6 khach
hay doanh thu trong thdi gian dién ra. Mot hé théng danh gia
hién dai can xem xét cAc nhém di sdn ma su kién dé lai:
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«  Di sdn thuong hiéu: miic do nhan biét, hinh anh, uy tin
va stic hap dan sau 1é hoi.

« Disdn kinh té: tang truéng doanh thu, dau tu, viéc lam,
phét trién doanh nghiép dia phuong.

+  Di sdn xd héi: sy tham gia cong dong, niém ty hao dia
phuong, gan két xa hoi va phat trién nhan lyc.

+  Di sdn vdn héa: bao ton, phuc héi va lan tda cac gia tri
truyén thong, nghé thuét, tri thitc ban dia.

- Di sdn méi trudng: cai thién canh quan, thiic day phat
trién xanh va nang cao nhan thtic bén viing.

Va (4) Trong ky nguyén s6, hé thong sy kién la nén tang két
noi ctia diém dén.

Xu hudng tuong lai cho thay hé théng su kién sé chuyén tit
mo hinh t6 chic theo thdi diém sang mo hinh van hanh lién tuc
dya trén dit liéu va cong nghé s6. Mai 1é hdi trd thanh mot nit
két ndi lién théng véi dit 1iéu du lich, khéng gian d6 thi, mang
luéi doanh nghiép, cong dong, nén tang truyén théng s6 va
trung tdm diéu hanh thong minh. Théng qua dit liéu thdi gian
thuc va tri tué nhan tao, 1é hoi dugc thiét ké, diéu phai va tdi uu
lién tuc, tao ra trai nghiém ngay cang ca nhan hda, an toan va
hap dan, dong thoi moi dit liéu phét sinh trd thanh nguén tri
thitc nudi dudng ca hé sinh thai. Trong nén kinh té trai nghiém
va nén kinh té cha v, sy kién va 1é hdi chinh 1a co ché chuyén
héa ban sic thanh trai nghiém, trai nghiém thanh danh tiéng
va danh tiéng thanh gia tri kinh té, van hoa va xa hdi bén viing
cho diém dén.
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Mot thuong hiéu néi tiéng khong dong nghia véi mot nén kinh
té diém dén thinh vugng. Nhiéu ndi s& hitu hinh anh ryc rd trén
truyén thong nhung thu hit dau tu kém, du khach chi tiéu thap
va doanh nghiép dia phuong hudng lgi it. Khoang cach ay dugc
14p day khong phai bang thém quang b4, ma bang nang lyc diéu
hanh - kha nang ctia chinh quyén bién tai san thuong hiéu thanh
gid trikinh té, xa hoi va moi trudng bén viing. Trong nhiéu nam,
thuong hiéu diém dén dugc nhin cht yéu dudi géc d6 marketing
v6i nhiém vu xay dung hinh anh, dinh vi, quang ba va thu hut
khéch. Céch tiép can d6 nang cao nhan biét va sitc hap dan cho
nhiéu quéc gia, viing 1anh thé va thanh phd, nhung thuc tién
cho thay gidi han ctia né. Yéu cau dat ra la chuyén tit xay dung
thuong hiéu sang diéu hanh thuong hiéu. Néu xay dung thucng
hiéu tra 16i cAu héi diém dén muén dugce nhan dién thé nao, thi
diéu hanh thuong hiéu tra 16i 1lam thé nao dé thuong hiéu dé lién
tuc tao ra gia tri. Mot su dich chuyén tlit marketing sang quan tri
phét trién, tif truyén thong sang diéu phoi hé sinh thai, tit quang
ba hinh anh sang kién tao gia tri.
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Quy mo va gia tri ngay cang 16n ctia nganh du lich giai thich vi
sao nang lyc diéu hanh diém dén ngay cang trd nén quan trong.
Du lich khong con 1a mét nganh kinh té don 1é ma da trd thanh
mot trong nhiing tru c6t 16n nhat ctia kinh té toan cau. Vi vay,
can nhin nhan du lich nhu mét hé sinh théi kinh té v4i sy tham
gia ctia nhiéu linh vuyc, cht thé, thay vi chi xem day nhu méot
nganh riéng biét.

«+  Quy mod toan cdu. Nam 2024, du lich va It hanh déng
gop khoang 10,9 nghin ty USD cho kinh té thé gidi - tuong
duong 10% GDP toan cau - va tao ra 357 triéu viéc lam, ct
10 viéc lam thi ¢4 1. Pau tu vao nganh 1an dau vugt 1 nghin
ty USD trong nam.

- Trién vong. HOi dong Du lich va Lit hanh Thé gidi
(WTTC) dy bao t6i nam 2035, nganh sé dong gép khoang
16,5 nghin ty USD (11,5% GDP toan cau) va hon 460 triéu
viéc lam - ¢t 8 viéc 1am ¢6 1 - v4i téc do tang trudng 3,5%/
nam, nhanh hon mic 2,5% ctia kinh té néi chung.

+ Ngu y diéu hanh: khi du lich dat quy m6 nay, n6 cham
t6i giao thong, quy hoach, moi trudng, van héa va dau tu
- khong mot co quan don 1é nao quan tri dugc. biéu hanh
thuong hiéu diém dén, do dd, la bai toan quan tri lién
nganh va da chi thé.

Nguén: World Travel & Tourism Council (WT'TC) & Oxford Economics,

Economic Impact Research 2024-2025.

Piéu hanh thuong hiéu diém dén la qud trinh t6 chiic, diéu
phéi va t6i uu héa toan bd hé sinh thai phat trién nham chuyén
héa tai san thuong hiéu thanh cic két qua phat trién cu thé.
Quaé trinh nay bao gém viéc xay dung thé ché, hoach dinh chinh
sach, huy déng nguon luc, phoi hgp cac bén lién quan, quan
tri dit liéu, phat trién sdn pham, t6 chiic su kién, thu hit dau
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tu, nang cao chat lugng trai nghiém va do ludng hiéu qua. Piéu
hanh thuong hiéu, vi thé, khéng chi quan 1y hinh anh ma quan
ly toan bd chuoi gia tri dugc tao ra tit thuong hiéu do.

Mot d3c diém cot 16i 1a tinh da chu thé 1a thuong hiéu diém
dén dugc hinh thanh tit téng hoa ctia hang triéu diém cham, bao
gom chat lugng ha tang, dich vu céng, méi trudng kinh doanh,
thai d6 ctia ngudi dan, chat lugng dich vu va trai nghiém van
héa. Chinh quyén khong thé ty tao dung va duy tri thuong hiéu
néu thiéu doanh nghiép, cong dong, cac té chiic xa hoi, co sé
gido duc, nha dau tu va chinh du khéch. biéu hanh diém dén
hién dai cling 1a quan tri cic dong gia tri ctia diém dén, khong
chi dong khach ma ca dong von dau tu, dong ditliéu, dong thong
tin, dong hang héa va dong tri thitc. Muc tiéu khong phai toi da
héa lugng khéch, ma t6i uu hda gia tri ma moi dong luu chuyén
mang lai cho nén kinh té dia phuong.

Chuong nay tiép can hoat dong diéu hanh thuong hiéu diém
dén nhu mot Hé diéu hanh phat trién (Destination Operating
System), két ndi chién lugc thuong hiéu véi quy hoach phat
trién, chinh sich céng, dau tu, ha tang, doanh nghiép, cong
dong, dif liéu va do6i mdi sang tao. Trong ky nguyén kinh té trai
nghiém va kinh té s, 1¢i thé canh tranh ctia mot diém dén ngay
cang phu thudc vao nang luc diéu hanh cta chinh quyén hon la
vao tai nguyén thién nhién hay di san san cé.
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9.1.TONG QUAN VE QUAN TRITHUONG HIEU PIEM DEN
9.1.1. Khai niém quan tri thuong hiéu diém dén

Ba thuét ngit quan 1y, quan tri va diéu hanh thudng dugc dung
thay thé nhau, nhung dudi goéc dd quan tri hién dai ching c6
pham vi va chiic nang khic nhau. Quan 1y chu yéu hudng dén
duy tri hoat dong thudng xuyén ctia b may hanh chinh qua cac
chttc nang 1ap ké hoach, t6 chiic, phan cong, kiém tra va xi1 ly
cong viéc theo quy dinh dé bdo dam hé thong van hanh 6n dinh,
ding quy trinh. Piéu hanh thuong hiéu diém dén rong hon, né
stt dung céac cong cu quan tri, chinh séch, dit liéu va cd ché phéi
hgp dé dinh huéng, diéu phéi va tdi uu hda toan bd hé sinh thai,
hudng tdi viéc “tao ra dang gia tri” chi khong chi “lam ding
quy trinh”.

Bon cap do cta hoat ddng quan tri:

- Diéu hanh chién lugc: Cap cao nhat xac dinh tam nhin
dai han va Igi thé canh tranh bén viing thay vi giai quyét
van dé ngan han. Thuong hiéu déng vai tro “kim chinam”,
moi quyét dinh vé quy hoach db thi, giao thong, bao ton di
san, thu hut dau tu hay t6 chiic sy kién déu phai nhat quan
véi dinh vi da chon. Mot dia phuong dinh vi “thanh pho
sang tao” sé uu tién khong gian sang tao, giao duc, khai
nghiép va sy kién doi mdi. Pinh vi “diém dén sinh thai” sé
uu tién bao ton thién nhién, du lich xanh va kiém soat phat
trién dé thi.

+  Qudn Iy hanh chinh: Nén tang bado ddm bd mday van hanh
on dinh va tuan tht phap luit, xay dung va thuc thi van

ban quy pham, cap phép, thanh tra, quan 1y ngan séch,
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tai san cong, dat dai va cung cap dich vu cong. Pay la diéu
kién can dé thuong hiéu phat trién bén viing, nhung néu
chi diing & quan 1y hanh chinh, diém dén khé tao dugc su
khac biét canh tranh.

- Diéu phéi hé sinh thdi: Diém dén la mot hé thong md
gom nhiéu cht thé véi muc tiéu va lgi ich khac nhau. Chinh
quyén khong kiém soat tiing té chiic ma thiét 1ap cd ché
phéi hgp, xay dung quy ché hgp téc, chia sé dit liéu, phan
cong vai tro, huy dong nguén luc, diéu hoa 1¢i ich va giai
quyét xung dot dé tat cd cung hién thyc héa tam nhin
thuong hiéu, dong thdi két néi cac chudi gia tri (du lich,
van héa, thuong mai, dau tu, logistics, gido duc, y t&, cong
nghiép sang tao, chuyén dai s6) tao hiéu ing cdng hudng.

+  Qudn tri dua trén gid tri: Néu quan ly hanh chinh tap
trung vao quy trinh thi quan tri hién dai tap trung vao gia
tri tao ra, khong chi danh gid bang s6 khéch, so su kién hay
s6 chién dich, ma bang gia tri kinh té (doanh thu, dau tu,
viéc lam, GRDP), gia tri xa hoi (chat lugng s6éng, viéc lam
bén vitng, hai long ctia cu dan), gia tri van hda (bao ton ban
sac), gia tri mdi trudng (ting trudng xanh) va gia tri thuong
hiéu (danh tiéng, sitc hap dan, nang lyc canh tranh).
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Bon dic diém cta diéu hanh diém dén hién dai

Khéc vdi doanh nghiép t6i da hda lgi nhuén cho ¢6 dong, diéu
hanh diém dén tdi uu hoa gia tri tdng hgp cho toan dia phuong.
Bon dic diém néi bat, cling 1a xu huéng chu dao clia quan tri
cong hién dai:

(1) Qudn tri da chii thé (Multi-stakeholder Governance).
Khong mot ¢ quan nao cé thé ty minh diéu hanh thanh céng
thuong hiéu. Cac chu thé chinh ctia hé sinh thai gom:

«  Chinh quyén cac cap,

+ Doanh nghiép du lich va dich vy,

- Nha dau tu,

.+ Codngdong dan cu,

+ Cac t6 chiic xa hdi va nghé nghiép,
+ Cdsd giao duc va nghién ciu,

- Céc nén tang cdng nghé,

+  Dukhach va khach hang muc tiéu.

Moi chu thé sé hitu nguén lyc khac nhau (vén, tri thic, dit
liéu, cong nghé, van hda, mang ludi), chinh quyén déng vai
ngudi diéu phéi xay “luat chai”, tao cd ché hgp téc va thic day
dong thuan, tao ra sy dong sd hitu déi véi thuong hiéu.

(2) Qudn tri lién nganh.

Thuong hiéu 1a san phadm téng hgp ctia nhiéu linh virc. Chang
han, mot 1é hdi quoc té khong chi 1a nhiém vy clia nganh van
héa ma lién quan dén:

- Nganh du lich trong xic tién thi trudng,
- Nganh giao thong trong t6 chiic ludng di chuyén,

+ Nganh xay dyng trong cai tao khong gian cong cong,
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Nganh cong thuong trong phét trién thueng mai dich vu,

san pham dic trung dia phuong,

Nganh cong an trong bao dam an ninh,
Nganh mdi trudng trong quan 1y chat thai,
Nganh thong tin va truyén théng trong quang ba va

chuyén déi so.

(3) Qudn tri thich ttng (Adaptive Governance).

Trong mdi trudng bién dong (xu hudng du lich, cdng nghé,
thién tai, dich bénh, bién d6i khi hau, khung hoang truyén
thong), md hinh ké hoach cling khéng con phu hgp. Quan tri
thich ing doi hoéi cac nang luc:

Theo dai lién tuc sy thay déi ctia mdi trudng phat trién,
Phan tich xu hudng va du bao cac kich ban tuong lai,
Piéu chinh chinh sach va phan bé nguén luc kip thoi,
Thit nghiém cac mé hinh mdi trudc khi trién khai trén

dién rong,

Rat kinh nghiém tit phan hoi cia doanh nghiép, céng

dong va du khach.

(4) Qudn tri dua trén dit liéu.

Dit liéu trd thanh nguon luc chién luge. Nguon dit liéu phuc vu
diéu hanh rat da dang, tir dit liéu du khéach, luu trd, giao thong,
thanh toan, vién théng, mang xa hdi, moi trudng, dau tu va dit
liéu kinh doanh. Két hgp véi Al va cac hé thong phan tich, chinh
quyén c6 thé dy bao nhu cau thi trudng, phan tich hanh vi du
khach, xac dinh khu vyc qua tai, danh gia hiéu qua chinh sach,
phét hién sém rui ro va téi uu héa phan bé nguon lyc.

Cung sy phat trién ctia Al IoT, dit liéu 16n va ban sao s6, mo
hinh sé dich chuyén tir quan tri dua trén dit liéu sang quan tri dy
béo va ty thich (ing, nén tang ctia Hé diéu hanh diém dén trong
ky nguyén kinh té sé.
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9.1.2. Vai tré cla chinh quyén trong phat trién thuong hiéu
diém dén

Trong phét trién diém dén, chinh quyén ddm nhan hai vai trd
then chét 1a nha kién tao va trung tam diéu phoi.

Chinh quyén 1a nha kién tao thyc hién bén chiic nang:

- Kién tao thé ché: xay dung chién lugc phét trién thuong
hiéu dai han, hoan thién quy hoach tich hgp kinh té - van
héa - du lich, ban hanh chinh sach hé trg san pham va
dich vy, hoan thién cd ché phdi hgp giita cac s& - nganh
- dia phuong, thiét 14p tiéu chuin chat lugng va bd quy
chuan thuong hiéu, bdo dam tinh minh bach, 6n dinh va
kha néng dy bdo ctia mdi trudng dau tu.

- Kién tgo thi truong: md rong thi trudng khach trong
nudc va quoc té, phét trién cac phan khic gid tri cao, hd
trg san pham mdi, t6 chitc sy kién, 1é hdi va hoat dong xic
tién, két ndi doanh nghiép vdi thi trudng quoc té, xay dung
céac nén tang giao dich va xdc tién so.

- Kién tao méi truong ddu tu: hoan thién ha tang, cai cach
tht tuc hanh chinh, minh bach héa quy trinh dau tu, bao
dam quyén sé hitu va quyén kinh doanh, phét trién nhan
lyc chat lugng cao, cung cap dich vu hé trg nha dau tu.

- Kién tao hé sinh thdi: phat trién dong thdi chinh quyén,
doanh nghiép, nha dau tu, cdng dong, trudng dai hoc va
vién nghién cfu, hiép hdi nghé nghiép, nén tang coéng
nghé va céc té chiic qudc té. Két ndi qua chinh séch, dit liéu
va cd ché cong-tu dé thic day déi mdi, hinh thanh cum
nganh va gia tang gia tri dugc giit lai tai dia phuong.
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Chinh quyén la trung tAm diéu phdi, vdi vai tro trai trén bon
phuong dién: (1) diéu phdi nguon lyc (von, dat dai, nhan lyc, dit
liéu), (2) diéu phdi cac chu thé (qua hdi dong phat trién diém
dén, DMO, dién dan cong - tu, hiép hdi, co ché tham van cdng
dong, nén tang chia sé dit liéu), (3) diéu phoi chudi gia tri (két
noi cac nganh, lién két chudi cung ting, phét trién san pham tich
hop, kéo dai luu trd, tang chi tiéu, gidm that thoat gia tri) va (4)
diéu phoi phét trién bén viing (ki€ém soét sttc chita, quan Iy dong
khéach theo khong gian - thdi gian, bao ton tai nguyén, giam
phat thai, hai hoa lgi ich va theo doi cic chi s6 ESG).

Khong thuong hiéu diém dén nao vuon cao hon nang lyc diéu
hanh ctia bd may ding sau no.

Singapore - Chinh quyén kién tao thuong hiéu quéc gia:

- B@éi cdnh. Khi tach khéi Malaysia ndm 1965, Singapore
1a quéc dao nhd, gan nhu khong tai nguyén, bi nhiéu
chuyén gia du dodn kho phat trién. Sau vai thap ky, noi day
thanh mot trong nhitng quéc gia thu nhap dau ngudi cao
nhat thé gidi, s& hitu thuong hiéu quéc gia va thuong hiéu
di€ém dén hang dau - thanh cong dén tit chat lugng quan
tri, khéng phai tai nguyén. Chinh quyén déng vai “nha
nudc kién tao phat trién” (Developmental State).

- Cd ché diéu hanh phdn vai rd, phdi hgp chdt. Bo may gom
nam tru cot:

1. Chinh phu: xdy dung chién lugc dai han tdm nhin hang

chuc ndm, gdn két kinh té - quy hoach - céng nghé - gido
duc - moi truong,
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2. STB (Singapore Tourism Board): DMO qudc gia
nghién citu thi truong, phdt trién sdn phdm, qudn tri dit liéu,
diéu phoi hé sinh thdi (chién dich “Passion Made Possible”),
3. EDB (Economic Development Board): thu hiit ddu
tu gid tri cao, cong nghé sé, tai chinh, logistics, y sinh, A
bdn dan,

4. URA (Urban Redevelopment Authority): quy hoach
do thi tich hgp “City in Nature” véi Marina Bay, Gardens
by the Bay, Jewel Changi,

5. GovTech: ha tdng s6 diing chung, dit liéu thdi gian thuc,
chuyén tir “chinh phu dién tit” sang “chinh phti théng minh”.

- Két qud (2024): 16,5 triéu lugt khach quéc té (+21%),
thu du lich muc cao ky luc (~29,8 ty SGD, vugt dinh 2019),
chi tiéu binh quan ~1.800 SGD/khach, top thi trudng
Trung Qudc (3,08 triéu), Indonesia (2,49 triéu), An Pd (1,2
triéu), Changi dat cong suat ghé qudc té >41 triéu (+15%).
Singapore diing thi 2 thé giGi vé s6 hdi nghi quoc té (ICCA
2023) va thit 7 toan cau (thi 1 chau A) trong Chi sé Bén
vitng Piém dén Toan cau 2024 - tang 10 bac.

+ Bén vai tro kién tao: kién tao thé ché (moi trudng phap
ly minh bach), kién tao thi trudng, kién tao hé sinh thai va
diéu phoi phat trién.

+ Bai hoc: thuong hiéu Singapore khong dudc tao bdi
chién dich quang cdo, mabdi nang lyc diéu hanh ctia chinh
phu véi cac diém dén dang 1én, thong diép 1a chuyén tit
“quang ba diém dén” sang “kién tao nang lyc diém dén”.

Nguén: Singapore Tourism Board (2025); HVS In Focus: Singapore (2025);
ICCA (2023); Global Destination Sustainability Index (2024).
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9.1.3. Chudi chuyén héa tir thuong hiéu dén gia tri kinh té

Mot dong gbp quan trong cta ly thuyét hién dai 1a gia tri kinh té
khong sinh ra truyc tiép tit thuong hiéu ma qua mot chudi chuyén
héa nhiéu tang. Thuong hiéu tao nhan thiic va ky vong, nhan
thic chi phéi lya chon, trai nghiém quyét dinh hai long, hai
1ong dan tdi tiéu dung, quay lai va gidi thiéu. Cac hanh vi 6 mdi
chuyén héa thanh doanh thu, dau tu va tang truéng. Mat xich
nao dat gay sé lam suy giam ca qua trinh, thuong hiéu manh
nhung trai nghiém kém sé triét tiéu y dinh quay lai.

Bang 9.1. Chudi chuyén héa gia tri thuong hiéu diém dén

Mét xich Noéi dung cdu thanh Trong tam diéu hanh
. Nhan thiic, cam xtc, lién tudng, binh vi, bdo vé va quan
Thuong hi¢u niém tin ctia thj trudng tri tai san thuong hiéu
.. in Khong gian, ha tang, dich vy, con  Quan tri chat lugng
Trdi nghi¢m ngudi, su kién, moi trudng s6 moi diém cham
) Y dinh lya chon, mifc san sang chi ~ Xtic tién, két ndi giao
Nhu cau tra, quyét dinh dau tu, nhu cau thong, tao thuan lgi
sinh song - hoc tap dau tu
Chi tiéu luu trd, 4m thuc, mua < A
A as ¢ S 2 . Toiuu gia tri trén moi
Tiéu dung sam, giai tri, van tai, san pham dia 2
Iugt khach
phuong
s .. Doanh thu, viéc lam, thu ngan Do ludng va tai phan
Gia trj kinh té sach, tdng truéng b6 dé tich liiy

Trong tam cta diéu hanh hién dai la nang cao gia tri vong ddi
ctia du khach (Customer Lifetime Value) va gi tri trén moi lugt
khéch (Value per Visitor). Mot diém dén it khach nhung chi tiéu
cao, luu tri dai o thé tao gid tri 16n hon noi dong khach nhung
chi tiéu thap.

CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEMDEN | 521




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Song song la chudi tich liiy dai han, theo thi tu liét ké tir
doanh thu, dau tu, gia tri tai sdn nang lyc canh tranh, thuong
hiéu. Doanh thu (chi tiéu du khach, doanh thu doanh nghiép,
thué - phi, thu tit sy kién, bat déng san, sdn pham van hoa)
dugc tai dau tu vao ha tang giao thong, khong gian céng cong,
cd s& luu tri, cdng nghé, gido duc, bdo ton di san va cong nghiép
sang tao. Pau tu tao ra tai san hitu hinh (ha tang, cdng trinh biéu
tugng, khong gian cong cong, bat déng san) va vo hinh (thuong
hiéu, danh tiéng, ban sac van héa, von xa hoi, dit liéu, nhan luc
chat lugng cao). Cac tai san nay nang cao nang lyuc canh tranh,
thu hit dau tu, dinh gia dich vu & miic cao hon, hap dan sy kién
quoc té, hinh thanh cum nganh va cing c¢6 lai chinh thuong
hiéu, khép kin vong tich liiy gia tri.

Bang 9.2. Hai chudi gia tri: dong ngan han va tich |Gy dai han

Chuéi Cac mat xich Ban chat

Chudidonggid Thuong hiéu - Trai nghiém - Nhu Tao ra dong doanh
tri(nganhan) cau~ Tiéudung~> Giatrikinhté  thutrong ting chu ky

X oo 1o Doanh thu > Pau tu - Gia tri Chuyén doanh thu
Chuoi tich lay N s3n > Nine 1 h h > hanh tai s3
i tri (dai han) tai san - Nang lyc canh tran thanh tai san qua
gtatrl ; Thuong hiéu nhiéu chu ky
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9.1.4. M6 hinh diéu hanh phat trién diém dén

M5 hinh nam thanh phan

Su phat trién ctia mot diém dén khong thé do mot chu thé don
1é dan dat, ma dya trén hé théng diéu hanh da cht thé (multi-
stakeholder governance). Ndm nhém chii thé tao thanh nam try cot
ctia hé sinh thai, mo6i bén mot vai tro, Igi ich va trach nhiém riéng
nhung cling huéng t6i nang cao gia tri thuong hiéu va phat trién
bén viing. Khac véi quan 1y hanh chinh truyén théng, mo hinh nay
coi chinh quyén 1a trung tdm diéu phoi, doanh nghiép la dong luc
tao gia tri, cong dong la ngudi gin gitt ban sac, nha dau tu 1a nguén
lyc phét trién va du khéch la ngudi dong sang tao trai nghiém.

(1) Chinh quyén - nha kién tao va diéu phéi hé sinh thdi.

Chinh quyén hoach dinh chién lugc, ban hanh chinh sach,
quy hoach khong gian, dau tu ha tang va thiét 1ap thé ché, dong
thdi diéu phai nguon luc cong - tu, gidi quyét xung dot 1gi ich va
bdo dam hai hoa kinh t& - xa hoi - méi trudng. Tu duy chuyén
tir quan 1y sang kién tao, tit chi huy sang diéu phéi, tit kiém soat
sang tao 1ap moi trudng d6i méi sang tao.

(2) Doanh nghiép - déng luc tao gid tri kinh té.

Céc doanh nghiép luu tr, 1t hanh, vin chuyén, 4m thuc, ban
1é, gidi tri, van hoéa va cong nghiép sang tao la nhitng “dai st
thuong hiéu” tiép xuc tryc ti€p vdi du khach. Vai tro ctia ho vugt
khéi kinh doanh don thuan:

- D6i méi san pham,

- Nang cao chat lugng dich vu,

- Tham gia dong xay dung thuong hiéu,

- Pau tuvao cong nghé,

+  Chia sé dit liéu v&i hé théng quan tri diém dén,

- Thuc hién trdch nhiém x4 hdi va phat trién bén viing.

CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEM DEN | 523




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

(3) Cong dong - chii thé gin giit bdn sdc va dong sdng tao

trdi nghiém.

Néu doanh nghiép tao ra dich vu thi cong dong tao nén linh
hén ctia diém dén trong van hda ban dia, 16i song, nghé truyén
thong, nghé thuat dan gian, am thuyc va sy than thién clia ngudi
dan. Trong mé hinh hién dai, cdéng dong la doi tac phat trién,
tham gia vao:

- Quy hoach diém dén,

- Baotondisan,

- Cung cap dich vu du lich cdng déng,
- T6 chitc 18 hoi,

- Giam sat phét trién bén viing,

- Pong sang tao san pham du lich.

(4) Nha ddu tu - nguén luc thiic ddy tdng trudéng.
Nha dau tu mang dén von dai han, cong nghé, kinh nghiém
quan tri va mang ludi thi truong, tap trung vao cac linh vuc:

- Hatang giao thong,

+  Khu nghi dudng va khach san,

+ Trung tam hdi nghi,

- CoOngvién chuyén dé,

- Khong gian sang tao,

. Hatang so va trung tam di liéu,
- Hé thong diéu hanh théng minh.

(5) Du khdch - ngudi dong sdng tao thuong hiéu.

Trong ky nguyén s6, du khach khong chi tiéu dung ma dong
sang tao gia tri qua trai nghiém, danh gia tryc tuyén va chia sé
trén mang xa hdi, moéi du khach gép phan dinh hinh hinh anh
diém dén. Ho tham gia phat trién diém dén qua:
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- Phan héi chat lugng dich vy,

+  Péanh gia tryc tuyén,

+  Tao ndi dung s6 (UGC),

- Gi6i thiéu di€ém dén cho ngudi khéc,

- DPong thiét ké san pham théng qua dit liéu hanh vi,
+  GOp Y cho hoat dong quan tri.

Nam cht thé khong hoat dong doc 1ap ma tao thanh mot mang
ludi dong kién tao gia tri. Chinh quyén thiét 1ap thé ché va diéu
phoi; doanh nghiép dau tu, van hanh, cung cap trai nghiém; cong
dong déng gép ban sac va nguon luc xa hoi; nha dau tu cung cap
von, cong nghé; du khéch tao doanh thu, ditliéu va lan toéa thuong
hiéu. Khi mét thanh phan suy yéu, ca hé thong bi anh hudng,
ngugc lai, phéi hgp hiéu qua tao hiéu ting cong hudng.

HER

1. CHINH QUYEN
Trung tam diéu phdi,
nha kién tao

.Thé ché
-Quy hoach
- Chinh sach
.Hatang

-Von

. San pham,
dich vu

. Doi mai
.Dit liéu

DOANH NGHIEP  CHINH QUYEN

L

5.DU KHACH
Ngudi dong
sang tao

e

2. DOANH NGHIEP
Pong luc tao
gia tri

.Van héa
-Disan

.Vén xa hoi

- Sy than thién

.V6n dai han
.Cong nghé
- Mang lugi
thi trudng

NHAPAUTU CONG DONG

i

4.NHAPAUTU

Nﬁuén luc
phat trién

.Doanh thu
. Dt liéu
hanh vi
.Lan toéa
thuong hiéu

3. CONG PONG
Ngudi gin gitf
ban sac

DU KHACH

Hinh 9.1. Mé hinh ném thanh phan

CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEMDEN | 525




KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Trongbdi canh chuyén d6i s6, m6é hinh mé rong thanh hé sinh
thai diéu hanh thong minh, tién t&i diém dén thich tng (adaptive
destination) va diém dén ty hoc (learning destination).

Hé diéu hanh diém dén (Destination Operating System - DOS)

Trong ky nguyén sé, phét trién diém dén khong con dugc diéu
hanh bang ké hoach tinh hay quyét dinh phan ng, ma chuyén
sang md hinh “Hé diéu hanh diém dén”, xem diém dén nhu mot
“hé théng séng”, nai dit liéu, chinh séch, nguén lyc va cac chl
thé dugc két ndi qua mot nén tang sé thong nhat. DOS déng vai
trd “bd ndo s6” lién tuc thu thap dit liéu, phan tich bang AI, ho
trg ra quyét dinh, diéu phéi hoat dong va thic ddy doi méi. N6
dugc xay trén bon thanh phan cét 18i:

+ Dirliéu - nén tdng: “nhién liéu” ctia hé théng, tich hgp
ditliéu khach (lugng, hanh vi, chi tiéu), giao thong va dong
ngudi, luu tri va cong suat phong, sy kién, mang xa hoi va
cam xuc thuong hiéu, méi trudng, kinh té - dau tu, cing
ditliéu tir 0T, camera thong minh va thiét bi di ddng, dugc
hgp nhat vao ho dit liéu hay nén tang dit liéu.

+  Chinh sdch - khung thé ché: quy dinh cach hé théng van
hanh, quy hoach phat trién, chinh sach dau tu, bao ton di
san, phat trién du lich, chuyén déi s6, moi trudng, phat
trién cong dong, thu hat nhan tai, tat ca déu dugc diéu
chinh linh hoat dua trén dit liéu.

- Piéu phoi - két ndi hé sinh thdi: phoi hgp gitta cac s&
nganh, giita chinh quyén va doanh nghiép, gitta cac dia
phuong trong viing, diéu phdi chudi cung dng du lich, su
kién - marketing, ha tang giao théng - dich vu cong va quan
1y khuing hoang qua mdt Trung tdm diéu hanh diém dén.

526 | CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

- P6i mdi - dong luc lién tuc: d6i mbi san pham, mo hinh
kinh doanh, dich vu cong, trai nghiém du khach, quan tri
bang Al, dit liéu mé va hgp tac cong - tu. Thit nghiém ban
sao so, siéu vii tru s6, két néi van vat IoT va tac nhan Al
(AI agents).

C6 thé hinh dung DOS nhu mét cd thé séng, dit liéu la cac giac
quan, Al 1a bd ndo, chinh sach 1a bd quy tac, diéu phoi la hé than
kinh va d6i méi 1a cd ché hoc héi. Chu trinh van hanh theo vong
1dp lién tuc, tir thu thap dif liéu, phan tich va dy bao, ban hanh/
diéu chinh chinh séch, diéu phéi thyc thi, danh gia két qua, dén
hoc héi va d6i méi. M6 hinh nay bién diém dén tit mot thuyc thé
quan 1y theo ké hoach ¢6 dinh thanh mot hé thong thich ng
théng minh, ty cdm nhan, ty hoc hdi va téi uu theo thdi gian
thuc, ddy sé 1a nén tang ctia nang lyc canh tranh diém dén trong
thé ky XXI.
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9.2. THIET KE BO MAY DPIEU HANH THUONG HIEU
DIEM PEN

Sau khi xéc 1ap vai tro diéu phéi ctia chinh quyén va mé hinh diéu
hanh, budc tiép theo 1a thiét ké bd mday thuc thi. Trén thé gidi,
mo hinh phé bién nhat 1a T6 chiic quan 1y diém dén (Destination
Management Organization - DMO), ciing cd ché phéi hgp da chu
thé, cd ché diéu phoi phét trién va hé thong thé ché.

9.2.1.T6 chiic quan ly diém dén

DMO hién dai khong con 1a cd quan xic tién du lich don thuan
ma d3 phat trién thanh trung tdm diéu hanh thuong hiéu va hé
sinh thai diém dén, 1a “bd nio” chiu trach nhiém hoach dinh
chién lugc, diéu phéi nguon luc, quan tri dit liéu, phét trién
thuong hiéu va thic day tang truéng bén viing.

Nam chic nang cia DMO hién dai:

(1) Hoach dinh chién lugc.
Néu doanh nghiép xay dung chién lugc kinh doanh, DMO x4y
dung chién lugc phat trién toan b diém dén trong dai han, gom:

- Xay dyng tam nhin thuong hiéu diém dén,
+  Xac dinh dinh vi canh tranh,

+  Phan khic thi truong,

- Xay dung chién lugc phét trién san pham,
- Lap ké hoach truyén théng,

- Kéhoach dau tu,

- Ké&hoach phat trién bén viing.
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Chién lugc phai trd 18i bon cau héi 16n vé viéc diém dén muén
trd thanh ai, muén thu hit ai, muén tao ra gia tri gi, muén khéc
biét thé nao va trong thdi dai dit liéu, dugc cap nhat lién tuc thay
vi ¢6 dinh nhiéu nam.

(2) Piéu phoi thuong hiéu.

Thuong hiéu khong thudc sé hitu riéng ctia mét cd quan
nao ma dugc tao nén béi hang nghin chu thé, tit chinh quyén,
doanh nghiép, khach san, nha hang, hang hang khong, don vi
van chuyén, ngudi dan, bao chi, ngudi d&nh huéng va du khéach.
Khong c6 cd ché diéu phoi, moi bén sé truyén tai mot hinh anh
khac nhau. DMO déng vai “nhac truéng”, bao dam:

- Théng nhat dinh vi,

- Théng nhat théng diép,

- Théng nhat hé thong nhan dién,

- Théng nhat tiéu chuan trai nghiém.

(3) Xtic tién diém dén.

M6 rong tit quang ba du lich sang xtc tién tong hgp - xic
tién du lich, dau tu, thuong mai, van hda, sy kién va ngoai giao
thuong hiéu - qua cac hoat dong:

- Chién dich truyén théng toan cau va marketing so,
+ Quan hé cong chiing, hdi chg qudc té, roadshow,

+ Khao sat hoc tap kinh nghiém,

- Tiép thi ngudi anh hudng, tiép thi ndi dung,

+ Quan tri mang xa hoi.

Ngan sdch marketing dugc phan bé theo hiéu qua dit1iéu thay
vi ké hoach ciing.
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(4) Qudn tri dit liéu.

bay la mot chilic nang méi cia DMO nhung dang trd thanh
quan trong nhat. Dit liéu dugc thu thap tit OTA, booking, vé dién
tl, camera Al, 10T, dit liéu di dong, Wi-Fi, mang xa hoi, thanh
toan dién tir, CRM, GIS va cam bién méi trudng. X Iy qua ho dit
liéu, kho dit liéu, bang diéu khién, d6 thi tri thiic, ban sao s6 va
cac hé théng Al dé du bao lugng khéch, phan tich hanh vi, du
béo xu hudng, phat hién khing hodng, tdi uu ngan sich, ho trg
ra quyét dinh.

(5) Phdt trién hé sinh thdi.

HO trg doanh nghiép d6i mdi, két néi cac bén, phat trién
san pham tich hgp va nang cao nang lyc canh tranh téng thé,
chuyén DMO tit “Tiép thi diém dén” sang “Quan ly diém dén”
roi “Quan tri diém dén”.

Cd cau t6 chitc va Khoi dit liéu

Bén canh cic khéi chiic nang truyén théng (chién lugc,
marketing, phat trién san pham, quan hé déi tac), DMO hién
dai hinh thanh mo6t Khai Dit liéu va Tri tué (Data & Intelligence
Division) véi cac by phan nhu phong quan tri dit liéu (Data
Governance), phong phan tich (Analytics), phong Al va khoa
hoc dit liéu, phong GIS va phan tich khong gian, phong ban
sao sO (Digital Twin) va Trung tdm diéu hanh théng minh
(Destination Operation Center). Khéi nay van hanh trén ha
tang hé dit lidu, kho dit liéu, API tich hgp, bang diéu khién thoi
gian thuc, phan tich AI, nén tang IoT, camera Al, dit liéu di
dong, CRM, do thi tri thifc va ban sao s6. Cung cap dit liéu cho
hoach dinh chién lugc, do ludng hiéu qua chién dich, phan tich
hanh vi va cdm xtic du khach, du bdo nhu cau, phét hién sém
rui ro truyén théng va giam sat chat lugng dich vu theo thoi
gian thyc.
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DMO trén thé gidi dang trong qua trinh tai cau trdc vdi bon
xu huéng chinh:

- Phu thudc vao nguén vén céng. Theo Destinations
International, khoang 88% ngan sach ctia cic DMO dén tir
khu vuyc cdng, chti yéu la thué luu trid, trong khi khu vuc tu
nhan chi déng gép khoang 12%. Su phu thudc 16n vao ngan
sach céng khién nhiéu DMO dé bi anh huéng khi nguén tai
trg thay déi. Vi vay, nhiéu té chitc dang tim cach da dang
héa nguon thu théng qua phi hdi vién, Quan cai thién du
lich (Tourism Improvement District — TID) va cc co ché
tai chinh khac.

+  Quy mo hogt déng con nhé va phdn tdn. Khoang 35%
DMO c6 ngan sach dudi 1 triéu USD va 30% c6 ngan sach
tif 1—5 triéu USD. Phan 16n 1a céc t6 chiic quy md nho, hoat
dong theo mo hinh hdi dong quan tri va cd ché phi lgi
nhuén, nén nguén lyc va nang lyc diéu hanh con han ché.

- Xu huéng tdi cdu tric dé€ tdng hiéu qud qudn tri. Nhiéu
qudc gia dang cai t6 hé thdng DMO nham m& rong vai tro
tir xtc tién du lich sang quan tri di€m dén. Chang han,
Vuong quéc Anh d3 téi té chiic cdc DMO thanh khoadng 40
Poi tac Kinh té Du khach Pia phuong (LVEP) sau bao céo
Pdnh gid DMO 2021. Nhiéu qudc gia chau Au cling thanh 14p
cac DMO tich hgp quan Iy du lich véi van héa va phét trién
dia phuong. Xu huéng chung la chuyén tit “marketing”
sang “quanly”, va tit “quan Iy” sang “quan tri” diém dén.

+ Mot s6 mé hinh tién phong ddng tham khdo. Singapore
va Dubai la nhiing vi du dién hinh khi DMO dugc bao dam
nguodn tai chinh 6n dinh, c6 thdm quyén diéu phéi lién
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nganh va nang luc quan tri dif liéu manh. Tuy chua phai
1a md hinh phé bién, day la nhitng kinh nghiém c6 gia tri
dé cac diém dén khac tham khdo trong qua trinh d6i mdi
quan tri.

Nguén: Destinations International (DMO Organizational & Financial Profile);

VisitBritain/VisitEngland (2022 - 2024); Solimar International.
Dubai - DMO nhu trung tAm diéu hanh phat trién:

- Béi cdnh: trong hon ba thap ky, Dubai chuyén minh
tlf mot cang bién khu vyc thanh mot trong nhitng diém
dén du lich, kinh doanh va sy kién hang dau thé gi6i. Nam
2024, Dubai dén khoadng 18,72 triéu lugt khach quéc té luu
tri (+9%). Thanh cong khong chi dén tir cac cong trinh
biéu tugng (Burj Khalifa, Palm Jumeirah, Dubai Mall) ma
cht yéu tit mot mo hinh quan tri diém dén tich hgp cao.

+  C0 cdu diéu hanh: Co quan trung tam la S§ Kinh té va
Du lich Dubai (DET) - hgp nhat chiic ndng kinh té va du
lich thanh mdt dau méi, phan anh quan diém thuong hiéu
diém dén khong tach r&i phét trién kinh té. DET khong chi
lam marketing ma diéu phdi ca hé sinh thai:

- Chinh quyén Dubai va cdc co quan quy hoach dé thi,

- Sdn bay quéc té Dubai va hdng Emirates, flydubai,

- Cdng bién va cdc hdng tau quoc té,

- Cdc tdp doan khdch san va nha phat trién bdt dong sdn,
- Trung tdm hoi nghi - trién lam,

- Doanh nghiép céng nghé va nén tdng chinh phti sé.
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«  Cdc truc diéu hanh: Marketing van hanh nhu mot hé
thong dif liéu (Precision Marketing dua trén Big Data va Al
thay vi truyén thong dai ching), diéu hanh dit liéu va bang
diéu khién thoi gian thuc (lugng khach, céng suat phong,
doanh thu, luu lugng diém tham quan, miic chi tiéu, hiéu
qua sy kién), diéu phoi hé thong sy kién quoc té quanh nam
dé gidam mua vu (Gulfood ~150.000 khéch, Arabian Travel
Market ~46.000 khach), lién két dau tu - phat trién san
pham, hop tac chit véi nganh hang khong, phat trién MICE
va du lich tau bién nhu dong Iuc tang trudng. Theo mé hinh
Quan tri diém dén (Destination Governance), Dubai thé hién
bon nguyén tac: quan tri tich hgp (du lich - kinh té - dau tu
- quy hoach - cong nghé - giao thong nhu mot hé thong),
quan tri da cht thé, quan tri dua trén dit liéu (dashboard
thdi gian thuc) va quan tri d6i méi (Al, nén tang s6). Dubai
xép hang 1toan cau vé thu hit FDI vao du lich (fDi Markets,
Hi12024) va gitt ngdi diém dén s6 1 thé gidi ba ndm lién trén
Tripadvisor Travellers’ Choice, toan bd nam trong chién
luge D33 (gap d6i quy mo kinh té dén 2033).

- Bai hoc rit ra tirvai trd cia DMO da thay déi can ban, tir
co quan xuc tién thanh “bd n3o diéu hanh” (Destination
Brain). M6t DMO hién dai dong thdi quan tri thuong hiéu,
diéu phoi ditliéu, két néi dau tu, phat trién san pham, quan
1y sy kién, phéi hgp hang khong, phét trién MICE va tau
bién, thic ddy PPP va van hanh dashboard ra quyét dinh
thai gian thuc.

Nguén: Dubai Department of Economy and Tourism (2025); Emirates NBD

Research; fDi Markets (2024); Tripadvisor Travellers’ Choice (2024,).
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9.2.2. Co ché phéi hop da cha thé

Vi thuong hiéu 13 tai sdn chung, nén cdng tac diéu hanh diém dén
doi hdi co ché phéi hgp dua trén bon nguyén tac: phan dinh rd
vai trd va tradch nhiém, chia sé thong tin va dit liéu, dong thuan
trong hoach dinh va trién khai, cing hudng 1¢i va ciing chju trach
nhiém. Phéi hgp dién ra ¢ ca khu vic cong va khu vuc tu.

Phéi hgp khu viic cong:

Chinh phti (trung uong)

Gift vai tro dinh huéng: ban hanh chién lugc phat trién du lich
va thuong hiéu quéc gia, hoan thién phap lut, ban hanh tiéu
chuan - quy chuan, diéu phai cadc bd nganh, ho trg xdc tién quéc
té, dam phan hgp tac qudc té va dau tu ha tang chién lugc. Co ché
phéi hgp lién b trai rong qua cac linh vyc:

«+ Dulich, Van héa, Giao thong,

+ Ngoai giao, Cong Thuong,

+ Tainguyén va M6i truong,

- Taichinh, Ké hoach va Pau tu,

+ Khoa hoc va Cong nghé,

- CoOng an, Thong tin va Truyén thong.

Chinh quyén dia phuong

Truc tiép diéu hanh thuong hiéu diém dén: xay dung chién lugc
dia phuong, thanh 14p va van hanh DMO, quy hoach phét trién,
dau tu ha tang, ban hanh chinh séch ho trg doanh nghiép, diéu
phoi céc bén va gidm sat chat lugng dich vu - qua hoi dong phét
trién diém dén, ban diéu phoi thuong hiéu, trung tdm diéu hanh
théng minh, dién dan déi thoai doanh nghiép va co ché tham van
cong dong. Cac sé, nganh phdi hgp xay dung ké hoach, quan 1y
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chuyén nganh, cap phép, cung cap dit liéu va dong bd quy hoach,
chinh quyén co s& quan ly trat ty - méi trudng - khong gian cong
cong, ho trg doanh nghiép dia phuong, huy dong cong dong, xit 1y
van dé tai hién trudng va bo cdo dit liéu thdi gian thyc.

Phoi hop khu vuc tu:

Doanh nghiép

Pau tu san pham va dich vy, d6i mdi sang tao, nang cao chat
lugng phuc vy, tham gia marketing, dong xay dung thuong hiéu
va chia sé dit liéu thi trudng. Cd ché phéi hgp: chuong trinh dong
thuong hiéu (co-branding), chién dich marketing chung, chia
sé dit liéu khach hang (trong khudn khé phap luat), dong phat
trién san pham, dao tao nhan luc, quy xtc tién du lich va dién
dan cOng - tu.

Hiép hoi

Pai dién tiéng noéi doanh nghiép, tu van va phan bién chinh
sach, xay dung tiéu chuin nghé nghiép, dao tao nhan luc va
két néi hgp tac, qua hdi dong phét trién diém dén va ban tu van
chién lugc.

Nha ddu tu

Phét trién ha tang, khu du lich, san pham va cong nghé, tham
gia PPP, dugc ho tr¢g qua danh muc dy 4n uu tién, dit liéu thi
trudng, thu tuc thuin lgi va déi thoai dinh ky.

Cong dong

Bao ton van hoda va di san, cung cap san pham ban dia, tham
gia 1é hoi, giam sat tai nguyén va lan téa hinh anh, qua tham
van quy hoach, dong thiét ké san pham, chuong trinh phat trién
sinh ké va hé théng phan anh tryc tuyén.
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9.2.3. Co ché diéu phdi phat trién

Diéu phéi theo nganh:
Piéu phoi lién nganh hudng t6i mot thuong hiéu théng nhat,
gom bon truc chinh:

+ Nganh du lich: phat trién san pham phu hgp dinh vi,
diéu phoi doanh nghiép 1t hanh - luu tra - van chuyén,
quan ly chat lugng theo tiéu chuan thong nhat, xtc tién va
diéu phoi lich sy kién - mua vu.

- Nganhvdn hda: bdo ton va phat huy di san, khai thac van
héa theo hudng sang tao, phat trién 1& hdi - nghé thuat -
cong nghiép van héa, bao dam tinh xac thuc (authenticity).

*  Quyhoach va khéng gian: quy hoach khong gian du lich,
d6 thi - néng thon, thiét ké canh quan, bao vé tam nhin
biéu tugng, kiém soat mat do xay dung.

- Giao théng va khd ndng tiép cdn: phét trién mang ludi
két ndi, tdng van tai cong cdng, két ndi san bay - cang -
nha ga vdi diém tham quan, phat trién giao théng xanh va
théng minh, ing dung dit liéu thdi gian thuc dé diéu tiét
luu lugng.

Diéu phai lién nganh doi hdi thiét 1ap muc tiéu chung, dong

bd ké hoach va ngan sach, chia sé dit liéu, theo ddi céc chi s
phét trién chung va giai quyét xung dot vé muc tiéu - nguoén lyc.

536 | CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Diéu phoi theo khong gian:
Piéu phoi khong gian bdo dam phat trién cin bang trén bén
cap do:

+  Khu vuc trung tdm: bdo ton khdng gian biéu tugng,
kiém soat méat dd, t6 chiic su kién quy mé 16n, diéu tiét
dong khach theo thoi gian va mua vu.

- Khu vuc viing ven: phat trién diém du lich vé tinh, khai
thac tai nguyén sinh thai - néng thén, phat trién du lich
cong dong, thu hiit dau tu va két ndi ha tang véi trung tam.

+ Hanh lang phat trién: lién két cac trung tam du lich,
dong bd quy hoach giao thong, xay dung céc tuyén du lich
chuyén dé, diéu phéi dau tu ha tang doc tuyén.

+ Cum gid tri: hinh thanh cac cum di san van héa, nghi
dudng - cham séc siic khde, am thyc, sang tao - cong
nghiép vdn hoa, sinh thai - néng nghiép, MICE va kinh té
dém - tat ca diéu phai dua trén dit liéu dé phan bé dong
khéch va lgi ich kinh té dong déu hon.
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9.2.4. Hé théng thé ché diéu hanh

Quy ché phéi hop:
Thé ché1a “phan ciing” ctia diéu hanh, gom 4 nhém quy ché:

+  Quy ché'lién nganh: phan dinh chiic ning, quy dinh dau
moi diéu phai va co ché ra quyét dinh, quy trinh phoi hgp
trong xay dung - trién khai chinh sach, co ché xtr 1y van dé
lién nganh va giai quyét xung dot.

+  Quy ché dir liéu: danh muc dit liéu dung chung, tiéu
chuan va kha nang lién théng, quyén truy cap va phan
quyén, cd ché chia sé cdng - tu, bdo dam an toan théng tin
va bao vé dif liéu ca nhan.

«  Quy ché truyén thong: thong diép cot 16i, quy trinh phé
duyét va céng bd, phdi hgp truyén thong gitta cac cd quan
va doanh nghiép, quy dinh phat ngén chinh thic va quy
trinh xt ly khting hoang.

+ Quy ché thuong hiéu: nguyén tac quan tri, quy dinh st
dung tén goi - biéu trung - khiu hiéu - nhan dién, diéu
kién cap quyén st dung thuong hiéu, quy trinh kiém tra
- gidm sat - x{ 1y vi pham va co ché danh gia siic khoe
thuong hiéu.
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Coéng cu diéu hanh:
Bén canh quy ché, chinh quyén van dung 4 nhém céng cu:

+ Quy hoach: khong gian du lich, bao ton di san, ha tang
giao thong, dich vu tién ich, canh quan moi trudng, cac
khu chifc nang, phat trién theo dinh vi thuong hiéu.

+ K& hoach: phét trién thuong hiéu, xdc tién, marketing,
dau tu ha tang, phét trién san pham, t6 chic sy kién,
chuyén déi sd, bao ton tai nguyén.

- Hé thong tiéu chudn: chat lugng dich vy, phuc vy, cham
soc du khach, trai nghiém thuong hiéu, vé sinh, an toan,
an ninh, méi trudng, phét trién xanh, ing dung céng nghé
s6, kha nang tiép can cho moi nhém khach.

- Hé théng quy chudn: kién tric, canh quan, thiét ké
khong gian céng cong, bién bdo - chi dan, nhan dién
thuong hiéu, bao vé méi trudng, t6 chiic sy kién, an toan -
ting pho khan cap.

Khi cac cong cu nay dugc tich hgp trén nén tang sd, ching trd
thanh ha tang cho quan trj diém dén thong minh.
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9.3. CHINH SACH PHAT TRIEN THUGNG HIEU PIEM DEN

Chinh sach 1a céng cu dé chinh quyén chuyén tam nhin thucng
hiéu thanh hanh dong, trai trén bén nhém bé trg nhau.

Bang 9.3. B&n nhém chinh sach phat trién thuang hiéu diém dén

Nhom chinh sach Muc tiéu Cong cu chinh

A Mé rong va nang chat Visa, hang khéng, xic

Thu hut khach thi truong tién, thi trudng muc tiéu
o s Huy déng nguén luc Uu dai chon loc, d6i tac

Thu hit dau tuf phat trién cong - tu (PPP)

Phét trién doanh  Giil lai gi tri, tao ndng luc  Ho trg SME, khdi nghiép,

nghiép dia phuong ndisinh sang tao, chuyén doi so

Bao ton & Bdo vé “von goc” clia Bao ton tai nguyén, kiém

bén viing thuong hiéu soat stc chia, ESG

9.3.1. Chinh sach thu hut khach

Chinh sach thi truong

Chinh sich thi trudng tac dong tryc tiép dén kha nang tiép
can, siic hap dan va quy mo thi trudng. Trong canh tranh toan
cau, chat lugng thuong hiéu khéng chi dugc quyét dinh bsi hinh
anh truyén thong ma con bdi mic d6 thuan tién khi ti€p cin
diém dén, kha nang két néi giao thong va hiéu qua xic tién. Bon
nhém chinh séch then chét: visa, hang khong, xtc tién va phat
trién thi trudng muc tiéu.
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Chinh sdch visa
Visa la “ctfa ngd dau tién” cta trai nghiém, thu tuc thuan lgi
c6 thé 1am tang dang ké lugng khach qudc té. Xu huéng chuyén
tif quan 1y nhap canh sang quan tri trai nghiém tiép can, véi cac
cong cu:
- Mién thi thyc cho cac thi trudng chién lugc,
« Kéo dai thai han luu trq,
+ Visadién tt (e-Visa),
- Visanhiéu lan,
- Visa qua canh,
+ Visa cho khach lam viéc tl xa (Digital Nomad Visa),
- Visa két hgp du lich, chita bénh, hoc tap va dau tu.

Chinh sach visa khong chi nham tang lugng khach ma con thu
hiat nhém khach chi tiéu cao, luu trd dai va quay lai nhiéu 1an.

Chinh sdch hang khong
Kha ndng két n6i hang khong quyét dinh quy mo thi truéng-
khoang cach dia 1y ngay cang dugc thay bang khoang cach két
noi. Cac uu tién:
+  Phét trién cac dudng bay quéc té tryuc tiép,
+  HO trg md& dudng bay mdi,
+  Chinh sach chia sé rtii ro v4i hang hang khong,
«  Khuyén khich ca hang gia ré 1an hang truyén thong,
- Phat trién mang ludi sdn bay va trung tAm trung chuyén,
. Tang nang lyc khai thac tai cac cita khau hang khong.

Viéc phoi hgp gitta co quan du lich va nganh hang khéng dugc
thuc hién qua quang ba diém dén trén chuyén bay, dong thucng
hiéu vdi hang bay, géi “Flight + Destination” va chia sé dit liéu
hanh khach. Nhiéu khi, m& mot dudng bay qudc té€ mdi tao tac
dong truyén thong manh hon cad mét chién dich quang ba 16n.
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Chinh sdch xiic tién
Xtc tién hién dai chuyén tir tiép cin dai tra sang tiép thi dya
trén dit liéu va A, gom:

Xay dung chién lugc xuc tién theo ting thi trudng,
Marketing s6 da nén tang,

Quang ba qua KOLs va nha sang tao noi dung,

T6 chitc roadshow, hdi chg va trién 1am quéc té,
Quan hé bao chi quoc té,

Chién dich dong thuong hiéu véi doanh nghiép,
Tiép thi dya trén dit liéu hanh vi khach du lich,

Cé nhan héa ndi dung truyén thdng bang Al,

bo luong hiéu qua theo thdgi gian thuc.

Xu hudng la chuyén tir “xic tién di€ém dén” sang “marketing
tang truéng”, ndi moi hoat ddng dugc theo déi bang lugng tim
kiém tryc tuyén, ty 1& chuyén dai, chi phi thu hit khach, gia tri
vong doi khach hang va mic do lan tda thuong hiéu.

Chinh sdch phdt trién thi trudng muc tiéu

Khong phai thj truong nao cling mang lai gia tri nhu nhau.
Quy trinh lya chon thudng gom: phan tich quy md, danh gia kha
nang tang trudng, miic chi tiéu, kha ning tiép can, mic d6 phu
hgp véi thuong hiéu, phan tich canh tranh va xac dinh uu tién

dau tu

. Cac nhém thi trugng phé bién:

Thi truong noi dia,

Thi truong khu vuc,

Thi trudng quéc té truyén thong,
Thi trudng quéc té mdi noi,

Thi trudng cao cap,

Thi truéng MICE,

Thi truong du lich chita bénh,
Thi truong du lich hoc tap,
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+ Thi trudng lam viéc tir xa (Digital Nomads),
+ Thi trudng nghi dudng dai ngay,
+  Thi trudng du lich xanh va bén viing.

Trong ky nguyén dif liéu, thi truong muc tiéu khong con la
nhitng nhém ¢6 dinh ma la cac phan khic déng, dugc Al lién
tuc cap nhat dua trén hanh vi tim kiém, dat dich vy, chi tiéu va
tuong téc so.

Pon bdy visa va hang khong (Singapore, 2024): Théa thudn
mién thj thuc song phuong 30 ngdy véi Trung Quédc (tir
2/2024) la mét trong nhiing yéu té chinh dua Trung Qudc
thanh thj trudng nquén sé6 mét vdi 3,08 triéu lugt khdch. Sdn
bay Changi dat téng cong sudt ghé quoc té hon 41 triéu (2024,
+15%, phuc hdi 98% so vdi 2019), ha tdng “kéo” khdch hiéu
qud hon qudng bd don thudn.

(Nguén: Singapore Tourism Board (2025); HVS (2025)).

Chinh sach trdi nghiém
Bon truc nang cao chat lugng trdi nghiém diém dén:

«  Phat trién dich vu: ban hanh tiéu chuan chat lugng theo
linh vuyc, chuan héa quy trinh phuc vy, dao tao nhan lyc,
dich vu da ngbn ngii, ing dung cong nghé s6 va Al, thanh
toan khong tién mat, hé thong phan hoi va giai quyét khiéu
nai nhanh chéng.

«  Phdt trién su kién: xay dung lich sy kién thudng nién,
phét trién sy kién biéu tugng ctia dia phuong, ho trg 16 hoi
van héa - nghé thuat - thé thao, thu hit sy kién qudc té va
MICE, phéi hgp su kién véi quang ba thuong hiéu va xic
tién dau tu.
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«  Phdt trién khong gian cong céng: mé rong khong gian
di bd, cai tao quang trudng - cong vién, phat trién khong
gian ven sdng - ven bién, bé tri nghé thuat céng cong va
cong trinh biéu tugng, hoan thién chi dan - chiéu sang,
bdo ddm kha nang tiép can cho moi nhom.

«  Phdt trién kinh té ban dém: quy hoach khu vyc hoat déng
vé dém, phat trién phé dibo - chg dém - khu 4m thuc, biéu
dién nghé thuat va 4nh sang, tang cudng chiéu sang - an
ninh, quan 1y tiéng 6n - vé sinh - giao théng.

9.3.2. Chinh sach thu hat dau tu

Chinh sach uvu dai.
Bon nhém uu dii can chon loc theo gid tri gia tdng va tinh bén
viing thay vi chay dua:

- V& thué: mién/giam thué thu nhap doanh nghiép giai
doan dau, mién giam tién thué dat, mién thué nhap khau
thiét bi - cong nghé, uu dii cho dy an xanh, d6i mdi sang
tao va chuyén déi s6, khuyén khich tai dau tu.

- Ve ddt dai: quy hoach quy dat cho du lich - van hoéa -
dich vy, cong khai danh muc kéu goi dau tu, minh bach
quy hoach va quyén stt dung dat, rit ngan thdi gian giao -
cho thué dat, dau gia - ddu thau minh bach, kiém soat dau
cd va stt dung dat kém hiéu qua.

- V@ ha tdng: dau tu giao thong két néi, ha tang s6, vién
théng, dién - nudc - xt Iy chat thai - logistics, cong trinh
cong cdng, ha tang du lich - MICE - giai tri, khuyén khich
PPP, ha tang xanh thich ng bién d6i khi hau.
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- V@ tai chinh: ho trg 13i suat cho dy &n uu tién, quy phat
trién du lich va thuong hiéu, ho trg xdc tién dau tu, bdo
1anh tin dung cho doanh nghiép nho va vita, khuyén khich
trai phiéu xanh va tri phiéu céng trinh, thu hit cac quy
dau tu trong va ngoai nudc.

Chinh sach déi tic cong - tu (PPP)

«  Hop tdc ddu tu 4p dung cho ha tang giao théng du lich,
san bay, cang bién va bén tau, trung tdm hoi nghi - trién
1am - sy kién, khu van héa, bao tang va cong vién chuyén
dé, khong gian cong cong va phd di bd, ha tang sé va trung
tam diéu hanh diém dén thong minh, hé théng chiéu sang
- canh quan - c6ng trinh biéu tugng, khu du lich sinh thai
va bao ton di san.

- Chia sé rtii ro phan bé cho bén quan 1y hiéu qua nhat
ting loai: rii ro phap ly va thay déi chinh sach, giai phong
mat bang, xay dung va cham tién d9, tai chinh va 1ai suat,
thi trudng va nhu cau khach, van hanh va bao tri, thién tai
- dich bénh - bién déi khi hau.

+  Pong ddu tu md rong khai niém von tit ngan sach nha
nudc, von doanh nghiép, quy phat trién dia phuong, quy
du lich, von uu ddi va tai chinh xanh, vién trg qudc té, gia
tri quyén st dung dat - sang ca von tri thitc, cdng nghé, dit
liéu va tai san so.

- Pong qudn tri huéng t6i cing xay chién lugc dy an, phoi
hgp thiét ké - van hanh dich vy, chia sé dit1iéu va hé théng
thong tin, dong quan 1y chat lugng va trai nghiém, thiét
13p co ché gidm sat - danh gia, phoi hgp quan tri rii ro va
khung hoang, dong quang b4 thuong hiéu va tham gia hoi
dong diéu phoi/DMO - nén tang ctia mot hé sinh thai quan
tri diém dén minh bach.
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9.3.3. Chinh sach phat trién doanh nghiép dia phuong

Doanh nghiép dia phuong 1a luc lugng tryc tiép hién thyc hda
gid tri thuong hiéu, gia tri chi bén viing khi dugc gitt lai va phan
b6 cho cdng dong. Vi vay, chinh sich can chuyén tit ho trg don 1é
sang xay dung hé sinh thai doanh nghiép diém dén, noi doanh
nghiép, chinh quyén, cd s& dao tao, té chic tai chinh va cong
dong ciing d6i mdi va tao gia tri. Trong d6, bon truc uu tién gom:
doanh nghiép nhé va vita, khdi nghiép, cong nghiép sang tao va
chuyén dai so.

Phat trién doanh nghiép nhé va vita (SMEs)

Chiém ty trong 16n trong du lich, luu tri, &m thuc, van tai,
béan 1é va dich vu van héa, tao viéc lam va khai thac ban sac dia
phuong. Chinh sach trong tam:

+ Cai thién moi trudng kinh doanh va don gian héa tha
tuc hanh chinh,

- HO trg tiép can von va tin dung,

+ Dbao tao k§ nang quan tri, marketing va quan tri
thuong hiéu,

- HO trg iing dung cdng nghé va chuyén déi so,

- Kétnodi doanh nghiép vao chudi gia tri du lich va dich vu,
- Khuyén khich lién két giita doanh nghiép véi cong dong
dia phuong,

- HO trg tham gia cac chuong trinh xtic tién thuong mai
va du lich.

Phat trién hé sinh thai khéi nghiép.

Khéi nghiép va d6i méi sang tao mang lai y tuéng, mo hinh
va céng nghé mdi. Vi vy, can phat trién mot hé sinh thai khai
nghiép dé tao dong luc cho sy phét trién diém dén.
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Cac chinh sach uu tién:
XAy dung trung tam ho trg khdi nghiép dia phuong,
« Thanh 13p vudn uom va khong gian lam viéc chung
(co-working space),
- Hotrgtuvan phéply, s6hitu tri tué va phét trién thi trudng,
- Kétnodi startup v4i quy dau tu va nha dau tu thién than,
+ T chic cudc thi y tudng va chuong trinh tang toc
khdi nghiép,
- Khuyén khich khdi nghiép trong du lich, van hda, néng
nghiép, cong nghé va dich vu sang tao.

Phat trién cdng nghiép sang tao
Két noi van hda, nghé thuét, thiét ké va cong nghé dé tao gia
tri kinh té va tang stic hap dan thuong hiéu:

-+ HO trg doanh nghiép thiét ké, thdi trang, my thuit,
dién dnh, &m nhac va truyén théng,

- Phét trién khu sang tao, phd nghé thuit va trung tam
sang tao,

- Khuyén khich san xuat san pham vin héa va qua luu
niém mang ban sac,

- H6 trg 1é hoi, trién 1am, tuan 1é thiét ké va su kién
sang tao,

- Bao ho quyén sé hitu tri tué d6i véi san pham sang tao,
+ Tang hgp tac gilta doanh nghiép sang tao vdi du lich va
giao duc.

Thic day chuyén d6i s6 doanh nghiép.
Piéu kién dé nang nang suat, cai thién dich vu va thich ing
thi truong:
- HO trg xay dung chién lugc chuyén déi so,
- Khuyén khich nén tang quan tri doanh nghiép s0,

CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEM DEN | 547



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

+  Phat trién thuong mai dién ti va kinh doanh da kénh,

- HO trg thanh toan dién tit va hda don dién tt,

- Ung dung Al trong cham séc khach hang, marketing va
phan tich dit liéu,

- Két ndi doanh nghiép véi hé thong dit liéu va nén tang
diéu hanh diém dén,

- Pao tao k§ nang s6, bao ddm an toan thong tin va an
ninh mang.

Phat trién san pham

Song song véi phat trién doanh nghiép 1a phat trién san pham
gan vdi ban séc, dé chi tiéu ctia du khach chdy vao kinh té dia
phuong. Cac huéng phat trién sdn pham c6 thé xem xét gom phat
trién san pham OCOP va dic san dia phuong, am thuc va lang
nghé thi cdng, san pham trai nghiém va du lich cng dong, san
pham van héa - sdng tao. Cong cu ho trg can luu y khi phét trién
san pham gom x4y dung chi dan dia 1y, chuan héa chat lugng,
bao ho thuong hiéu san pham, phat trién kénh phan phéi va gan
thuong hiéu san pham vdi thuong hiéu diém dén, bién moi san
pham thanh mét “dai sit” mang cau chuyén ctia diém dén.

9.3.4. Chinh sach bdo tén va phat trién bén viing tai san
thuong hiéu

Tai san thuong hiéu trudc hét bat nguén tit cac nguodn lyc cot
16i cta dia phuong. Di san, thién nhién, van héa va canh quan la
nhiing “tai sn goc” (brand assets) tao nén ban sac va siic hap
dan lau dai, néu ching suy giam, thuong hiéu mat nén tang ton
tai. Bdo ton tai nguyén, do d6, phai dugc xem 1a mdt chinh sach
phat trién thuong hiéu, khong don thuan la nhiém vu ctia nganh
van hda hay méi trudng.
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- Di sdn: Lép ky uc lich st - van héa (vat thé va phi vat
thé): kién triic, phd 6, lang nghé, 16 hoi, nghé thuit trinh
dién, tri thic dan gian, am thyc truyén théng. Chinh sach
chuyén tir “gilt nguyén hién trang” sang bao ton thich
ing, vita bao vé gia tri nguyén goc vita khai thac hgp 1y cho
gido duc, nghién citu va du lich. Trung tu theo tiéu chuin
khoa hoc, trdnh thuong mai héa lam mat tinh xac thuc
(authenticity). Song song 1a bdo ton phi vat thé qua ho trg
nghé nhan, truyén day nghé, s6 hoa tu liéu, bdo tang s6 va
ngan hang dit liéu di san.

«  Thién nhién: Nti, riing, bién, séng ho, hé sinh théi dac
hitu va da dang sinh hoc la lgi thé khong thé sao chép.
Chinh séch dya trén xac dinh stc chita méi trudng, kiém
soat khai thac, gidm phat thai va phuc hoi hé sinh théi -
trong riing, phuc hoi ran san ho, bao vé ngudn nudc, giam
rac thai nhya, ding nang lugng tai tao va phat trién du lich
sinh thai c6 trach nhiém.

+ Vdn héa: La linh hon cia diém dén, bao gom tap quan,
16i séng, ngdn ngit, nghé thuit, tin ngudng, am thuyc.
Chinh sach dat cdng dong vao vi tri trung tam, ngudi dan
13 cht thé séng tao va truyén tai, khong chi 1a d6i tugng
dugc bao ton, dong thdi tranh thuong mai hda cuc doan
khién nghi 1€, 1é hoi mat y nghia v4i chinh cdng dong.

- Cdnh quan: Hinh anh tryc quan dau tién du khach cam
nhan. Chinh sach tich hgp trong quy hoach khong gian, quan
1y kién triic va thiét ké d6 thi. Quy dinh chiéu cao cong trinh,
mat do xay dung, bang quang cdo, chiéu sang, ciy xanh va
mat nuéc. Nhiéu dia phuong xay dung “quy chuidn canh
quan thuong hiéu” dé tao hinh anh nhén dién nhat quan.
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Trong ky nguyén so, cong nghé GIS, vién thdm, IoT, A, mo
hinh 3D va ban sao sé cho phép giam sét lién tuc tinh trang di
san, hé sinh théi va cdnh quan - chuyén bao ton tif md hinh
phan ing sang du bao va phong ngita. Nghich 1y “thanh cong tu
huiy” ctia qud tai du lich khién viéc kiém soét siic chifa va diéu
tiét dong khach trd thanh uu tién cap bach.

Phat trién bén viing: tit “nhiéu khach hon” sang “khach phu
hgp hon”

Phét trién bén viing doi hoéi chuyén thudc do thanh cong tir
s6 lugng khach sang gia tri va chat lugng séng. Nhiéu diém dén
hang dau dang dich chuyén tit muc tiéu “nhiéu khach hon” sang
“Khach tot hon” véi uu tién khach luu tra dai hon, chi tiéu cao
hon, quan tdm van héa - nghé thut - sdng tao, kiém soat luu tri
ngan han dé bao vé nha & cho cu dan, phan tan dong khach theo
khéng gian va thdi gian, quan 1y theo stic chita va dung truyén
thong khong chi dé thu hiit ma dé dinh hinh hanh vi du khéch.

Amsterdam - phét trién thuong hiéu gan véi chat lugng séng:

+  Boi cdnh: Amsterdam - kénh dao lich si, bdo tang dang
cap, van héa tu do d6i mat hé qua ctia phét trién qua néng,
bdi qua tai giao thong va khong gian cong cong, gia thué
nha tang do luu trii ngan han, tiéng 6n va rac thai lam suy
giam chat lugng séng. Thanh phé chuyén tu duy tit “thu
hiat nhiéu khach hon” sang “thu hit khach phtt hgp hon”.

+  Chinhsdch diéu tiét: Amsterdam trién khai mot géi cong
cu manh:

- Thué 'luu trd tdng tir 12,5% (2024) theo 10 trinh 1én 20%
vao 2030, thuéc nhdm cao nhdt chdu Au,
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- “Hotel Policy 2024”: cdm mé khdch san mdi (chi thay thé
1-d6i-1, khong tdng téng s6 phong),

- Péng cdng tau bién vao 2030, chuyén sang mé hinh két
hop dudng hang khong va du thuyén (fly-cruise),

- Kiém sodt luu trii ngdn han qua Airbnb: gidi han sé ngay
cho thué, ddng ky - cdp phép, xtt Iy vi pham,

- Gidm qudng bd dai tra, tdp trung vao gid tri vdn hoa, di
sdn, nghé thudt va du lich co trdch nhiém,

- Phdn tdn dong khdch theo khéng gian (qudng bd cdc
qudn ngoaqi vi) va thai gian (su kién quanh ndm).

« Pdi chiéu Venice: phivao clta 5 - 10 euro vdi khach trong
ngay (2024 thu 2,4 triéu euro tit ~450.000 lugt), s6 giudng
du lich (51.129) d3 vugt s6 dan thudng trd (48.283) - dau
hiéu mat can bang nghiém trong, minh chiing cho sy cap
bach ctia viéc ap dung cach tiép can Amsterdam.

- Bai hoc 1a thuong hiéu diém dén khong chi dugc xay
dung dé hap dan du khiach ma con dé dinh hinh hanh vi
ctia ho. Khi chat lugng séng ctia cu dan dugc dit 1én hang
dau, tang trudng mdi thuc su bén viing.

Nguén: Travel And Tour World (2025 - 2026); Forbes (2025);

Eurasia Review (2026).
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9.4. DIEU HANH CHUOI GIA TRI DIEM DEN

Phan nay di vao van hanh, diéu hanh chuoi gia tri trdi nghiém
(theo hanh trinh du khach), chubi gia tri kinh té (tiéu dung va
dau tu), cac dong gia tri (dong khach, dong tién) va chudi cung
uing dia phuong.

9.4.1. Diéu hanh chubi gia tri trai nghiém

Hanh trinh du khach chia thanh ba giai doan ndi tiép - trudc,
trong va sau chuyén di - méi giai doan can dugc diéu hanh riéng.

Trudc chuyén di (Pre-trip Economy)

Giai doan hinh thanh nhan thiic va quyét dinh, theo nhiéu
nghién citu hanh vi, phan 16n ky vong trai nghiém dugc dinh
hinh ngay trudc khi khéi hanh. Bén budc can diéu hanh:

«  Truyén cdm hitng: qua cau chuyén giau cam xuc, hinh
anh, video ngan, ndi dung do cdng dong sang tao (UGC),
KOLs, phim anh, 4m nhac va sy kién qudc té, AI phan tich
xu huéng tim kiém va ca nhan héa ndi dung & quy mo 16n.
«  Ldp ké'hoach: cung cap thong tin day du, chinh xéc qua
cong du lich chinh thiic, (ing dung, ban d6 s6 va nén tang
md, trg 1y Al dé xuat lich trinh, ban sao so cho phép tham
quan trudc bang mé hinh sé.

- Dt dich vu: hé sinh thai d3t cho tich hgp, thanh todn da
dang, xac nhéan tiic thdi, Al dy bdo nhu cau va ap gia dong
(dynamic pricing) d€ t6i uu cong suat.

+  Quyét dinh lua chon: gidm rao can bang chatbot Al, trg
1y du lich s6, danh gia xac thuc, bao dam dat cho va uu dai
canhan héa - tang ty 1é chuyén déi.
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Trong chuyén di (On-trip Economy)

Noi thuong hiéu dugc kiém chiing qua tuong tac thuc té,
quyét dinh miic hai long, chi tiéu, thdi gian luu trd va kha nang
quay lai. Bon nhém diém cham can diéu phoi:

+  Di chuyén: giao thong, kha nang tiép can, chi dan, giao
thong cong cong va giao thong xanh,

Luu tri: chat lugng, da dang phan khuc, tiéu chuan
dich vu,
- Tiéu dung: am thyc, mua sam, dich vy, thanh toan
khong tién mdt,
«  Trdi nghiém: van hoéa, su kién, tuong tac cong dong -
hudng t6i trai nghiém lién mach (seamless), an toan va ca
nhan héa.

Sau chuyén di (Post-trip Economy)

Duy tri quan hé qua danh gia tryc tuyén, ndi dung chia sé,
chuong trinh khach hang than thiét va tai tiép thi dé bién mot
chuyén di thanh 1ong trung thanh va nhiing 16i giGi thiéu, khép
kin vong ddi khach hang.

9.4.2. Piéu hanh chudi gia tri kinh té
Chu6i tiéu dung

Trai rong qua nhiéu nganh, moi déng chi tiéu ctia du khach
kich hoat m6t mang ludi dich vu:

- Luu triva am thuc,
- Muasamvabanlé,

- Van chuyén va di lai,
« Giai tri va van hoa,
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- Hoinghi, hoi thdo, trién 1am (MICE),
Y té&, cham sdc siic khoe va gido duc,
- Cong nghiép sang tao va san pham dia phuong.

Piéu hanh chudi tiéu dung nham tang ca quy mé lan chat
lugng doanh thu - muc chi tiéu binh quan, ty 1€ giif lai gia tri tai
dia phuong va gia tri gia tang.

Chuéi dau tu

Bién doanh thu thanh tai san qua ha tang, bat dong san, dich
vu va d6i mdi, theo co ché: thuong hiéu manh gia ting niém tin,
thu hut dau tu, phét trién ha tang va sdn pham, nang cao trai
nghiém va cung c6 thuong hiéu.

Piém mau chot la gid tri trén moi lugt khach quan trong hon
tong s6 khach. Singapore minh hoa nguyén tac “chat lugng hon
s6 lugng”, du lugng khach 2024 (16,5 triéu) van thap hon dinh
2019 (19,1 triéu), doanh thu du lich lai dat miic cao ky luc (~29,8
ty SGD), vdi chi tiéu binh quin khoang 1.800 SGD/khach, két
qua ctia viéc diéu hanh cd cau thi trudng va phét trién san pham
gia tri cao (MICE, sy kién, giai tri).

9.4.3. Diéu hanh dong gia tri

Dong khach (Visitor Flow)

La su dich chuyén ctia du khach theo khong gian va thdi gian.
Néu khong diéu hanh hgp 1y, n6 gy qua tai ha tang, suy giam
trai nghiém va xung dot vdi cong dong, ngugc lai, diéu phoi hiéu
qua t6i uu cdng suat va phan bé lgi ich rong khap. Piéu hanh
dong khach gom bon khau:
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+  Thu hiit: Khéng chi tang s6 lugng ma thu hit ding phan
khiic, ding thoi diém:

- Xdc dinh thj truong muc tiéu,

- Phadn khiic khdch theo nhu cdu va khd ndng chi tiéu,

- Xdy dung chién dich truyén thong theo tiing thj truong,

- Phdt trién sdn phdm phtl hop vdéi titng nhém khdch,

- T chiic su kién va 1é héi dé'tao dong luc du lich,

- Hop tdc vdi hdng hang khéng, lit hanh va nén tdng so.

+  Phdn bo: Giam ap lyc 1én khu trung tam, lan téa lgi ich
dén nhiéu khu vyc:

- Phan ludng khdch giita cdc khu vuc,

- Phdt trién diém dén vé tinh,

- Xdy dung tuyén tham quan da diém,

- K&t néi do thj vdi viing nong thon,

- Khuyén khich du lich ngoai mua cao diém,

- Thiét ké'lich trinh phdn tdn theo thdi gian.

- Piéu tiét: Can bang nhu cau véi stic chita (carrying capacity):
- Ddt vé theo khung gio,
- Gidi han s lugng khdch,
- Piéu chinh gid theo thdi diém (Dynamic Pricing),
- Pt ché trudc va qudn Iy hang cho,
- Piéu phdi giao théng,
- Thong bdo mdt do khdch theo thai gian thuc.

+ Gidm qud tdi: Ung pho qud tai du lich qua cac bién phap:
- Xdc dinh stfc chita téi da ctia titng diém dén,
- Phdn tdn khdch theo khong gian va thdai gian,
- Phdt trién san phdm thay thé,
- Gidi han phuong tién cd nhdn, khuyén khich giao thong
cong cong,
- Ap dung céng nghé dit lich trudc va diéu chinh gid theo mila,
- Tdng cudng truyén thong vé du lich cd trdch nhiém.
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Thanh céng khong do bang s6 khéach t6i da ma bang “ding
khéch, ding noi, diing thdi diém, diing nang luc phuc vu”.

Dong tién

Van hanh song song tui thu hit khach, tiéu dung, doanh thu
doanh nghiép, thu nhap ngudilao dong, tai dau tu, nang cao chat
lugng diém dén véi muc tiéu tang chi tiéu, giam ro ri (leakage)
va giii gia tri tai dia phuong.

Barcelona diéu hanh dong khdch dé gidm qud tdi.
Barcelona la bai hoc kinh dién vé “thanh cong tu hiy”, sau
khi tdi dinh vi nhd Thé vdn héi 1992, lugng khdch tdng tir
~1,7 triéu (1990) lén hon 12 triéu (2019). Tai La Rambla,
khu phé Gothic, Sagrada Familia va Cong vién Giiell, mdt
d6 khdch qud cao gady Un tdc, ddy gid nha Ién va lam cu ddn
phdn doi. Thanh phdé xdy dung mét hé théng diéu hanh
théng minh dua trén dit liéu: GIS va bdn dé khéng gian du
lich dé xdc dinh diém néng, Cdm bién IoT, camera théng
minh va phdn tich hinh dnh do mdt dé thoi gian thuc, Al du
bdo luu Iugng dé cdnh bdo va phdn luéng sém, Ung dung
du lich cung cdp théng tin thdi gian chd va lua chon thay
thé, Piéu phéi giao théng va phdn bd khdch theo khong
gian - thoi gian. Bén canh dé 1a cdi thién chinh sdch, thué
du lich dugc duing tai trg ké hoach khi hdu truong hoc (pin
mdt trdi, hé théng sudi hiéu sudt cao), han ché cho thué
ngdan han, qudn tri theo stic chita (carrying capacity) va vdi
khdch tau bién trong ngay, dp phi cao hon dé’khuyén khich
luu tru dai, gid tri cao

Nguén: UOC (2022); Travel And Tour World (2025);

Téng hop bdo cdo qudn tri diém dén Barcelona.
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9.4.4. Diéu hanh chudi cung ting dia phuong

Lién két nganh:

Gid tri dugc gitt lai phu thudc vao do manh cua chudi cung
ting dia phuong. Du lich can dugc lién két v6i cadc nganh dé moi
dong chi tiéu kich hoat nhiéu vong gia tri (hiéu (ing s6 nhan):

- NoOngnghiép va thily san (cung cap thyc pham tudi cho
am thuc),

- Chébién thyc phdm va dic san dia phuong,

- Lang nghé va thi c6ng my nghé,

+ Van tai va logistics,

- Xay dung va bao tri ha tang,

- Dich vu tai chinh, bdo hiém va cong nghé.

Hé sinh thai kinh doanh:

Chuodi cung (ing manh can mot hé sinh thai doanh nghiép da
dang gom doanh nghiép nhé va vira, hgp tac x3, ho kinh doanh
va startup, giip cdng dong vita la ngudi huéng lgi vita 1a dong
chu s¢ hitu thuong hiéu. Trong hé sinh thai d6, chinh quyén
ho trg qua két ndi cung - cau, chuan hda chat lugng, xtc tién
thuong mai va s6 hda chudi cung tng. Mét chudi cung dng dia
phuong manh sé& gép phan lam gidm ro ri gia tri ra ngoai va tang
tinh bén vitng clia tang trudng.
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9.5.CO CHIAE:CHUYIAE’N HOA THUONG HIEU THANH GIA
TRI KINH TE

Gia tri kinh té ctia thuong hiéu diém dén khong ty dong hinh thanh
ma dugc tao ra thong qua bon cd ché chuyén héa bé trg 1an nhau.
Thif nhdt 1a co ché gia tang gia tri, tap trung tra 15i cu hoi lam thé
nao dé tao thém gid tri tit cing mot lugng du khach hodc nguén
lyc hién cé. Piéu nay dugc thyc hién théng qua viéc nang cao gia
tri thuong hiéu (brand premium), gia tang miic chi tiéu binh quan,
kéo dai thdi gian luu trii va phat trién cac nganh dich vu c6 gia tri
gia tang cao. Thit hai la co ché khuéch dai gi tri, huéng dén viéc
nhan réng tac dong ctia thuong hiéu vugt ra ngoai gia tri tryc tiép
ban dau. Gid tri dugc m& rong thong qua hiéu ting s6 nhan kinh té,
su lan téa gitta cac nganh va stic cdng hudng ctia thuong hiéu doi
v6i dau tu, tiéu dung, xuat khau va kha nang thu hit nhan lyc chat
lugng cao. Thit ba 1a co ché giit lai gia tri, nham han ché sy that
thoat ctia cic ngudn lgi do diém dén tao ra. Muc tiéu la gia tang ty
18 gia tri dugc luu gitt trong nén kinh té dia phuong bang céch phét
trién chudi cung ting ndi dia, giam hién tugng rod ri doanh thu ra
bén ngoai, dong thoi kiém soat va khai thac hiéu qua dit liéu nhu
mdt ngudn tai san chién lugc. Cudi cling 1a cd ché phat trién bén
viing, bdo dam rang gia tri kinh té c6 thé dugc duy tri va tai tao
trong dai han. Diéu nay doi hoi su can bang giita 1¢i ich kinh té, xa
hoi va mdi trudng, bao vé von ty nhién, gin gift ban sac van héa,
nang cao chat lugng séng ctia cong dong dia phuong va duy tri
nang lyc canh tranh ctia diém dén cho cac thé hé tuong lai.

9.5.1. Co ché gia tang gia tri
Gia tang gia trj thuong hiéu
Lam tang “gia thuong hiéu” (brand premium) ma du khach

va nha dau tu san sang tra, qua:
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Nang cao mic d6 nhan biét va can nhac,

Cai thién hinh anh va lién tudng tich cuc,

Cung cd long trung thanh va ty 1€ quay lai,

M4 rong sang cac phan khic va thi truong gia tri cao.

Gia tang gia tri kinh t€ dién ra qua:

Nang cao chi tiéu binh quan trén moi lugt khach,

Kéo dai thoi gian luu trq,

Tang tan suat quay lai va gidi thiéu,

MG rong sang nganh gid tri cao (MICE, y té, gido duc,

cong nghiép sang tao).

Hai qud trinh bé trg nhau: thuong hiéu manh cho phép dinh
gid cao hon, doanh thu cao hon cho phép téi dau tu cing c6
thuong hiéu - mot vong xoay gia tri tich cuc.

9.5.2. Co ché khuéch dai gia tri

Hiéu ing lan toa (spillover):
Chi tiéu du lich lan sang nhiéu nganh qua hé s6 nhan. Theo
WTTC, tac dong ctia nganh gom ba 1dp - truyc tiép, gidn tiép va

cam Ung - lan toa téi:

No6ng nghiép va ché bién thuc pham,

Xay dung va bat dong san,

Van tai va logistics,

Bén 1¢, thu cong va san xuat dia phuong,

Tai chinh, bao hiém va dich vu chuyén mon,
Cong nghé thong tin va cong nghiép sang tao.
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Chinh nh& chudi lan tdéa nay ma du lich chiém t6i 1/10 viéc
lam toan cau - phan 16n nam ngoai cac doanh nghiép du lich
thuan tady.

Hiéu ing cong hudng (synergy):

Thuong hiéu diém dén manh nang d& va dugc nang dd bdi
thuong hiéu quéc gia, thuong hiéu dau tu, thuong hiéu san
pham va thuong hiéu sy kién. Singapore cho thay su cong hudng
rd nét, trong do, thuong hiéu du lich, thuong hiéu dau tu (EDB)
va thuong hiéu MICE (thi 2 thé gi6i vé hdi nghi quéc té theo
ICCA) cling ciing c6 1an nhau, tao nén nang lyc canh tranh téng
thé vugt trdi tong cac phan.

9.5.3. Co ché gitr lai gia tri

Giam that thoat (leakage):
Tao ra gia tri chua du, phai gilt dugc gia tri trong nén kinh té
dia phuong. That thoat xay ra qua:
- Nhép khau hang héa va dich vu phuc vu du lich,
+  Lginhuan chuyén vé céng ty me & nudc ngoai,
+  Hoahong 16n cho nén tang trung gian qudc té (OTA),
- Lao dong va nha cung cap tir bén ngoai dia phuong.

Giai phap giit lai gia tri:

Phét trién chudi cung ting ndi dia, uu tién doanh nghiép va
nhan lyc dia phuong, xay dung nén tang sé noi dia va giit quyén
kiém soat dit liéu.

Tich liiy gia tri:
Chuyén dong doanh thu thanh tai san lau dai vao ha tang,

thuong hiéu, nang Iyc va tri thitc. Qua tai du lich la vi du ngugc,
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khi khach trong ngay déng nhung chi tiéu thap (nhu Venice),
gia tri gitt lai thap trong khi chi phi xa hdi va méi trudng cao -
nén chinh quyén chuyén sang thu phi va uu tién khach luu tra,
gia tri cao.

9.5.4. Co ché phat trién bén viing

Can bang lgi ich:

Chuyén hda gia tri chi bén vitng khi 1¢i ich dugc chia sé cong
bang gitta cac bén, tranh dé thanh qua tip trung vao mt nhém
trong khi chi phi d6 1én cu dan. Can can bang l¢i ich giita:

+  Nha nudc va doanh nghiép,

+  Doanh nghiép 16n va doanh nghiép nhé - h¢ kinh doanh,
+  Khu vuyc trung tam va vung ven,

+ Cudan dia phuong va du khach,

. Lgiich tru6c mat va lgi ich ctia thé hé tuong lai.

Tang trudng dai han:

Bén vitng doi hoi bdo vé von ty nhién va van héa (tai san goc
ctia thuong hiéu), da dang héa san pham va thi trudng dé giam
phu thudc, dau tu vao nang luc thich ing va duy tri niém tin cta
cong dong. WI'TC du bdo nganh dat ~16,5 nghin ty USD (11,5%
GDP toan cau) vao 2035, phan thuéng chi thudc vé nhiing diém
dén diéu hanh dudc sy can bang nay, bién tang truéng nhanh
thanh tang trudng bén.
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Copenhagen - Thuong hiéu xanh va diéu hanh hanh vi du
khdch: Copenhagen dinh vi la “diém dén bén vitng nhdt thé
gidi”, ddt muc tiéu net zero mudn nhdt 2050, vdi hon 70%
dién tir nguon tdi tao va xép hang 3 thanh phé bén viing
nhdt toan cdu. CopenPay (2024) la sdng kién “bién hanh
doéng xanh thanh tién té” do Wonderful Copenhagen (DMO
thanh phé) trién khai. Thudng bita dn, ca phé, tour mién
phi cho du khdch dap xe, dung phuong tién cong cong, nhdt
rdc hodc chon mén chay. Chuong trinh thi diém mdé réng
tir ~24 1én 9o doi tdc va ghi nhdn miic tdng 29% lugt thué
xe dap ndm 2024. Chién lugc “All Inclusive” (2024) vdi 16
trinh khi hdu tinh cd phdt thdi hang khéng hudng tdi net
zero. Muc tiéu khong phdi tdng lugng khdch ma thay doi
cdch du khdch hanh xtt tai diém dén (di chuyén, tiéu diing,
tuong tdc). Tir ddy, bai hoc riit ra la viéc diéu hanh bén
viing khéng chi la quy dinh cdm dodn ma cd thé la thiét ké
khuyén khich (nudge), bién du khdch thanh déng tdc nhdn
ctia thuong hiéu xanh va bién chinh su bén viing thanh lgi
thé canh tranh ctia thuong hiéu diém dén.

Nguén: Wonderful Copenhagen; TIME (2024); National Geographic (2025);
Travel And Tour World (2024)

562 | CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

9.6. PIEU HANH BANG DU LIEU VA TRITUE NHAN TAO

Cong nghé s6 dang bién diém dén thanh mot hé thong biét cam
nhan, phan tich va thich iing theo thdi gian thyc. Bon 16p nang lyc:
ha tang dit liéu, tri tué nhan tao trong diéu hanh, diéu hanh theo
dit liéu thdi gian thyc va diém dén nhu mot hé thong thong minh.

9.6.1. Ha tang dir liéu diém dén

Nén tang dit liéu 1a “hé than kinh” ctia diém dén, gom bon tru
cot cong nghé:

+ Hédirliéu (Data Lake): kho luu trit ditliéu tho danguén,
quy mo 16n.

+  GIS (Geographic Information System): hé thong tin dia
1y phuc vu phan tich khong gian.

- IoT (Internet of Things): mang cam bién bao pht toan
b khong gian diém dén.

- Dir liéu mé (Open Data): nén tang chia sé dit liéu phuc
vu doanh nghiép, cdng déng va d6i mdi sang tao.

Nguén dit liéu van hanh rat da dang, dugc tich hgp lién tuc:

- Ditliéu khéch: lugng khéach, hanh vi, nhu cau, miic chi tiéu
+  Ditliéu luu tri va céng suat phong

+ Ditliéu giao thong va dong nguoi

+ Diiliéu thanh toan va giao dich

- Ditliéu vién théng va di dong

+ Ditliéu mang xa hoi va cam xudc thuong hiéu

- Ditliéu méi trudng (khéng khi, nudc, tiéng 6n, chat thai)
- Ditliéu dau tu va kinh doanh.
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Théch thitc khong phai & viéc thu thap dit liéu ma 1a chuin
héa, lién thoéng va quan tri dit liéu, bdo dam chat lugng, quyén
riéng tu, an ninh va kha nang chia sé giita khu vyc cong va tu.
M6 hinh GovTech ctia Singapore (dinh danh s, dit liéu md, nén
tang dung chung) cho thiy ha tang dit liéu qudc gia la diéu kién
nén tang cho diéu hanh théng minh.

9.6.2. Tri tué nhan tao trong diéu hanh
AI ho trd ra quyét dinh qua bén nang lyc chinh:

+  Du bdo nhu cdu: lugng khéch, mua vy, phan khic va
xu huéng thi trudng dya trén dit liéu tim kiém, dit cho va
hanh vi.

- Phdn tich hanhvi: di chuyén, chi tiéu, s thich va cadm xtc
x4 hoi (sentiment) dé ca nhan héa dich vu va truyén thong.
+ Du bdo rii ro: phat hién s6m qua tai, khung hoang
truyén thong, thién tai va bién doéng thi trudng.

+  Téiuu hda nguén luc: phan bé ngan sach, nhan lucvaha
tang, moé phong kich ban chinh séch trudc khi trién khai.

Piéu hanh thdi gian thuc dya trén ban sao s6 mé phong toan
diém dén va bang diéu khién tong hgp cdc nhém chi s6 vé khach
du lich, kinh té, giao thdng, moi trudng va thuong hiéu. Nghién
cliu qudc t&é mo ta day la budc tién tir “diém dén thong minh”
(smart destination) sang “diém dén nhan thiic” (cognitive
destination) c¢6 kha nang hoc hoi, thich ing va ra quyét dinh
theo ngif canh, thai gian thyc.
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9.6.3. Diéu hanh theo dii liéu thi gian thuc

Giam sat:
Hé thong diéu hanh thdi gian thuc theo doi lién tuc:

«  Du khdch: mat do, dong di chuyén, cdng sudt luu tri

+  Giao théng: luu lugng, Un tac, cong suat bai do

+ Anninh va an toan tai cac khu vuyc trong di€ém

- Moi truong: chat lugng khong khi, nudc, tiéng 6n, chat thai
+  Truyén thong: phan hoi va cdm xtc trén mang x3 hdi.

Phan (ng nhanh:
Gidm sat dugc chuyén thanh hanh dong trong cac tinh hudng:

+  Khiting hodng: xt1 1y truyén thong va bdo ddm an ninh

- Qud tdi: diéu tiét phan luéng, md& thém diém phuc vy,
b6 sung nhan lyc

+ Thién tai: cdnh bao, sd tan va citu ho

- Sukién: diéu phoi dong ngudi, giao thong va dich vu.

Ban sao s6 cho phép thit nghiém quyét dinh trén mé hinh
trudc khi trién khai thuyc té, gidm rai ro va chi phi. Nghién citu
chi ra day la cong cu dang ndi 1én gidp chinh quyén va té chiic
du lich quan tri dong khach dua trén dit liéu, dong thdi dit ra
yéu cau vé quyén riéng tu, an ninh va truyén théng vdi cac bén
lién quan.
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9.6.4. Diém dén nhu mot hé théng théng minh

Khi ha tang dit liéu, A, IoT va ban sao sb tich hgp, diém dén
hinh thanh m6t Hé diéu hanh diém dén (Destination Operating
System) van hanh theo bon nang luc ctia mét hé théng song:
cam nhan (thu nhan di liéu), phan tich (xt Iy va dy bao), ra
quyét dinh (diéu phéi va hanh dong) va hoc hoi (cai tién lién
tuc). Song song, chinh quyén sé (Smart Government) chuyén ti
“chinh phu dién ti” sang “chinh pht théng minh” trén bon tru
cot: diéu hanh sé, dich vu s6, chinh sach thich ing va déi mdi
lién tuc - ndi dit liéu va Al 1a nén tang ciia moi quyét dinh.

Bang 9.4. Ung dung tri tué nhan tao trong cac khau diéu hanh diém dén

Khau diéu hanh Ung dung Al tiéu biéu Gia tri mang lai
, < .. Canhinhéandidung, trgly Tang chuyén déi,
Truc chuyén di 1ap ké hoach, gid dong t6i wu cOng suat
< a; Chatbot, ggi y hanh trinh, Nang trai nghiém,
Trong chuyeén di phan luéng dong khach giam qua tai
Giam sat Phan tich hinh anh, phat i .
van hanh hién bat thudng, canh bao Phan iing nhanh, an toan
Hoach dinh Dy bao nhu cau, m6 phong  Quyét dinh dya trén
chinh sach kich ban (Digital Twin) bang chiing
bo luong Phan tich cam xuc, lang Theo doi stc khde thuong
thuong hiéu nghe mang xa hoi hiéu thoi gian thyc

566 | CHUONG IX: QUAN TRITHUONG HIEU DIEM DEN



KIEN TAO THUONG HIEU DIEM DEN
TU HE SINH THAI DEN GIA TRI KINH TE

Seoul véi Al va ban sao so trong diéu hanh dé thi:

- Digital Mayor’s Office (tir 2017): bang diéu khién tich
hgp dif liéu da nganh - an toan thién tai, giao thong (qua
hé TOPIS), chat lugng khong khi, tai chinh - cho phép lanh
dao thanh phé “nhin toan canh Seoul” va ra quyét dinh
thdi gian thyc. The Economist titng xem Seoul 1a hinh mau
dung dit liéu d€ giai quyét van dé do thi.

+  Ha tdng cdm bién & dit liéu md: mang S-DoT vdi hang
nghin cam bién IoT thu 17 loai dit liéu méi trudng - do
thi, nén tang Big Data va Open Data Plaza, chatbot “Seoul
Talk” tra 1¢i va tiép nhan phan anh ctia cu dan, du khéch.

« S-Map - bdn sao sé 3D tai tao toan thanh phd véi
~600.000 tda nha (2021), tich hgp cdm bién an toan va
phan tich AI (2024), m6 hinh 3D di san van hoéa tai hién
2.000 nam lich stt Seoul phuc vu gidao duc va du lich - mot
Ban sao sd cap do thi.

+ Bai hoc: gia tri cta dif liéu chi hién thyc héa khi dugc
dung trong quyét dinh van hanh va chién lugc, chit khong
chi luu trit, Seoul bién dit liéu thdi gian thuc thanh cong cu
diéu hanh va tao niém tin cong dan.

Nguén: Seoul Metropolitan Government; Development Asia;

Time Use Initiative (S-Map); Smart Country Convention (2026).
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9.7. DANH GIA HIEU QUA PIEU HANH VA CHUYEN
HOA GIA TRI

Piéu hanh hién dai doi héi do ludng trén bén nhém - thuong
hiéu, kinh té, x3 hoi va méi truéng - cing mot hé théng giam
sat va cai tién lién tuc.

9.7.1. bo luéng hiéu qua thuong hiéu

Chi s6 thuong hiéu phan 4nh bén chiéu vé nhan biét, hinh
anh, danh tiéng va tai sdn thuong hiéu tich liiy. B6 chi s6 nhan
biét (Brand Awareness) gom:

+ Nhanbiét tynhién (Unaided) va c6 ggiy (Aided Awareness),
- Tan suat xuat hién trén truyén thong,

- Lugng tim kiém trén Internet va truy cap website du lich,
+  Lugng theo d6i mang xa hoi va lugt xem video quang b3,
+ Miic d6 ghi nhé khau hiéu va biéu tugng,

- Ty lé xuat hién trong danh sach can nhac ctia du khach
(Consideration Set).

B0 chi s6 hinh anh (Brand Image) do cdm nhén theo cac thudc
tinh: hap dan, an toan, than thién, hién dai, doc ddo, chan thuc,
bén viing, dé tiép can, dang trai nghiém va dang dau tu - thu
thap qua khao sat cam nhan, thang ngit nghia déi cuc (Semantic
Differential), phan tich cam xic bang AI (Sentiment Analysis),
lang nghe mang xa hoi va phan tich ndi dung truyén théng.

Chi s6 trai nghiém do bon khia canh: hai long, gan két, trung
thanh va gidi thiéu (Net Promoter Score). Viéc Singapore vuon
1én thi1 7 toan cau (thit1chau A) trong Chi s6 Bén vitng Diém dén
Toan cau 2024, tang 10 bac, minh hoa mot chi s6 thuong hiéu c6
thé theo doi va cai thién qua diéu hanh.
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Melbourne véi bang diéu khién va KPI da chiéu:

Melbourne (Australia) nhiéu ndm dugc xép trong nhdm
thanh phé ddng song nhdt thé giGi, vdan hanh diéu hanh
thuong hiéu diém dén trén mot hé thong KPI da chiéu, két
hgp bén nhom chi s6:

+  Kinh té: doanh thu du lich, chi tiéu binh quan, déng gép
GRDP, viéc lam.

+  Thuong hiéu: nhan biét, hinh anh, xép hang dang song,
media value.

+  Xa héi: hai 1ong ctia cu dan, miic d6 chap nhan du lich,
chat lugng song.

- Moi truong: phat thai, chat thai, stic chita, khong gian xanh.

Bdng diéu khién tong hgp cdc nhém nay thanh hinh dnh truc
quan cdp nhdt lién tuc, gitip chinh quyén va DMO ra quyét
dinh dua trén bdng chiing va cdn bdng gitta tdng truéng kinh
té vdi chdt lugng séng, thay vi chi téi uu mét chi sé duy nhdt
la lugng khdch.

Nguén: Téng hop ctia tdc gid tir cdc bé chi s6 diéu hanh diém dén;

Economist Intelligence Unit (Global Liveability Index).
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9.7.2. Do ludng hiéu qua kinh té

Chi s6 kinh té phan anh dong gia tri (flow) qua bon nhém:

+  Doanh thu: Téng doanh thu du lich, doanh thu binh
quan trén moi khach va moéi ngay luu trd, cd ciu theo
nganh - khu vyc - mua - phan khtc, ty 1€ tang truéng. bac
biét la “chat lugng doanh thu” (miic chi tiéu, ty 1€ giit lai
gia tri tai dia phuong, gia tri gia tang).

+  GRDP: Ty trong du lich trong GRDP, gia tri gia tang truyc
tiép - gian ti€p - lan tda, nang suat lao dong, dong gop
ngan sach. Nhiéu dia phuong dung Mé hinh can déi lién
nganh (Input-Output) va Ma tran hach toan xa hoi (SAM)
dé do tac dong lan toa.

- Pdu tu: Téng von, FDI, von tu nhan, dau tu cong, s6
du én, quy mé va ty 1é gidi ngan. Cliing chat lugng nha dau
tu, cong nghé, tinh bén viing va kha nang két néi doanh
nghiép dia phuong.

+  Viéc lam: Viéc 1am tryc tiép - gian tiép - lan toa - theo
mua trong kinh té sang tao va viéc lam sd. Ty 1€ lao déng
dia phuong, thu nhap binh quén, ty 1é qua dao tao va chat
lugng viéc lam.

Chi s6 tai sdn phan anh gia tri tich liiy, gia tri bat déng san,

gia tri doanh nghiép, gia tri thuong hiéu va gia tri dau tu. Mot
thuong hiéu manh lam tang gia tri ctia toan bo hé sinh thai tai

san, ca hitu hinh 1an v6 hinh.
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Khung do luong cia WT'TC:

+  Cdu tric: WT'TC (cung Oxford Economics) do tac dong
qua ba 16p - tryc ti€p, gian tiép, cam ing - cho 184 nén
kinh té, kém dau tu, chi tiéu cdng va chi tiéu khach quéc
té/noi dia.

+ Con s6 nén (2024): 10,9 nghin ty USD déng gdp GDP
(10% toan cau), 357 triéu viéc lam (1/10), chi tiéu khach
quoc té ~1,87 nghin ty USD, ndi dia ~5,3 nghin ty USD, dau
tu toan nganh vugt 1 nghin ty USD (+9,9%).

- Y nghia: mot bod chi s diéu hanh t6t can dit két qua
ctia dia phuong trong khung chuan quéc té€ dé so sanh
(benchmark) va dinh vi nang lyc canh tranh.

Nguén: World Travel & Tourism Council (WTTC) & Oxford Economics (2024-2025).

9.7.3. Do luong hiéu qua xa hoi va moéi truong
Chi s6 x3 hoi do tac dong 1én cong dong;:

+ Viéc lam dia phuong va thu nhap binh quan

- Tylélao dong qua dao tao va chat lugng viéc lam

- Cdhdi cho phu nit, thanh nién va nhém yéu thé

- Tiép canvanhda, dich vu cong va khong gian céng cong
+  Mic do hai 1ong va chap nhan du lich cia cu dan (chi
bédo s6m cuia phan ing chéng qua tai).

Chi s6 moi trudng do tinh bén viing:

« Phat thai khi nha kinh va dau chan carbon
+  Tiéu thu nang lugng, nudc va dat
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- Khoéi lugng va ty 1& xtt Iy chat thai
+ Dadang sinh hoc va ap luc 1én hé sinh thai
+  Miic do st dung so vdi stc chita (carrying capacity).

Pay khong phai chi s6 “phu” ma la diéu kién ton tai clia
thuong hiéu: kinh nghiém Venice, Amsterdam va Barcelona cho
thdy khi chi s6 xa hoi - méi trudng xau di (giudng du lich vugt
s6 dan, nha & khan hiém, cu dan phan d6i), chinh thuong hiéu
va md hinh kinh té bi de doa.

9.7.4. Hé théng giam sat va cai tién

Bang diéu khién diéu hanh (dashboard) tong hgp ca bon nhém chi
s6 thanh hinh anh tryc quan cap nhét lién tuc, theo déi dong thdi:

+ Lugng khach theo thi truong va phan khic

. COng suat luu trii va gia phong binh quan

+ Doanh thu va muc chi tiéu binh quan

- Mat do khach va canh bao qua tai theo khu vitc
+  Chi s6 hai long va cam xdc mang xa hoi

+  Chi s6 mdi trudng va mic st dung stc chita

- Hiéu qua chién dich marketing va sy kién.

Co ché hoc hoi va cai tién khép kin vong 13p, tit do ludng, phan
tich, diéu chinh chinh sach, do lai. Khi tich hgp Al va ban sao s0,
hé théng chuyén tit bdo cdo dinh ky sang giam sét va cai tién
thdi gian thuc, bién diéu hanh thanh mét qua trinh hoc héi lién
tuc thay vi chudi quyét dinh rdi rac. Pay la cap d6 trudng thanh
cao nhat ctia do ludng, khong chi biét “da xay ra gi” ma du bao
“sap xay ra gi” va mé phong “néu diéu chinh thisao”.
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9.8. XU HUGNG PIEU HANH PIEM PEN TRONG
TUONG LAI

9.8.1. Diéu hanh dua trén tri tué nhan tao

Xu huéng “Al Government” dua tri tué nhan tao vao 15i diéu
hanh: ty ddng hda quy trinh, ho trg hoach dinh chinh séch bang
mo phong va ca nhan héa dich vu cdng. Tién xa hon 1a diéu hanh
ty thich iing (adaptive governance), hé thong tu phat hién thay
déi, diéu chinh va hoc héi ma khong can can thiép thi cong &
moi budc. Nghién cttu qudc té goi day la budc chuyén t6i “diém
dén nhan thiic” (cognitive destination) dya trén AI phan tén,
hoc lién két (federated learning) va mang do tré cuc thap dé
quan tri theo ngit canh va ca nhan héa trai nghiém & quy mé 16n.

Bang 9.5. Ba thé hé diém dén s6

Tiéu chi Piém dén s6 Piém dénthéng  Piém dén nhan thic
(Digital) minh (Smart) (Cognitive)
Nén tan Website, ditliéu 10T, nén tangtich Al phan tan, hoc lién
& roi rac hgp, phan tich két, Digital Twin

Cachra Theo bao cdo Theo quy tac va Hoc hdi va thich ting
quyét dinh dinh ky dit liéu theo thai gian thuc

s aenea LUULET, h s e Dy bdo, m6 phdng,
Vai tro dif liéu théng ké Giam sat va t6i uu tyf diéu chinh

2 s Dya trén Du bao va tu
Quan tri Phan ting bang ching thich ting
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9.8.2. Diém dén nhu mét nén kinh té s

Piém dén tuong lai van hanh nhu mot nén kinh té nén tang
(platform economy), két néi du khach, doanh nghiép, cong
dong va chinh quyén trén cac nén tang s6 dung chung. Trong
mo hinh nay, thuong hiéu trd thanh “I16p giao dién” ctia mot
hé diéu hanh théng minh, con gia tri thuong hiéu dugc tao ra
tlf toan bo dif liéu, trai nghiém, dich vu va nang lyc quan trj -
khong chi ti truyén thong.

T thuong hiéu dén hé diéu hanh diém dén 1a mot chudi gia
tri day du ctia ky nguyén s6. Hanh trinh bat dau tir ban séc, dén
thuong hiéu, trai nghiém, dit liéu, Al, diéu hanh, tiéu dung, dau
tu, gia tri kinh té, tai san thuong hiéu va cudi cing 1a phat trién
bén vitng. Trong chudi nay, thuong hiéu tao siic hit ban dau, trai
nghiém hién thyc héa 16i hita, dit liéu ghi nhan moi tuong tac,
Al va Hé diéu hanh diém dén t6i uu héa phan tich, diéu phéi va
ra quyét dinh, gia tri kinh té dugc tao ra qua tang truéng doanh
thu, dau tu, nang suat, phat trién doanh nghiép dia phuong va
cai thién chat lugng séng. Piém dén tuong lai, do d6, khéng chi
1 noi dién ra du lich ma 1a mot nén tang kinh té s6 thong minh,
cap do phat trién cao nhat ctia quan tri thuong hiéu diém dén.
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9.9. NANG LUC QUAN TRITOAN DIEN CUA HE SINH THAI

Quan tri thuong hiéu diém dén khéng thé diing & hinh anh,
truyén théng hay quang ba, ma phai mé rong thanh nang luc
diéu hanh toan dién cta chinh quyén va ca hé sinh thai. Chi qua
mot hé thong diéu hanh hiéu qua, thuong hiéu méi chuyén hda
dugc thanh gia tri kinh té, x3 hdi va méi trudng. Trong canh
tranh toan cau, thanh cdng ctia diém dén ngay cang phu thudc
vao nang lyc phai hgp giita cac chii thé, kha nang khai thac dit
liéu, tdc d6 ra quyét dinh va mic do thich ding, hon 1a vao tai
nguyén hay ngan sich truyén théng. Sau day la bon théng diép
dugc duc két:

Chinh quyén la cht thé diéu phdi phat trién thuong hiéu

Chinh quyén khong chi quan 1y hanh chinh hay ban hanh
chinh sdch ma kién tao, diéu phéi va dan dat hé sinh thai - 1a
cht thé duy nhat du tham quyén két ndi doanh nghiép, cong
dong, nha dau tu, t6 chic xa hoi va du khach thanh mot mang
1uéi hgp tac. Vai tro d6 thé hién qua xay dung tam nhin dai han,
hoan thién thé ché va moi trudng dau tu, diéu phéi quy hoach
khong gian va ha tang, phét trién chudi gia tri dia phuong, bao
ton tai nguyén va ban sac, huy dong nguon luc x3 héi, diéu hoa
lgi ich giita cdc nhém va duy tri sy nhat quan cta thuong hiéu.
Nang lyc quan tri ctia chinh quyén, vi vay, trd thanh mot 1gi thé
canh tranh chién lugc - nhu Singapore va Dubai da chitng minh.

Piéu hanh hiéu qua quyét dinh kha ning chuyén héa thuong
hiéu thanh gia tri

Thuong hiéu chi c6 ¥ nghia khi dugc chuyén héa thanh két
qua cu thé. Mot diém dén c6 hinh anh hap dan nhung thiéu nang
luc diéu hanh sé& khé tao tang trudng 1au dai. Ngugc lai, mot hé
thong diéu hanh tat bién ngay ca nguon luc khiém ton thanh gia
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tri 16n. Khoang cach giita “néi tiéng” va “thinh vugng” chinh la
khoang cach ctia nang luc diéu hanh - quan tri chudi gia tri, git
lai gia tri tai dia phuong va tai dau tu dé tich liiy tai san.

Dii liéu va tri tué nhan tao dang tai dinh hinh mé hinh quan trij

Dit liéu 16n, A, IoT va ban sao s6 dang chuyén diéu hanh tir
mo hinh phéan Ung dua trén bao cao dinh ky sang mo6 hinh duy
bao va tu thich ting theo thdi gian thuyc. Chinh quyén c6 thé quan
sat “siic khée” thuong hiéu, dy bdo nhu cau, phat hién sém rui
ro va diéu tiét dong khach (nhu Seoul, Barcelona va céc cong cu
diéu hanh qua tai & chau Au). Nhung cong nghé dat ra yéu cau
mdi vé quan tri dit 1iéu, d6 1a quyén riéng tu va an ninh, nang luc
s6 phai di cing nang luc thé ché.

Diém dén tuong lai van hanh nhu mét hé diéu hanh thong minh

Pich dén 1a mot Hé diéu hanh diém dén, ngi thuong hiéu, di
liéu, cong nghé va quan tri tich hgp thanh mot nén tang thong
nhat. Trong mé hinh nay, thuong hiéu 1a “16p giao dién”, dit
liéu 1a “hé than kinh”, Al 1a “bd ndo”, con gia tri kinh té, chat
lugng s6ng va nang luc canh tranh la két qua dau ra dugc téi uu
lién tuc. Trong ky nguyén kinh té trai nghiém va kinh té s, 1gi
thé canh tranh bén viing ctia mot diém dén khéng nam & nhiing
gi né sd hitu, ma & nang luc diéu hanh. D6 l1a kha nang bién ban
sac thanh thuong hiéu, thuong hiéu thanh trai nghiém va trai
nghiém thanh gia tri kinh té, xa hoi, van héa va méi trudng mot
céch lién tuc, thich ¢ng va bén viing.
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Hanh trinh ctia cuén sach bat dau tit mdt cau héi tudng nhu quen
thudc “Thuong hiéu diém dén dugc hinh thanh nhu thé nao?”.
Tuy nhién, cang di sau vao nghién ctu, cau tra 16i cang md rong
vUgt ra ngoai pham vi ctia marketing va truyén théng. Thuong
hiéu khéng xuat hién tit mot chién dich quang ba, cling khong
dugc tao nén b&i mot logo, mot khau hiéu hay mot bd nhan dién.
Thuong hiéu la két qua ctia toan bd hé théng phat trién diém
dén. Xuyén suét chin chuong, cudn sach da trinh bay mét logic
phat trién lién tuc. Piém dén trudc hét duge nhin nhan nhu mot
hé sinh thai m&, noi nhiéu chu thé cling tham gia tao 1ap va chia
sé gia tri. Hé sinh thai d6 tao ra nhiing trai nghiém khac biét,
trai nghiém hinh thanh nhan thic, cam xac va ky dc trong tam
tri du khach, nhiing ky tc tich cuc dugce tich liiy thanh thuong
hiéu, thuong hiéu dugc cy thé héa bang chién luge dinh vi, hé
thong ban séc, thiét ké khong gian, truyén théng va cac sy kién,
cudi cling, thong qua nang luc diéu hanh cta chinh quyén va sy
phoi hgp ctia toan bd hé sinh théi, thuong hiéu dugc chuyén hda
thanh nang luc canh tranh va gid tri kinh té.

Piém cot 16i ma cudn sach mudn khang dinh, thuong hiéu
khong phai la muc tiéu cudi cing clia phat trién diém dén, ma
13 cd ché chuyén hoa gia tri. Mot thuong hiéu manh chi thyc sy
c6 y nghia khi gitip diém dén thu hat dau tu, phat trién doanh
nghiép, gia tang viéc 1am, nang cao chat lugng séng cta cong
dong, bao ton van hoéa, st dung hiéu qua tai nguyén va tao 1ap
lgi thé canh tranh bén vitng. Vi vdy, xay dung thuong hiéu khéng
thé tach rdi quy hoach khong gian, phét trién san pham, quan
tri trai nghiém, chuyén dai s6 va diéu hanh phat trién.
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Mot déng gbp ctia cong trinh 1a chuyén trong tAm nghién ciiu
ti tu duy “xay dung thuong hiéu” sang tu duy “kién tao thuong
hiéu”. Hai khéi niém nay tuy gan giii nhung khac biét vé ban
chat. Xay dung thuong hiéu thudng nhan manh céac hoat dong
truyén thong va marketing, trong khi dé, kién tao thuong hiéu la
quaé trinh t6 chiic lai toan bd hé sinh thai phat trién d€ moi nguon
Iuc, moi chinh sach, moi trai nghiém va moi diém cham cling
hudng dén mot gia tri chung. Khi dd, thuong hiéu khong con la
két qua cta truyén thdng ma trd thanh két qua ctia quan tri.

Trong bdi canh kinh té s6 va sy phat trién manh mé cla tri
tué nhan tao, ditliéu 16n, Internet van vat va ban sao s, phuong
thic phét trién diém dén dang budc vao mot giai doan mdi. Piém
dén trong tuong lai s& khong chi canh tranh bang tai nguyén,
ma bang nang luc hoc héi, thich ing va diéu hanh theo thdi gian
thuc. Thuong hiéu vi thé cling khéng con 1a mét hinh anh tinh,
ma trd thanh mot hé thong séng, lién tuc dugc lam giau thong
qua dit liéu, sy tham gia ctia cong dong va qua trinh dong sang
tao giifa cac chu thé.

Pai véi Viét Nam, yéu cau xay dung cac diém dén c6 kha nang
canh tranh quéc té dang trd nén cap thiét hon bao git hét. bé dat
dugc muc tiéu d6, can vugt qua tu duy coi thuong hiéu 1a nhiém
vu riéng ctia nganh du lich hay hoat dong xuc tién thuong mai,
xuc tién dau tu. Thuong hiéu can dugc tich hgp vao quy hoach
phét trién, chinh sach dau tu, bao ton van héa, phat trién do thi,
chuyén déi s6 va quan tri dia phuong. Khi thuong hiéu trd thanh
dinh huéng chung cho toan bd hé thong phat trién, diém dén sé c6
kha nang tao 1ap lgi thé canh tranh 1u dai va phat trién bén viing.

Céc tac gia khong coi cudn sach nay la diém két thiic ctia mot
hudéng nghién cttu, ma la diém khéi dau cho mot cach tiép can
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mdi vé thuong hiéu diém dén. Nhiéu van dé van can tiép tuc dugc
nghién citu sdu hon nhu hé diéu hanh diém dén dya trén tri tué
nhan tao, md hinh ban sao s6 phuc vu quan tri, kinh té dit liéu
clia diém dén, do ludng gia tri thuong hiéu theo thdi gian thuc,
kinh té trai nghiém thé hé mdi va cd ché chuyén héa thucng
hiéu thanh nang luc d6i méi sang tao. Pay sé la nhiing huéng
phét trién quan trong cta linh vuc nghién citu nay trong nhiing
nam tdéi.

Cudi cling, néu phai c6 dong toan bd ndi dung ctia cuén sach
trong mot ménh dé duy nhat, cac tac gid muén khang dinh
“Piém dén khéng canh tranh bang nhitng gi minh s& hitu, ma
bang kha nang kién tao gi tri. Thuong hiéu khong phai la diéu
dugc quang ba, ma la diéu dugc cam nhan. Va gia tri kinh té bén
vitng khong dén tit nhitng chién dich truyén théng ngan han,
ma tit mot hé sinh thai dugc thiét ké, van hanh va d6i méi mot
cach nhat quan vi con ngudi”. Pé ciing chinh 1a thong diép cot
16i ma cuén sach “Kién tao thuong hiéu diém dén: Tit hé sinh thdi
dén gid tri kinh té” mong mudn g téi cac nha nghién citu, nha
quan ly va nhitng ngudi dang cung chung khat vong xay dung
cac diém dén Viét Nam c6 nang luc canh tranh, c6 ban sac va cé
kha nang phét trién bén viing trong ky nguyén mdi.

Bdi suy cho cung, thuong hiéu diém dén khong phai la diéu
mot dia phuong néi vé minh, ma la diéu thé gisi quyét dinh tin
sau khi d3 trai nghiém noi 4y va muén thay déi thuong hiéu,
trudc hét phai thay déi cach dia phuong tao ra gia tri.
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