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MO HINH QUAN LY PIEM PEN DU LICH THONG MINH

Nguyén Thi Minh Nghia*, Nguyén Thi Thay Van
Khoa Du lich, Dai hoc Hué, 22 LAm Hoé“mg, Hué, Viét Nam

Tém tit: Diém dén du lich théng minh la mét khai niém mai trong béi canh phat trién ngay cang ting cua
cong nghé thong tin va truyén théng (CNTT&TT) va ¢b thé duge xem 1a mét trong cac giai phap ¢ tinh
chién luoc gitp cac diém dén dat dugc tinh bén viing va ndng cao kha ning canh tranh. Lua chon hai
diém dén Helsinki va Lyon 1a cdc m6 hinh diém dén du lich thong minh n6i tiéng hién nay, bai bao nay st
dung phuong phap nghién cttu truong hop dién hinh d€ phan tich va dé xudt cac yéu t6 co ban ciia mot
diém dén du lich théng minh. Két qua phéan tich cac truong hop nghién citu dién hinh cho thdy md hinh
quan ly diém dén du lich théng minh bao goém ba cdp d¢: chién lugc, chién thuat va hoat dong, trong do
CNTT&TT trao quyén nang cao cac trai nghiém du lich va x0é bo ranh gidi gitia cac giai doan du lich, va
la trung gian tao ra cdc trai nghiém ddng sang tao, mé rong khong gian déng sang tao trai nghiém, déng
thoi nang cao néang luc quan ly diém dén du lich.

Tt khéa: truong hop dién hinh, diém dén du lich théng minh, céng nghé théng tin va truyén thong, trai
nghiém du lich, d6ng sang tao trai nghiém

1. Datvan dé

biém dén du lich théng minh yéu cau sy két ndi ndng ddng gitta cac bén lién quan théng
qua nén tang cong nghé, trong doé cac thong tin co lién quan dén cac hoat dong du lich c6 thé
duoc trao ddi ngay lap tie. Khai niém diéin dén du lich thong minh dang dan tao ra mot cach tiép
can quan ly diém dén moéi duoc dinh hinh boi cong nghé. Mot s6 qudc gia trén thé gidi da chap
nhan phuong phép tiép can méi nay va dang c6 nhitng nd luc to 1én vé ngudn luc tir nhidu phia
dé phat trién va ap dung y tuong nay [12, 27]. Su phd bién ngay cang ting cua diém dén du lich
thong minh da tao nén mot su gia tang cta cac nghién ctru lién quan. Tuy nhién, do day van la
mot khia canh mdi nén van con nhiéu han ché [3], nhung lai ¢6 mot sy ky vong rat 16n cta
chinh pht, truyén théng va khu vuc te nhan. Diéu nay lam cho khéi niém diém dén théng
minh tré nén théng dung va dugc sit dung boi nhiéu bén quan tam [12], nhung dong thoi cling
tao ra sy cuong diéu dang ké xung quanh khai niém mdi nay, ma co thé dan dén su xa roi thuc
t€ cua cac diém dén. Diém dén du lich thong minh ¢ thé duoc xem la mot giai phap giup cac

diém dén du lich dat duoc tinh bén vitng va nang cao kha nang canh tranh cua chung. Nghién
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ctru nay md ta va kham pha hai treong hop nghién ctru dién hinh 1a cdc md hinh diém dén du
lich thong minh noi tiéng hién nay, tir d6 dé xudt mo hinh ly thuyét vé diém dén du lich thong

minh ttt gbc do quan ly.

2.  Dié€m dén du lich thong minh va quan ly diém dén du lich théng minh
2.1. Diém dén du lich théng minh

Hién nay, khong c6 su thdong nhét nao vé dinh nghia diém dén du lich thong minh,
nhung mot trong nhitng dinh nghia duoc sit dung pho bién nhét va la tién dé ctia cac nghién
ctru lién quan dén diém dén thong minh duoc dé xudt boi Vién Phat trién Doi méi ctia Tay Ban
Nha (SEGITTUR) cung véi Co quan tiéu chuan hoa qudc gia AENOR. Theo t6 chitc nay, diém
dén du lich thong minh 1a “Mdt khu vwc du lich d6i méi sing tao, dé tiép cin voi moi nguoi va duge
xdy dung dwa trén co sé ha ting cong nghé hién dai, dam bdo sw phit trién bén virng ciia lanh thé, tao
diéu kién cho sy trong tic cua du khdch va sy tich hop ctia ho véi moi treong xung quanh va ning cao
chit lwong trdi nghigm ciia ho tai cdc diém dén va chat lwong cudc song ciia nguoi din” [22, tr. 32].
Nhiéu dinh nghia khac vé diém dén du lich théng minh cing da duoc cac nha nghién ctu dé
xuét [9, 14, 16]. Tuy nhién, hau hét cdc nha nghién ctru déu dong y rang diém dén du lich thong
minh c6 thé duoc xac dinh bang khong gian du lich véi s¢ hd tro ctia cac ting dung cong nghé
thong tin va truyén thong (CNTT&TT) va cac cong nghé nang cao khac (Internet van vat, dién
toan dam may va cac hé thdng dich vu Internet ngudi diing cudi, v.v.) nham c§ gang cai thién
trai nghiém cta du khach khi ti€p can diém dén do, dong thoi cung cap chat luong cudc séng
t6t hon cho nguoi dan. DSi véi quan 1y diém dén, tao ra su d6i mdi va cac nguyén tac vé tinh
bén viing, kha ndng ti€p can thong tin va tao ra kién thitc va quan tri. Cac diém dén du lich
thong minh hoat dong duwa trén viéc ra quyét dinh hop tac thong minh va tuong tac lién tuc
gitra cac bén lién quan khac nhau va tét ca diéu nay dwoc thuc hién théng qua viéc tan dung cac

kha nang duoc cung cap boi cac cong nghé mai.
2.2. Quan ly di€ém dén du lich thong minh

Theo T& chitc Du lich thé giéi (UNWTO), quan ly diém dén bao gom quan ly phdi hop tat
ca cac yéu td tao nén mot diém dén du lich. Quan ly diém dén c6 mot cach tiép can chién luoc
dé lién két cac yéu t6 doi khi rat riéng biét dé€ quan ly diém dén t6t hon. Quan ly c6 thé giap
tranh cac chtrc nang chong chéo va trung ldp trong cac nhiém vu lién quan dén quang b4, dich
vu khach du lich, dao tao, hd tro kinh doanh va nhéan dién bat ky 16 hoéng quan ly nao chua
duoc giai quyét. Quan ly diém dén kéu goi mot lién minh gém nhiéu td chite va hoat ddng cung
loi ich hudng t6i mot muc tiéu chung, cudi cung dam bao tinh canh tranh va tinh bén vitng cua
diém dén du lich. Vai tro cua T6 chttc quan ly diém dén phai la lanh dao va diéu phdi cac hoat

dong theo mét chién luwoc mach lac d€ theo dudi muc tiéu chung nay.
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Nhiing lién két truc tiép dau tién gitta CNTT&TT va quan ly diém dén dugc thuwe hién
lan dau tién trong qua trinh phat trién hé thong quan ly diém dén dau tién vao nhitng nam 1980
[1]. Nhiing ndm 1990 nhdn manh tam quan trong ngay cang tang va quyét dinh ctia cong nghé
trong chién lugc canh tranh cua cac diém dén, nhung chinh Internet va cac hé thong dua trén
web da tao ra sy thiic ddy vé s6 lwong va chat lwong trong viéc sit dung CNTT&TT cho quan ly
di€m dén. Viéc s6 hda chudi gia tri du lich da tao ra khai niém Du lich di¢n tir (eTourism) ttr d6
khéi niém Diém dén dién tir (eDestination) duoc suy ra va sy phat trién ctia Hé thong quan ly
diém dén hudng téi Hé thong quan ly thong tin ddt chd mdy tinh tich hop diém dén
(Destination Integrated Computerised Information Reservation Management Systems) dong vai
tro co ban nhu mot cong cu chién luwge dé€ van hanh di€ém dén va quan ly chién lwogc [4]. Ung
dung CNTT&TT vao quan ly diém dén dang ngay cang trd nén phd bién. Do d6, trong cac cudc
thao luan vé diém dén du lich thong minh, diéu quan trong la xac dinh céng nghé nao lam cho
diém dén tro nén thong minh. Theo Boes va cs., can c6 mot cach ti€p can quan tri toan dién dé
tan dung t6i da co sd ha ting CNTT&TT va ting dung cong nghé tai cac diém dén du lich thong
minh [3]. Ivars-Baidal va cs. [13] da thita nhén vai tro caia CNTT&TT trong viéc dinh hinh diém
dén du lich thong minh dya trén cac diéu kién chién luoc va cac diéu kién tién quyét ¢ tinh
chdt quan hé xac dinh néng luc ctia diém dén cho hanh déng va muc tiéu ctia chién lwgce diém
dén du lich thong minh. M6 hinh quan ly tong thé diém dén du lich thong minh dwgc cau trac
thanh ba cdp d9 co lién quan voi nhau bao gom: (1) cdp d6 quan hé chién luoc, dua trén viéc
quan tri duoc déc trung boi su hop tac cong — tu d€ dam bao tinh bén virng cta diém dén va
mot moi treong d6i madi sang tao cdng tac va khong gioi han; (2) cdp dd phuwong tién, dua trén
két noi ky thuat s6 va cam bién d€ dinh hinh mot Hé thong thong tin diém dén can thiét cho
viéc ra quyét dinh; (3) cdp d¢ 4p dung, cho phép phat trién cac giai phap thong minh cho viéc
marketing diém dén, mang lai hiéu qua cao hon trong cac hanh dong truyén thong va cai thién
trai nghiém du lich [13].

3. Phuwong phap

Bai bao nay sit dung phuong phap nghién citu dinh tinh véi phuwong phdp nghién cttu
cac treong hop dién hinh nham kham phé thuc t& cdc diém dén du lich thong minh va tir d6 dé
xudt mo hinh ly thuyét vé diém dén du lich thong minh. Diém dén du lich théng minh la linh
viee nghién cttu da nganh va mdc du nhiéu nghién ctru duoc tap trung vao linh viec nay nhung
nd van con kha maéi; bén canh d6, linh vuce nghién ctru nay co cac tinh chat dédc trung boi sw
thay d6i lién tuc trong sy d6i mdi va cong nghé. Do d6, phuwong phap nghién cttu treong hop la
pht hgp, cho phép nghién cttu c6 duoc cac kién thirc va khdam phd cach thitc hinh thanh va
phat trién cta diém dén du lich thong minh. Ngoai ra, phwong phép nghién ctru nay cling duoc
xem la mot phuwong phap ly twong trong linh viee nghién cttu lién quan dén cong nghé va hé
théng thong tin [19]. Cac nghién ctru truong hop cho phép hiéu biét sau sic vé cach thirc cac t&
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chttc st dung CNTT&TT, ddc biét khi cong nghé 1a nang dong, ludén thay ddi hoac dang duoc
trién khai hoat dong [19]. Darke va cs. [8] cho rang nghién ctu truong hop dic biét manh mé
khi muc dich 1a d€ hiéu “cach thiee va ly do tai sao cac qua trinh hodc hién tuong xay ra” va khi
mot hién twong mdi, it duegc khdm pha va thuat nglt chwa duwgc xac dinh r6 rang. Tinh thich
hop cta phrong phép nay d6i véi nghién ctru trong linh vie cong nghé dan dén phuong phap
nghién ctru truong hop dién hinh duoc st dung pho bién nhat trong cac nghién ctru Hé thong
thong tin. Trén thuc t€, d6i vdi cac nghién cttu khdm pha diém dén du lich thong minh c6 rat
nhiéu nghién cttu da ap dung thanh cdng cac nghién cttu truong hop dé tim hiéu van dé maoi
ndi nay [2, 3, 5]. Do d6, st dung phuong phép nghién ctu treong hop trong nghién ctru nay la
phtt hop. Quy trinh nghién cttu bao gom: xac dinh treong hop nghién ctru dién hinh (tiéu chi
lya chon, s6 luong truong hop nghién ctru lua chon); thu thap di liéu (Iwa chon tai liéu nghién

ctru, ngudn thu thap dit liéu); danh gia va phan tich di liéu; trinh bay cac két qua.

3.1. Lua chon truong hgp nghién ctru dié€n hinh

Hién nay, chwa c6 mot bédo cao nao day du vé cac diém dén du lich thdong minh trén thé
gi6i. Do d6, d€ nghién cttu cac mo hinh diém dén du lich thong minh, nghién ctu nay s dung
mot sang kién ctia Chau Au 1a Tha d6 Du lich théng minh ctia Chau Au (European Capital of
Smart Tourism), la sang kién nham trao giai thwong cho sy d6i méi séng tao va du lich thong
minh cho cac thanh phd & Chau Au. Vao nam 2018, 38 thanh phd tit 19 qudc gia Chau Au ding
ky tham gia, nhung chi ¢6 hai thanh phd néi bat nhat véi cac bién phap du lich sang tao va
chuong trinh hoat dong &n tuong la Helsinki (Phan Lan) va Lyon (Phap) va duoc trao giai Thu
d6 Du lich thong minh ctia Chau Au 2019. Nghién ctru truong hop dién hinh da dugc nhiéu tac
gia st dung trong viéc kham pha cac diém dén du lich thong minh [2, 5, 6, 10]. Hau hét cac
nghién cttu khoéng tap trung nghién ciru mot treong hop dién hinh cu thé€ ma st dung nhiéu
truong hop nghién ctru, diéu nay cho phép cac tac gia dé dang so sanh gifta cac truong hop va
phat hién cac van dé mdi noi lién quan dén diém dén du lich thong minh. Do d9, véi viéc xem
xét cac tiéu chi lya chon truong hop va xac dinh s8§ mau can thiét, nghién ctru nay dé xuat xem
xét hai truong hop nghién ctu dé€ phan tich vé cac diém dén du lich thong minh va phu hop
cho viéc so sanh céac treong hop nham cung cdp hiéu biét sau rong va day du vé chu dé nghién
ctu. Hai truong hop nghién ctru dién hinh dwgc lua chon trong nghién ctu nay la Helsinki
(Phéan Lan) va Lyon (Phap).

3.2. Luwa chon, thu thap va phan tich dit liéu

Diém manh cta nghién ctu truong hop 1a c6 nhiéu nguén minh ching, thong thuong cé
sau nguodn dit liéu cé thé duoc thu thap doi voi nghién cttu truong hop dién hinh dinh tinh bao
gom: tai liéu, ho so luu trit, phdng véan, quan sat truc tiép, quan sat doi twong tham gia va do

tao tac vat ly [28]. D61 voi nghién cttu treong hop dién hinh, viéc st dung hai hodc nhiéu nguoén
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bang chiing hodc quan diém sé tang cuong su hiéu biét vé cac hién twong. Ddi véi nghién ctu
nay, do nhitng han ché vé nguodn luc, khu vuc dia ly va thoi gian nghién ctu, dt liéu dugc thu

thap tlr nguon Tai ligu va Quan sit doi tirong tham gia.

(1) Tai liéu: Nghién cttu stt dung ngudn bang chiing ti viéc thu thap cac dit liéu thi cap
ttr cac bai bdo va bao cdo cua cac diém dén da duoc lwa chon nghién cttu. Sy hién dién truc
tuyén ctia diém dén thong qua cac trang web va phuong tién truyén thong xa hoi c¢é thé dugc
stt dung d€ danh gia. Do d9, trong nghién cttu nay, cac bai bao va bao cdo truc tuyén cling duoc
stt dung d€ hiéu cach thic diém dén du lich sit dung CNTT&TT tré nén thong minh hon.

(2) Quan sdt: Quan séat cac truong hop nghién ctru truc tuyén thu déong duoc sit dung dé
thu thap thém thong tin chi tiét béng cach kiém tra sy hién dién truc tuyén ctua diém dén du
lich thong minh. Viéc quan sat truc tuyén cac treong hop nghién ctu dién hinh dwoc thuce hién
thong qua hai website chinh thic cia diém dén du lich théong minh Helsinki

(www.myhelsinki.fi/en) va Lyon (www.onlylyon.com/en/).

Qua trinh thu thap va phéan tich dir liéu dwgc tién hanh trong thang 8 va thang 9 ndm
2018. Nghién cttu hoan toan dwa vao di liéu thit cap cu thé la cac bai bao va bao cao chinh thuie
vé chuong trinh du lich thong minh cta cac diém dén du lich Helsinki va Lyon tit webiste chinh
thitc ctia cudc thi Thu d6 Du lich thong minh cua Chau Au (smarttourismcapital.eu/) va mot s6
thong tin truc tuyén duoc quan sét tir webiste chinh thic ctia hai diém dén du lich. Mdc du
ngudn bang chiing cho cac nghién ctu truong hop dién hinh khong thé hoan toan day du,
nhung phan 16n cac tai liéu duoc cong bd chuyén sau vé cac treong hop dwgce nghién ctu da
duoc dua vao nghién cttu nay, do d6 diéu nay dam bao tinh hiéu lwc va d9 tin cay cua di liéu
nghién cteu. Céc tai liéu nghién cttu sau khi dwgc tap hop sé duoc trich xuat phuc vu cho qua
trinh mo ta va phan tich nghién ctru. Viéc phan tich dir liéu bao gom hai budc bao goém: (1) cac
treong hop nghién cttu duwgc phan tich riéng thong qua viéc viét bdo cdo mo ta truong hop
nghién ctru dién hinh; (2) phan tich so sanh dé€ lam ndi bat nhiing diém gidong va khac nhau cta
cac treong hop nghién ctru va quan trong nhat la tao ra sy hiéu biét tong hop vé cach thirc cac
diém dén du lich thong minh st dung CNTT&TT d€ nang cao trai nghiém du lich, dong sang

tao trai nghiém du lich va quan ly diém dén.

4. Kétqua
4.1. Diém dén du lich thong minh Helsinki

Helsinki 1a thu d6 va 1a thanh phd déng nhét ctia Phan Lan véi dan s6 628.208 nguoi vao
nam 2016. Véi hon 460 nam lich st, trai qua nhiéu thoi ky khac nhau va c¢6 nhiéu cong trinh
kién trac doc ddo, Helsinki thu hat khéch du lich dia phwong va tir khip noi trén thé gisi. S&
lwot khéch du lich dén Helsinki vao ndm 2017 la 2.432.752 nguoi va toc d6 tang trudng du lich
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mdi nam 1a 13,4%. Helsinki 1a thanh phd chién thang trong phién ban dau tién cta cudc thi
Tht @6 Du lich thong minh ctia Chau Au nadm 2019 (European Capital of Smart Tourism 2019).

Két qua phan tich ndi dung cac tai liéu cho thdy CNTT&TT déng mot vai tro quan trong
trong mo6 hinh diém dén du lich thong minh Helsinki. Diém dén da phat trién va Gng dung
nhiéu loai cong nghé khac nhau bao gom website, cdc iing dung trén nén tang mdy tinh va di
dong, thuc té€ ao. Cac cong nghé nay duoc phat trién boi diém dén Helsinki hodc sw két hop véi
cac cong ty cong nghé, chu yéu tap trung phuc vu khach du lich va nang cao trai nghiém du lich
tai diém dén Helsinki. Mot sO yéu cau cong nghé nhim tao ra nhiéu kha nang hd tro sw sang tao
d6i méi va phat trién cac cong nghé & cdp dd doanh nghiép bao gom di liéu mé va giao dién
lap trinh tng dung API c6 thé gitp cac doanh nghiép du lich phuc vu du khach t6t hon va céc

nha phat trién phan mém thuén loi trong viéc phat trién cac tng dung du lich.

Nghién cttu da kham phd mo hinh quan ly diém dén du lich thong minh Helsinki bao
gom 3 cap do: (1) Cap dg chiéin luwgc, quan 1y diém dén du lich thong minh Helsinki bat dau véi
cac chién lwgc dugc dé xuat boi t6 chiie quan ly diém. Muc tiéu chién luoc ctia Helsinki 1a tro
thanh thanh phé ¢6 nhiéu chitc nang nhat trén thé giéi danh cho tat ca moi nguoi — ca nguoi
dan dia phuong va du khach. Trong chién lugc nay, Helsinki thiét 1ap m6i quan hé hop tac voi
cac bén lién quan khéc trong diém dén (nha cung ting du lich, nha phat trién phan mém) nham
dat duoc cac muc tiéu bao gom thuc hién ddi méi sang tao, tang kha nang tiép can, thuc hién
bén vitng du lich va diém dén, bao ton di san va van hoa; (2) Cip dj chién thudt, d€ dat duoc cac
muc tiéu cu thé trong chién lugc xay dung diém dén du lich thong minh, cac nha lanh dao cua
Helsinki da tap trung phat trién tao ra cac dich vu ky thuéat s, nhitng bo dit liéu ma, xay dung
cac trai nghiém c6 thé tiép can duoc va phat trién du lich bén vitng trong mot thoi gian dai.
myhelsinki.fi véi dit liéu mé va giao dién lap trinh ¢ng dung (API) la mot trong nhitng sang
kién quan trong cua Helsinki nhim dat dwgc muc tiéu chién lugc da dat ra; (3) Cdp d¢ hoat dong,
nhitng cong cu phat trién ¢ cdp do chién thuat cho phép phat trién cac giai phap thong minh cai
thién viéc quan ly diém dén du lich Helsinki trong céc linh vue thong tin du lich, nang cao trai
nghiém, marketing diém dén, quan ly diém du lich va khach tham quan, sy thong minh cta

diém dén.

myhelsinki.fi la diém noi bat nhat trong hoat dong hudéng dén mot diém dén du lich
thong minh ctia Helsinki, cung cdp cac trai nghiém nang cao cho du khach trong tat cac cac giai
doan cta chuyén di (trudc/trong/sau chuyén di). Khac véi cac cong théng tin cua cac diém dén
du lich khac chi cung cap thong tin vé cac hoat dong, dia diém va sy kién mot chiéu cho du
khach, myhelsinki.fi hwéng dén mot nén tang mo duy nhat danh cho ca doanh nghiép, du
khach va nguoi dan dia phuong. Theo d6, muc tiéu ctia chién luge nay nham nang cao cac trai
nghiém du lich chan that vé Helsinki d6i vdi du khach. Nhiing trai nghiém cta diém dén nay la
su két hop chdt ché gitta mirc dd ting dung cong nghé cao va dong sang tao. Truéc chuyén di, du
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khach sé c6 nhitng trai nghiém nang cao hon véi tinh twong tac cao hon khi stt dung website
nay d€ tao ra chuyén di ca nhan hda va c¢é nhitng anh huwong tich cuwec khi chia sé chuyén di voi
nhitng nguoi khéac. Helsinki chu trong dén viéc cung cap tinh chan that ctia diém dén cho du
khéch bang cach dé xuat sy tham gia ctia nguoi dan dia phuong trong viéc chia sé ctia nguoi
dan vé cac hoat dong, diém du lich va su kién nhim thu htt du khéch tham gia. Trong chuyén di,
cac trai nghiém du lich duwoc nang cao tai diém dén v4i mot loat cac ing dung di dong duoc cac
doanh nghiép xay dung dwa trén API va dit liéu mo tit myhelsinki.fi. Vi du, WeChat va Alipay
la cac tng dung di dong hd tro tim kiém thong tin, tu van va thanh toan, v.v. tai diém dén
Helsinki danh cho d6i twong du khach Trung Qudc, mot thi treong 16n va nhiéu tiém néng cua
du lich Helsinki. RedQ Club la ting dung tu van ca nhan hoéa cho du khach cac nha hang dia
phuong dwa vao vi tri va nglt canh cu thé€ cua tirng khach hang. Bén canh d6, cong nghé thuec t&
a0 voi Ban d6 thanh phé 3D gitp nang cao kha nang tiép can cac dia diém kho tiép can cling la
mot trong nhitng trai nghiém nang cao khi du khach dén diém dén nay. Sau chuyén di, mot
trong nhitng trai nghiém nang cao ctia du khach, ngoai viéc chia sé v6i ban be, ngwoi than va
nhitng nguoi khéc, nén tang con cung cdp cho du khach kha nang chinh stra thong tin vé cac
diém dén, su kién, hoat dong, v.v. ma du khach da ting tham gia tai diém dén. Diéu nay phan
nao lam goi nhé vé chuyén di va bat dau mot giai doan cam hing méi. Két qua xac dinh cac trai
nghiém nang cao trong tat ca cac giai doan cua quad trinh du lich d6i véi diém dén du lich thong
minh Helsinki cho thdy nhiing trai nghiém ctia di€ém dén nay la su két hop chat ché gitta muic
d6 tng dung cong nghé cao va dong sang tao. Day 1a cac dic trung cua muitc d6 trai nghiém cao
nhat trong mo6 hinh danh gia mic d9 trai nghiém dwoc dé xudt boi Neuhofer va cs. (2015), cap
do trai nghiém nay duoc trao quyén boi cong nghé va cong nghé ton tai d€ trai nghiém xay ra,

cong nghé c¢6 mat trong tat ca cac giai doan cua du lich [18].

Phan tich thuc tién ctia Helsinki cho thay dong sdng tao trai nghiém du lich 1a mot két
qua c¢é duoc tit mo hinh diém dén du lich théng minh. Véi viéc ting dung cac cong nghé nhu
webiste, mang xa hoi, Internet va cdc tng dung di dong, v.v., khdng gian dong sang tao trai
nghiém du lich khong chi la khong gian tai diém dén du lich, ma n6é con mo rong ra bao gom tat
ca cac giai doan cua qua trinh du lich (trudc/trong/sau chuyén di) va dong sang tao trai nghiém
khong chi ton tai trong moi truong vat ly ma con trong mdi treong ao. Thuc tién treong hop
Helsinki cho thdy c6 nhiéu cdp d6 tham gia trong viéc dong sang tao trai nghiém du lich. Cu
thé, cac cong nghé ctia diém dén cho phép du khach phat trién sy két ndi v6i cac nha cung ting
dich vu du lich, khach du lich khac, mang xa héi va ca véi nguoi dan dia phwong. Bén canh kha
nang tham gia cht dong cua du khach va chia sé cac trai nghiém, cac twong tac méi xudt hién
trong boi canh diém dén du lich thong minh Helsinki bao gdm twong tac gitra du khach va

nguoi dan dia phwong.
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4.2. PDiém dén du lich théng minh Lyon

Lyon l1a mot diém dén du lich hang dau cta chau Au chi trong hai thap ky. Véi 2.000 ndm
lich s&t, Lyon da dwgc UNESCO cdng nhén la thu d6 &m thuc cua Phép, cung véi L& héi anh
sang hang nam (thu hut khoang 3 triéu du khach trong vong 4 ngay) khién nganh du lich Lyon
bung nd va tré thanh nganh cong nghiép tri gid mot ty euro moi nam. Lyon c6 dan s6 1.351.078
nguoi (vao ndm 2014). S6 luot khach du lich dén thanh phd vao nam 2017 la 6.500.000 nguoi;
toc d¢ tang trudng du lich hé”mg nam la 20%. Trong nhiéu ndm qua, Lyon da cé nhiing hoat
ddng nham phat trién du lich bén viing, va cac hoat dong lién quan dén viéc cung cap kha ning
tiép can cho tdt ca moi nguwdi nham can bang gittra phtc lgi thanh phd va dan cu. Véi nhitng nd
luc d6, Lyon da dat giai thuong Thit ¢6 Du lich thong minh Chau Au 2019 do Uy ban Chau Au
trao tang. Vi danh hiéu nay, Lyon tiép tuc dwa ra cac chién luoc hanh déng nh3m thu hat du

khach, tang truong du lich va phat trién bén ving.

Phan tich thyc tién diém dén du lich thong minh Lyon cho thdy cdc cong nghé duoc st
dung ddi v6i diém dén nay kha da dang nhu Lyon-France (webiste), Lyoncitycard (e-Pass/e-
Card), Traboules (tng dung) giup du khach dé dang khdm phd thanh phd Lyon. Véi sy phat
trién cua OnlyLyon Expérience, hé thong quan ly mdi quan hé khach hang diém dén dugc xem
la duy nhat & chau Au gitp du khach dén Lyon nhan duoc cac 10i khuyén c4 nhan héa trén dién
thoai thong minh trong sudt qua trinh du lich (trwdc/trong/sau chuyén di). Cac cong nghé nay
yéu cau két hgp vdi thong tin thoi gian thuc va cong nghé thuc t€ tang cuong giup du khach

nang cao cac trai nghiém khi dén Lyon.

M6 hinh quan ly diém dén du lich thong minh Lyon bao gom: (1) Cdp d¢ chién lirgc, chién
lugc diém dén du lich thong minh ctia Lyon dugc dé xudt béi thanh phd Lyon va ONLY LYON
Tourism & Convention Bureau. Day 1a mot t6 chirc phi 1oi nhuan dwgc diéu chinh béi Luét to
chte phi loi nhudn nam 1901 va la van phong du lich 16n nhat Lyon. Muc tiéu chién luoc cta
Lyon la phat trién du lich bén viing va cac hoat dong lién quan dén viéc cung cap kha nang tiép
can cho tat ca moi nguoi nham can bang gitta phtic loi thanh phd va dan cw. D& dat duoc chién
luoc nay, t0 chitc ONLY LYON Tourism & Convention Bureau hop tac véi cac bén lién quan
khac trong diém dén du lich (doanh nghiép khoi nghiép, nha cung tng du lich, v.v.); (2) Cip dé
chién thugt, CNTT&TT la cong cu chu yéu giup Lyon dat dwgc chién luoc diém dén du lich
thong minh. Véi se lanh dao cia ONLY LYON Tourism & Convention Bureau, nhiéu cong
nghé da dugc xay dung nham tao ra trai nghiém nang cao cho du khéch d&i véi diém dén nay
(OnlyLyon, VisiterLyon, v.v.), trong d6, OnlyLyon Expérience duoc xem la sang kién quan
trong ctia t8 chiic nay nham dat duge muc tiéu chién luoc. Cac cong nghé nay két hop véi kién
thite thue t& tir khu viee dia phwong gitip du khéch dén Lyon ¢6 mot ky nghi doc déo. Bang viéc
stt dung cac mang xa hdi va cac ban tin thuong xuyén, thong tin ctia thanh phé Lyon duoc phan

phoi dén nhiéu doi twong; (3) Cip dg hoat dong: Véi cac cong nghé duoc st dung, mot s6 nang
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lyc quan ly diém dén du lich Lyon dugc nang cao, trong d6 tap trung vao cac chién lwgc

marketing s6 hod diém dén du lich nay.

Lyon da phét trién nhiéu cong nghé khac nhau nham nang cao trai nghiém ctia du khach
d6i v6i thanh phd nay trong sudt qud trinh du lich. Lyon cht trong dén viéc cung cap cac trai
nghiém duy nhét cho du khach vé diém dén du lich nay bang cach xay dung cac cdng thong tin
du lich (website) c6 su két ndi va chia sé di¢ liéu véi nhau nhu LyonFrance, VisiterLyon va
OnlyLyon. Bén canh cung cap thong tin, cac hé thong nay cling c6 kha nang cung cap tinh nang
d3t mua dé dang hon va dap tng sy mong doi ciia ngudi dung Internet vé tinh don gian, linh
hoat va hiéu qua ctia quy trinh mua hang, dong thoi tich hop cac mang xa hoi hd tro du khach
tim kiém thong tin, 1dy cam hing va dua ra quyét dinh t6t hon d6i voi diém dén du lich nay.
Diém noi bat nhat trong md hinh diém dén du lich théong minh ctia Lyon la sang kién
LyonCityCard (e-Card), tich hgp tat ca cac dich vu tir phuwong tién cong cong, bao tang va trung
bay, diém du lich, huéng dan vién du lich, mua sdm, wifi vao mdt thiét bi duy nhat, nang cao
kha néng tiép can cta du khéach d6i véi cac hoat dong, su kién va diém du lich tai diém dén.
Traboules la ting dung di ddng trung gian nang cao cac trai nghiém du khach tai diém dén bang
viéc twong tac nang cao hon vdi cong nghé thuc t&€ tang cuong giup du khach kham pha cac 161
di an cua thanh phd Lyon. Cac mang xa hoi toan cau (Facebook, Twitter, v.v.) la ciu n6i lam gia
tang cac trai nghiém d6i v6i diém dén Lyon. Du khéach ¢ thé tham gia chia sé chuyén di véi
mang xa hoi ctia minh. Diéu nay hd tro trong viéc goi nhd vé chuyén di va bt dau mot giai

doan cam hing méi.

Dong sang tao trai nghiém du lich 1a mot két qua cé dugc tie viéc ting dung cac cong
nghé va su s0 hoa diém dén du lich Lyon. Véi viéc iing dung cac cong nghé nhu webiste, mang
xa hoi, Internet va cac ing dung di dong, v.v., khong gian dong sang tao trai nghiém du lich
cua diém dén thong minh Lyon khong chi la khong gian tai diém dén du lich, ma né con mo
rong ra bao gom tat ca cac giai doan ctia qua trinh du lich. Cac cong nghé duoc phat trién trong
chién lwgc quang ba diém dén dé xuat boi ONLY LYON Tourism & Convention Bureau nhu
OnlyLyon, VisiterLyon, Traboules cung v6i cac mang xa hoi toan cau (Facebook, Youtube, v.v.)
déng vai tro la trung gian cung cap khong gian cho céac trai nghiém dong sang tao trong sudt

qua trinh du lich.
4.3. Phan tich so sanh giita 2 trueong hgp nghién citu dién hinh Helsinki va Lyon

Phan tich chéo va so sanh cac truong hop nghién cttu nham lam ndi bat nhitng diém
chung va tuong dong gitta cac truong hop nghién ctru, tit d6 c6 nhitng hiéu biét sdu hon vé
viéc tich hop CNTT&TT trong cac diém dén du lich thong minh nham nang cao trai nghiém du
lich, d6ng sang tao trai nghiém va quan ly diém dén du lich théng minh hon (Bang 1). Két qua

phan tich la nén tang dé xudt mo hinh ly thuyét vé diém dén du lich thong minh.

Bang 1. Tém tét so sanh diém dén du lich théng minh Helsinki va Lyon
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Chu dé Tiéu chi Helsinki Lyon
Cong nghé st Website/Ung dung di Website/Ung dung di don
CNTT&TT g nght site/Ung dung /Ung dung di dong/
) dung dong/Thuec té do e-Card/CRM
duoc st —
. N Dit liéu mo e in
dung doi Yéu ciu cong ) ., Co so dit liéu chung
o . Giao dién lap trinh ttng dung o
vdi cac nghé Két n6i dit liéu
e ax (APT)
diém dén . A mehm dueh
du lich . . ang’ cao trai ng 1ehnl udlcl' )
taot
thong minh ai tro Aong sang tao trai ng,, 1e1’n : Au ic y
Nang cao nang liec quan ly diém dén
Helsinki For All: D& liéfu mo OnlyLyon Experience: Trai nghiém
danh cho moi ngwoi Lyon duy nhat
Cap chién liwoc TS chtec Quan ly diém dén du Thanh phd Lyon va ONLYLYON
lich Helsinki Tourism & Convention Bureau
Hop tac véi cac bén lién quan Hop tac véi cac bén lién quan
Coo chich CNTT&TT (MyHelsinki) CNTT&TT (OnlyLyon Expérience)
ap chién
0 pAt Dt liéu mo va Giao dién lap Co so dit liéu dwoc xay dung tir khu
ug
’ trinh tng dung (API) vuc cong va tu va Két néi di liéu
Quan ly (1) Thong tin du lich c6 sdn va dé dang tiép can cho moi lac, moi noi
diém dén cho c4c bén lién quan d&i voi diém dén du lich
du lich (2) Trai nghiém duoc trao quyén béi cong nghé (Céc cong nghé tao ra
thong minh cdc gid tri t8i da hoa cho du khéch) va dong sdng tao trai nghiém du
lich

(3) Tang kha nang marketing di€ém dén voi cac chién luoc s6 (website
va mang xa hoi), marketing duoc cd nhan hoa nhiéu hon va phat trién
marketing dura trén vi tri.

Cép hoat dpng  (4) Nang cao kha nédng tiép can cac di€ém du lich va quan ly khach tham
quan hiéu qua hon
(5) Biém dén tro nén théng minh hon véi dit liéu mé, ndi dung do du
khach tao ra va viéc chia sé kién thitc tir nguoi dan dia phuong két hop
véi cac hé thong thong minh va cac cong nghé khéac nhau bién chiing
thanh cac cong cu thiét yéu d€ nghién ctu so thich ctia du khach khi
tiép can diém dén, ho tro ra quyét dinh va thiét ké cac trai nghiém du
lich méi cho ca quan ly diém dén va du khach, tang long trung thanh
cta du khach.

(Nguon: Nhom tdc gid phén tich va tong hop)

So sanh gitra 2 treong hop nghién cttu dién hinh cho thdy cac diém dén du lich dang
ngay cang trd nén thong minh hon véi su tng dung CNTT&TT ngay cang rong rai. Cac cong
nghé dugc st dung da dang va chuyén sau nham gitp nang cao trai nghiém du lich ctia du
khach, tao ra moéi treong dong sang tao cdc trai nghiém du lich; dong thoi nang cao nang luc
quan ly diém dén du lich. Cac diém dén du lich v6i sy quan ly ctia cac t6 chirc quan ly diém
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dén va céc t6 chirc phi chinh pha khéc hop tac nang ddng vdi cac bén lién quan cua diém dén
du lich dua ra cac chién lugc phat trién thong minh va thic ddy cac chién lugc d6. CNTT&TT la
trung gian ho trg cac chién legc diém dén du lich thong minh, trong d6 dit liéu mo va xay dung
co 56 dit lidu tap trung la trong tAm ctia cac diém dén thong minh nham két ndi va chia sé dit

liéu dé dang cho cac bén lién quan trong diém dén du lich.

4.4. Deé xuit mo6 hinh quan ly diém dén du lich thong minh

Tt goc d6 quan ly, mo hinh ly thuyét vé diém dén du lich thong minh dugc dé xuat bao
gom 3 cap do: (1) Cap chién lirgc, cdp d0 nay duwa trén viéc quan ly duoc ddc trung boi su hop tac
Vi cac bén lién quan va dé xuéat chién lugc dugc thuc hién boi thanh phd, t6 chie quan ly diém
dén du lich hodc cac td chitc phi 1oi nhuan nhim dam bao tinh bén viing cta diém dén, kha
nang tiép can, su sd hda, di san va sw sang tao; (2) Cdp chién thudt, dua trén cac loai CNTT&TT
khac nhau véi céc tinh ndng nang cao nhu twong tac, chia sé, c4 nhan héa nham hd tro diém
dén thuc hién cac hanh dong thong minh, va (3) Ciap hoat djng, cho phép phat trién cac giai phap
théng minh phuc vu cho quan ly diém dén du lich trong viéc nang cao ning luc quan ly va
nang cao trai nghiém cho du khéach déng thoi mé ra mét khong gian dong sang tao trai nghiém
du lich (Hinh 1).

(1)  Nang cao trai nghiém du lich d8i v6i diém dén du lich thong minh

Trong thap nién 1960, khai niém vé trai nghiém da duwoc thao luan rong rai va bao ham
nhiéu y nghia trong nganh du lich [26]. Chi c6 mt s6 it cac nghién ctru da o8 gang d& khai niém
trai nghiém du lich ttr mot quan diém tong thé [7, 15, 20, 21], gép phan mo rdng hiéu biét vé trai
nghiém du lich. Tung va Ritchie [23] cho rf?mg trai nghiém du lich “la mgt danh gid va sy trdi
nghiém chi quan ciia mgt cd nhan (tinh cam, nhdn thirc, va hanh vi) d6i voi cic sw kién co lién quan dén
cdc hoat dong du lich ciia nguoi dd, cdc hoat dong nay bit diu trwéc chuyén di (I1dp ké'hoach va chudn
bi), trong chuyén di (tai diém dén) va sau chuyén di (sw hoi twéng)”. Sy phat trién ngay cang tang ctia
CNTT&TT da cho phép cac cong ty du lich cai thién m&i quan hé ctia ho véi khach hang bang
cach cung cdp dich vu trung gian ddc biét cila CNTT&TT [25]. CNTT&TT c6 thé déng vai tro
trung gian cung cdp trai nghiém cling nhu trai nghiém cot 16i. Theo Neuhofer va cs. [18], thong
qua su tham gia ctia du khach véi CNTT&TT, khach du lich ¢6 thé ¢é duoc trai nghiém phong
pht hon trong moi truong thyce t€ cua ho, vai tro cia CNTT&TT duoc thé hién trong cac giai

doan ctia qua trinh du lich, déng vai tro nang cao trai nghiém ctia du khach.
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Chinh quyén thanh phé&
T6 chirc quan 1y diém dén

8 T6 chizc phi loi nhudn

jo)
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Z D& xudt chién | § fHop tacvéicac
(E luroc bén lién quan

: [ I 1 1
15 Sirso hga diém Tinhbén vitng EKha nzing tiep D% san "’én hoa

dén can va s sangtao
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E *Website *Tuong tac oDt liéu mo *Quan ly diém dén

= *Ung dung di déng *Tham gia chii déng *Giao dién 14p trinh du lich/T6 chrc duoc
N *sThuc t€ a0 *Canhanhéa tmg dung API By e
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. - oHe th@ﬂg quén l},"' o Két ndi dix lidu ghuep ghuep
‘5 méi quan hé khach *Chia sé kién thirc

hang CRM cta cac bén lién quan
QUAN LY DIEM DEN DU KHACH

0 5 |5
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8 n Théng tin du lich 0 iaglg cao trai nghiém du

:- O Nang cao trai nghiem ctia O é&n séang tao trai nghiém

S du khach §oang ™ g

E O Marketing diém dén
< M Quanly diém du lichva

o khéach tham quan

M Su thong minh ctia diém
dén

Hinh 1. M6 hinh ly thuyét vé quan lydiém dén du lich théng minh

(Nguon: Nhom tdc gid phin tich va dé xudt)

Phan tich thuc tién cac md hinh diém dén du lich thong minh Lyon va Helsinki cho thay
CNTT&TT la cong cu rdt quan trong bién cac trai nghiém du lich thong thuwong thanh cac trai
nghiém nang cao. Trong khi cc cdng nghé duogc phat trién riéng 1@ tap trung vao viéc hd tro cac
trai nghiém du lich ctia du khach, cac diém dén du lich thong minh ¢é xu hudng tich hop nhiéu
loai cong nghé khac nhau dé€ nang cao trai nghiém du lich. Céc loai cong nghé duwgc kham kha
ttr phén tich treong hop dién hinh cling twong tw cac cong nghé dugc dé cap trong tong quan
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nghién ctru, chfmg han nhue web 2.0, mang xa hoi (Facebook va Twitter) [24], itng dung di d0ng,
e-Card, thuc t€ do, v.v. Su da dang cua cong nghé nang cao duoc tich hgp vao diém dén du lich
c6 thé mang dén murc d6 cao nhat cta trai nghiém va la thanh phan khong thé thiéu cua trai
nghiém.

Céc phat hién da cung cdp bang ching

cho thdy cac khai niém vé giai doan du

Sy tham \ lich va phan biét trai nghiém du lich

gia chu

Tiy bién
va ca nhan

R0g tran
Quyen

truy cip va

trong cac giai doan du lich can phai
duoc stra doi trong boi canh diém dén
du lich thong minh, noi CNTT&TT dwoc

tich hop vao trong cac tdt ca cac qua

tinh san c6
cuadich
v

trinh ctia chuyén di nham nang cao trai
nghiém. Trudc khi c6 CNTT&TT, trai
nghiém du lich dwoc md6 ta nhw la mot
qua trinh du lich trudc/trong/sau chuyén

Gia trj tréi nghiém t6i da hda di [11]. Tuy nhién, véi sy tich hop cta

Hinh 2. Trai nghiém duoc trao quyénboi cdng nghé CNTT&TT, cac giai doan nay tré nén it
khac biét hon vi cong nghé da lam thay
d0i cac hoat dong trong cac giai doan du lich. Cac phat hién da goi y rf?mg cac hoat dong duoc
thuc hién theo truyén thdng trong giai doan trudc va sau chuyén di nhuw 14p ké hoach, dat
phong va chia sé ngay cang thay do6i chuyén hudéng sang giai doan trong chuyén di. Nhin
chung, nhitng tinh ndng ddc trung cua CNTT&TT da trao quyén cho cdc trai nghiém du lich
duoc nang cao hon dat dén céc gia tri t6i da hoa (Hinh 2). Véi sy tham gia chu dong ctia khach
du lich, nhu cau tly bién va ca nhan hda trai nghiém va kha ning truy cap va tinh sdn cé cia
dich vu khién nhitng hoat dong trong cac giai doan cta qua trinh du lich chuyén d6i tir cac tinh
sang cac hanh vi hoat dong linh hoat va nhanh nhen hon. Diéu nay dan dén viéc 1am mo ranh

gidi cua 3 giai doan trong qua trinh trai nghiém du lich truyén thong.
(2) Dong sang tao trai nghiém du lich d6i v6i di€ém dén du lich théng minh

Dbong sang tao trai nghiém du lich c6 thé duwge mé ta nhu mot qua trinh bao gom khach
du lich va cac bén lién quan khac trong viéc tao ra cac trai nghiém ca nhan, doc dao, vdi muc
tiéu cudi cung la tao ra gia tri. Cac diém dén va cac cong ty du lich da nhan ra nhitng thay doi
trong nganh, vai tro cht dong méi cua khach du lich va do d6, tdm quan trong ngay cang tiang
cua dong sang tao trai nghiém la yéu t6 chinh dé€ dat duoc thanh cong. D€ khuyén khich dong
sang tao trai nghiém, cac cong ty trong hé thong cung ting diém dén da bat dau xay dung va
quan ly moi treong trai nghiém canh tranh trong dé khach du lich ¢6 thé chu dong can thiép,
g6p phan ting kha ning canh tranh ctua diém dén, dac biét 1a nho sy hd tro ctia cong nghé.
Trong bdi canh nhu vay, trén thuc té, cdc cong nghé madi ngay cang noi 1én nhu nhitng cong cu
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c6 gia tri &€ hd trg dong sang tao trai nghiém: nhitng trai nghiém du lich thanh cong nhat 1a
nhitng trai nghiém dwoc dong sang tao vdi khach du lich va duoc hd tro boi cong nghé & cac
mtc d6 cao [24]. Mot s§ cong cu cdng nghé cé thé hod trg dong sang tao trai nghiém trong boi
canh du lich, chéng han nhu cac webiste, blog, nhat ky du lich, website danh gia du lich, cong
dong a0, hé thdng dat phong truc tuyén, cc tng dung, hudng dan du lich truc tuyén, v.v. Viec
stt dung cac cong cu nay chu yéu phu thudc vao nhu cau cta khach du lich, giai doan trai
nghiém ma du khach dang trai qua va noi ma du khach dé dang ¢ [11, 24]. Theo Neuhofer va
cs. [17], CNTT&TT c6 thé tao diéu kién thuan loi cho cac cudc gdp go gitta khach du lich va
diém dén d€ mod rong quad trinh trai nghiém vé thoi gian va khong gian va cai thién viéc dong
sang tao va4i cac bén lién quan khac trong diém dén du lich. Khach du lich thuong tham gia vao
qua trinh dong sang tao trai nghiém & cdp d6 vat ly khi dén diém dén va ¢ cdp do ao khi ¢ nha.
Tuy nhién, nho vao cac cdong nghé di ddng, ho cling c6 thé tham gia vao viéc dong sang tao trai
nghiém 4o trong giai doan tai diém dén, c6 nghia la trong sudt trai nghiém vat ly vé chuyén di
tai diém dén, du khéch cling c6 cong nghé két ndi véi cac cong ty du lich, trao ddi thong tin
theo thoi gian thuc v6i ho, stra d6i ké hoach, nhan duoc wu dai tuy chinh. Trén thuc t€, ca khi &
diém dén va ¢ nha, du khach khong chi tuong tac véi cac nha cung cdp dich vu du lich va véi
mang lwdi ctia nguoi than va ban be ma con két ndi véi mot mang xa hoi rong 1én hon nhitng
nguoi theo doi, khach du lich, nguoi hdm mo, va nhitng nguwoi quan tam dén cudc séng thuece t&

va chia sé trai nghiém vé mot diém dén cu thé [17].

Nghién cttu da kham phd ra rang véi trung gian CNTT&TT, cac diém dén du lich thong
minh d tao mdi truedng cho dong sang tao trai nghiém dién ra. Cac nghién ctru vé diém dén du
lich théng minh da lap luan rﬁ?mg mot trong nhitng muc tiéu ctia mo hinh diém dén thong minh
la d6ng sang tao trai nghiém [2, 3, 5], nhung chwa c6 nghién ctru nao xac dinh cu thé va chi tiét
cac 16p dong sang tao trai nghiém du lich d6i véi diém dén. Nghién cttu nay bd sung kién thiec
cho ly thuyét vé dong sang tao trai nghiém trong bdi canh diém dén du lich thong minh. Theo
goc do marketing, cac hinh thitc dong sang tao thuong xuét hién gitta khach hang va doanh
nghiép, tap trung vao trao ddi dich vu khach hang. Tuy nhién, trong béi canh diém dén du lich
rong hon va tich hop hon, du khach (nguoi tiéu dung du lich) ddm nhan vai tro trung tam
trong viéc dong sang tao cac trai nghiém du lich ctia chinh minh théng qua CNTT&TT trong
mang ludi dién vién duwoc két ndi xung quanh bao gom: nha cung tng dich vu du lich, du
khach khac, nguroi dan dia phwong va mang xa hoi (Hinh 3). Kham pha cac truong hop cling
chi ra rang khong gian dong sang tao trai nghiém khong chi xut hién tai diém dén ma mé rong
ranh gidi trong ca ba giai doan cta qua trinh du lich (tredc/trong/sau chuyén di). Trong d9, giai
doan trwde va sau chuyén di la moi truong cta cac dong sang tao trai nghiém ao, va cac twong
tac dong sang tao trai nghiém tai diém dén du lich xudt hién trong ca moi truong ao va moi

treong vat ly tai diém dén du lich.
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(3)

bbng séng tao Dbbng séng tao trai nghiém ao bbng séng tao
trai nghiém ao Dbbng séng tao trai nghiém thuc t& trai nghiém 4o
Trudc chuyén di Trong chuyén di (Tai diém dén) Sau chuyén di

Hinh 3. Ddng sang tao trai nghiém du lich d&i véi diém dén du lich thong minh

Nang cao ning lyc quan ly diém dén du lich

Viéc tich hgp CNTT&TT vao cac diém dén du lich thong minh da trao quyén cho cac nha

quan ly diém dén du lich. Nghién cttu da khdm phd ra réng cac giai phap dwa trén cong nghé

duoc tich hop d6i véi cac diém dén du lich thong minh dién hinh da thé hién dang ké cai tién

trong mot s6 cac linh vuc quan ly du lich, twong te mo hinh dé xuat boi Ivars-Baidal va cs. [13].

Nghién cttu da kham pha ra rang nhitng diém dén c6 co cdu té chirc ndng dong hon, chia sé

nhiéu hon va két ndi hon sé tao diéu kién cho sy phong phti va tinh s&n c6 ctia thong tin du

lich. Biéu nay sé phuc vu t6t hon trong viéc dwa ra cac quyét dinh thoi gian thuc va thiét ké cac

trai nghiém ca nhan hoéa cho du khach va dan dén kich hoat mot loat cac hoat dong khac lién

quan dén quan ly diém dén du lich thong minh.

Véi dit liéu 16n va cdc cong cu phan tich thong minh, thong tin du lich ¢é san va dé dang

tiép cdn cho cac bén lién quan déi véi diém dén du lich moi ltc, moi noi.

Cac nha quan ly diém dén dé dang hon trong viéc cung cdp cdc trdi nghiém véi gid tri toi
da hoa cho du khdach va tgo ra mgt khong gian dong sing tgo trdi nghiém du lich ning dong
trong sult tat ca cac giai doan cua qua trinh du lich.

Ting cwong marketing diém dén véi cdc chién lwoc s6 (kng dung webiste va mang xa hoi)
d€ du khach nhan dién va biét dén diém dén du lich nhiéu hon thuc ddy du khach dén
véi diém dén, bén canh d6 marketing duwoc cad nhan hda nhiéu hon va phat trién
marketing dwa trén vi tri dua vao dit liéu thoi gian thwec du khach tuong tac va cung

cap thong qua cac thiét bi cong nghé.
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o Ndng cao khi ning tiép cin cic diém du lich va quan 1y khdch tham quan higu qua hon danh
cho nhitng khu vire ¢an bao ton hogc cac khong gian dé bi ton thuong hodc cho cac khu
vuc déng dic dang phai d6i mdc voéi tinh trang du lich qua miée. Dong thoi ciing nhan
manh nang cao kha nang ti€p can d6i voi cac dich vu cua diém dén cho cac d6i tuong
du khach ddc biét (kha nang van dong kém hoac khong thong thao ngdn ngit ctia diém
dén).

o Niing cao sw thong minh ciia cdc diém dén: véi muc tiéu xay dung di liéu mo, ndi dung do
du khéch tao ra va viéc chia sé kién thitc tir nguoi dan dia phuong két hop véi cac hé
théng thong minh va cac cdng nghé khac nhau bién ching thanh cac cong cu thiét yéu
dé hd tro nghién ctru s6 thich ctia du khach khi tiép can diém dén, ra quyét dinh va

thiét k& cac trai nghiém du lich méi va tang long trung thanh cua du khach.

5. Kétluin va ham y quan ly

Su phat trién mdt mo hinh ly thuyét tong thé vé diém dén du lich thong minh cung cap
cho cac diém dén du lich nhitng kién thiic quan trong trong viéc van hanh va quan ly diém dén
du lich théng minh, d6ng thoi cung cap nhing hiéu biét sdu hon vé cach st dung CNTT&TT dé€
d6i méi chién luoc, nang cao trai nghiém du lich va dong sang tao trai nghiém du lich. Trong
twong lai, cac cdng nghé mdi noi cung voi sw chuyén doi nang dong cac quy trinh trong xa hoi
sé€ cho phép nhitng co hoi mdi trong chién lugc phat trién diém dén du lich thong minh. Do do,
mot s6 ham y quan ly bao gom: (1) Co so ha tang CNTT&TT c6 vai tro quyét dinh dén su thanh
cong ctia cac doanh nghiép va diém dén du lich cing nhu kha néng ctia ho dé€ ting kha nang
canh tranh cua diém dén du lich. Trong khi cac trai nghiém truyén théng xudt phat tir cac nha
cung cap dich vu (nha hang, khach san), cac trai nghiém nang cao cua du khach dwoc trao
quyén boi cong nghé, trong dé cong nghé dong vai trd quan trong trong tat ca cac giai doan cua
qua trinh du lich; bén canh d6, cong nghé con la trung gian dong sang tao trai nghiém du lich.
(2) Su phat trién cia CNTT&TT d6i v6i diém dén du lich thong minh can ¢6 chién lwgce va hop
tdc nang dong gitta cdc bén lién quan nham dam bao d6i méi sang tao, tinh bén viing ctia diém
dén du lich.
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FRAMEWORK OF A SMART TOURISM
DESTINATION MANAGEMENT

Nguyen Thi Minh Nghia, Nguyen Thi Thuy Van
School of Hospitality and Tourism, Hue University, 22 Lam Hoang St., Hue, Vietnam

Abstract: Smart tourism destinations are a relatively new concept in the context of the growing
development of information and communication technologies (ICTs). They can be considered as one of the
strategic solutions to achieve sustainability and improve the competitiveness of a destination. This paper
uses the case study method to describe and explore Helsinki and Lyon, which are two particular smart
tourism destination models, and thereby propose a theoretical framework of a smart tourism destination.
The results of an empirical analysis show that the theoretical framework of smart tourism destination
management includes the strategy, tactics, and operation level. In particular, ICTs enhance the tourist
experience, remove the boundary between tourism stages, are an intermediary for creating co-creative
experiences and expanding space co-created tourist experience, as well as improve the capacity of

destination management.

Keywords: case study, smart tourism destination, ICT, tourist experience, co-creative experiences,

destination management
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