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MO PAU
1. TINH CAP THIET CUA DE TAI

Trong nhitng ndm trd lai day, du lich Viét Nam da c6 nhiing phat trién vuot bac. Theo
thdng ké ctia Hiép hoi du lich Chau A — Thai Binh Duong, Viét Nam di vuot qua Indonesia
vuon 1én vi tri thir 4 vé luong khach du lich qudc té ghé thiam trong khu vuc (Bao Vian Hoa,
2019). Vi su tham gia cta nhiéu nha dau tu 16n khong chi trong nude ma con & ngoai nudc,
co so ha téng phuc vu du lich dugc nang cao dang ké, dac biét 1a trong nganh khach san. Cuc
du lich Qudc gia Viét Nam d3 dua ra s6 liéu méi nhat vao nim 2019, trong nudc c¢6 hon
22.000 co s& luu tra hoat dong (Vietnam National Admistration of Tourism, 2020). Piéu nay
da cho thﬁy duoc su canh tranh khdc 1iét caa nhom nganh dich vu luu tra. Chinh vi vay, dé
tao ra sy khac biét cling nhu nang cao nang lyc canh tranh, cac doanh nghiép, khach san khong
ngimg tim kiém va d6i méi dé thu hat khach hang.

D3 c6 rat nhiéu nghién ctru trén thé gii khang dinh rang chién lugc canh tranh bén
viing cua cac doanh nghi¢p chinh 1a tao ra “su khac biét” trong “trai nghiém khach hang” chu
khéng con 1a su khac biét vé gia, san pham hay dich vu (Shaw, C. and Ivens, J., 2002). Thi
truong khach san tai Viét Nam dd va dang c6 su canh tranh gay git giita cac doanh nghiép.
Vi su thuén lgi do hoi nhap thuong mai, hon luc nao hét, dé tao ra su khac biét canh tranh
trong cung cip dich vy, cac doanh nghiép phai chu trong dén cong tac xdy dung va ning cao
trai nghiém khach hang. Dy 1a yéu t6 quan trong gép phan tao nén thanh céng cua doanh
nghiép.

Adaline Hotel & Suite Da N?mg 1a mot khach san 3 sao, toa lac tai dja diém trung tam
cua thanh phé Pa Niang, khach san c6 nhitng thuan loi 1én dé phat trién. Sau dai dich Covid
19, Khach san Adaline Hotel & Suite ting budc hdi phuc, cong suét sir dung phong ngay cang
tang 1én, luong khach luu tra tai khach san ngay cang tang va khéa da dang. Tuy nhién, khach
san ciing dang phai d6i mit véi su canh tranh cta cac d6i thu trén thi truong, didu nay khong
chi dén tir cic doanh nghiép trong nudc ma con tlr cac nha dau tu nude ngoai. Luong cung
tang cao din dén nhu nhu ciu va ky vong tir phia khach hang ciing ngdy cang ting cao. Dé co
thé thu hat va giir chan khach hang, viéc ning cao trai nghiém, xay duyng mot hanh trinh trai
nghiém bai ban 14 diéu can thiét gitip doanh nghiép ghi lai diu an ctia minh trong 1ong ngudi
tiéu dung, tir d, gitp khach san ting trudng vé doanh thu va loi nhuan. Viéc nay khong chi
mang lai 1g1 ich ngén han ma con hd trg cho viéc phat trién bén virng cua khach san trong

tuong lai.
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Vi céc ly do trén, toi lya chon dé tai “Nang cao trai nghiém khach hang tai khach san
Adaline Hotel & Suite Pa Nang" 1am dé tai nghién ciru cho dé an t6t nghiép cia minh.

2. MUC TIEU NGHIEN CUU
Muc tiéu chung

Nghién ctru va danh gia thyc trang dé dua ra cac giai phap nham nang cao trai nghiém
khéach hang tai khach san Adaline Hotel & Suite Pa Nang, tir 46, tang luong khach hang trung
thanh, gitip khach san phat trién doanh thu, xay dyng hinh anh thwong hiéu bén viing trong
long khéch hang.

Muc tiéu chi tiét

- Tong hop va hé thdng co sé 1y thuyét lién quan dén trai nghiém khach hang, dic biét
la trong nganh khach san.

- Panh gia va phan tich thyuc trang vé trai nghiém khach hang tai khach san Adaline
Hotel & Suite Pa Nang.

- Pé xuit cac giai phap pht hop véi nhu cau va tiéu chuan ciia khach san Adaline nham
nang cao trai nghiém khach hang.

3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
Poi twong nghién ciru:

Dbi trong nghién ciru ciia dé an "Néng cao trai nghiém khach hang tai khach san Adaline
Hotel & Suite Pa Ning" bao gdm céc khach hang sir dung dich vu tai Adaline Hotel & Suite,
doi ngli nhan vién va quan ly cua khéch san.

Pham vi nghién ctru:

- Pham vi ndi dung: Pham vi nghién ctru tap trung vao vi¢c danh gia trai nghiém khach
hang hién tai tai Adaline Hotel & Suite Pa Nang thong qua cac kénh tryc tuyén va tryc tiép.

- Pham vi khong gian: Khach san Adaline Hotel & Suite Da Nang.

- Pham vi thoi gian: Thuc trang tir 2021-2023, giai phap dén 2030.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

- Thu thap thong tin: Thu thap théng tin tir nhiéu ngudn khac nhau, bao gém:

o Bao céo nd1 bd: Bao cdo cua cac bd phan lam viéc tai khach san Adaline Hotel &
Suite sau khi da khao sat khach hang sur dung dich vu tai khach san Adaline Hotel & Suite Pa
Néng (ngudn truc tiép va truc tuyén).

o Tai liéu: Nghién ctru cic tai lidu lién quan dén nang cao trai nghiém khach hang trong

nganh khéch san, ciing nhu cac bao c4o, bai viét va nghién ciru lién quan.
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- Phan tich thong tin: Phén tich thong tin thu thap duoc dé xac dinh cac yéu tb chinh
anh huong dén trai nghiém khach hang tai khach san.

- Tong hop va két luan: Tong hop thong tin va dua ra kién nghi vé giai phap nang cao
trai nghiém khach hang tai khach san.

5. Y NGHIA THUC TIEN CUA PE AN

Viéc nang cao trai nghiém khach hang tai Adaline Hotel & Suite Pa Nang dem lai
nhirng gia tri thuc tién dang ké. Trudc hét, dé& an nay s& gitp cac khach san tai Adaline Hotel
& Suite Pa Nang cai thién chat lwong dich vu, dap ung tét hon nhu cau va mong doi cua
khach hang. Qua d6, khach san c6 thé mang lai cho du khach nhimg trai nghiém dang nhé va
tich cuc, gop phan xay dung danh tiéng va uy tin.

Bén canh d6, khi trai nghiém ctia khach hang duoc ning cao, khach hang s& cam thay
hai long va c¢6 xu hudng quay lai str dung dich vu ctia khach san. Sy hai long nay cling thic
day long trung thanh cta khach hang, giam thiéu chi phi tiép thi va gitr chan khach hang cii.

Hon hét, trong bdi canh canh tranh gay gét trén thi truong khach san, viéc cai thi¢n trai
nghiém khéch gitip Adaline Hotel & Suite Pa Néang gia ting sirc canh tranh. Khach san khong
chi thu hut va duy tri khach hang mét cach hiéu qua ma con mo rong thi phan, ting d6 nhan
dién trén thi truong.

6. KET CAU PE AN

- M6 déau: Gidi thiéu dé 4n

- Chuong 1: Co s Iy luan vé trai nghiém khach hang.

- Chuong 2: Thuc trang trai nghiém khach hang tai khach san Adaline Hotel & Suite
DPa Nang.

- Chuong 3: Céc giai phap nang cao trai nghiém khach hang tai khach san Adaline
Hotel & Suite Pa Nang.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE TRAI NGHIEM KHACH HANG

1.1. TONG QUAN VE TRAI NGHIEM KHACH HANG
1.1.1. Khai niém trai nghiém khach hang

Trai nghiém khach hang trong dich vu 1a két qua ctia sy tuong tac gitra ddi twong (khach
hang) va chu thé (ngudi cung cap dich vu). Trong dé an nay, tac gia da tiép can 1y thuyét gan
nhat ctia Lemon & Vehoef (2016), trai nghiém cua khach hang Ia mot cau trac da chiéu tap
trung vao cac phan tng nhan thiic, cam xac, hanh vi, giac quan va xa hoi cua khach hang doi
véi cac dich vu cua cong ty trong toan bo hanh trinh mua hang caa khach hang (Lemon &
Verhoef, 2016). Diéu nay bao gdom moi diém tiép xic ma khach hang c6 voi doanh nghiép,
tir luc ho biét dén thuong hiéu cho dén sau khi ho mua va st dung san pham/dich vu.
1.1.2. Pac trung cuia trai nghiém khach hang

Trai nghiém khéach hang la m¢t hanh trinh theo thoi gian ctia khach hang tai doanh
nghiép trong sudt chi ky mua hang va trdi qua nhiéu diém tiép xac. Nghién ciu
“Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey” ciia Lemon va
Verhoef (2016) l1a mot nghién ciru cu thé va tiéu biéu vé ban chat cta trai nghiém khach hang.
Nhiing diém chinh trong nghién ctru da chi ra dugc dic trung cia trai nghiém khach hang nhu
Sau:

- PAu tién, tAm quan trong cta timg diém cham (touchpoint)

- Thtr hai chinh 1a trai nghiém da kénh (Omni-channel Experience).

- Thu ba, 1y khach hang 1am trung tam.

- Thu tu 1a twong tac c4 nhan hoa.

- Cubi cung 1a hanh trinh lién tuc.
1.1.3. Vai tro cia trai nghiém khach hang

- Tao ra loi thé canh tranh chinh cho doanh nghiép

- Tang doanh thu va chi ti€u cta khach hang

- (ia tang long trung thanh va sy hai long ctia khach hang

- Quang céo truyén miéng, tao ra khach hang moi

- Gidm chi phi cham soc khach hang
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1.2. QUAN LY TRAI NGHIEM KHACH HANG
1.2.1. Hanh trinh trii nghiém khach hang

Theo Lemon & Verhoef (2016), hanh trinh khach hang la mot qua trinh ma mdt khach
hang di qua, qua trinh nay thong qua cac giai doan va diém cham tir d6 tao nén trai nghiém
khach hang. Hanh trinh nay co su tac dong boi nhitng trai nghiém cua chinh khach hang do
trong qua kht ciing nhu cac yéu té bén ngoai. Hanh trinh nay trai qua 3 giai doan: trudc, trong
va sau khi mua va & mdi giai doan khach hang lai cé nhiing “diém cham” (touchpoint) ddi
vai doanh nghiép (Lemon & Verhoef, 2016).
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Hinh 1.1: Hanh trinh trdi nghi¢m khdch hang

Nguon: (Lemon & Verhoef, 2016)
1.2.2. Do lwong trai nghiém khach hang

Do luong trai nghiém khach hang dong mét vai tro quan trong trong viéc dua ra nhirng
hiéu biét sau sic co thé ap dung duoc cho cong ty. Khia canh phat trién nhit cua viéc do luong
trai nghiém khach hang lién quan dén nhan thuc cua khach hang vé cac phan caa hanh trinh
hoac trai nghiém tong thé caa khach hang. Trong thuc té, Lemon va Verhoef (2016) di quan
sat va cho thiy viéc sir dung cac s6 liéu phan hdi cua khach hang 1a mot phép do dé dang vé
trai nghiém cua khach hang. Pa phan cac doanh nghiép coi phan hoi cua khach hang 1 phuong
thirc dé danh gia trai nghiém khach hang.

Mot sb chi sb phd bién dé do luong Trai nghiém khach hang hién nay gdm:
- Chi s6 CSAT (Customer satisfaction score) - Sy hai 1ong cua khach hang 1a thuét

ngit dugc sir dung thuong xuyén trong linh vuc marketing. D6 13 mot chi sé do ludng mirc do
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san phdm va dich vu cia mot cong ty dap Gmg hodc vuot qua ky vong cta khach hang.

- Chi s6 NPS (Net Promoter Score): day 1a chi s6 do luong su hai long, mac do khach
hang sin sang tiép tuc st dung san pham, dich vu va gi6i thiéu cho ngudi than, ban bé va
ddng nghiép sir dung.

- Chi s6 CES (Customer Effort Score), thuong goi 1a chi s6 nd Iyc ciia khach hang,
xac dinh mirc d6 nd luc can thiét dé sir dung san phém hoac dich vu va kha nang ho s€ tiép
tuc tra tién cho no.

1.2.3. Quén ly trai nghiém khach hang (CEM)

Quan ly Trai nghiém khach hang (Customer Experience Management — CEM) 1a tap
hop céc quy trinh ma doanh nghiép st dung dé theo dai, giam sat va to chtrc moi twong tac
giita khach hang va to chire trong sudt hanh trinh cta khach hang (Jay Kandampully va cong
su, 2017). Thong qua viéc quan 1y trai nghiém khach hang, doanh nghiép c6 thé kiém soat
thong tin, ndm bat phan hoi tir phia khach hang va kip thoi khic phuc khi ¢ van dé, tir d6
nang cao trai nghiém khach hang trong suét hanh trinh khach hang véi doanh nghiép.

Pé dam bao hiéu qua vi€c quan tri trai nghiém cua khach hang, doanh nghié¢p can trai
qua nhirng budc co ban sau day:

- Budc 1: Tim hiéu hanh trinh khach hang

- Budc 2: Xéc dinh céc diém cham

- Budc 3: Xac dinh yéu t6 can danh gia tai mdi diém cham

- Budc 4: Trién khai do luong - Lang nghe khach hang

- Budc 5: Cai tién lién tuc
1.3. TRAI NGHIEM KHACH HANG TRONG NGANH KHACH SAN
1.3.1. Pac trung cua trai nghiém khach hang trong nganh khach san

Tuong tu nhu trai nghiém khach hang trong linh vuc khac, nghién ctu vé trai nghiém
trong linh vuc khach san ciing danh gia nhiing tac dong cua trai nghiém khach hang di véi
cam xac, tam ly, quan diém cua khach hang, xay dung médi quan hé va kiém dinh cac gia
thuyét. Trai nghiém cua khach hang trong nganh khach san 1a sy danh gia mang tinh nhan
thirc va tinh cam vé két qua cua méi quan hé truc tiép hoac gian tiép vai cac cong ty lién quan
dén hanh vi mua hang cta ngudi tiéu dung.

Trai nghiém khach hang trong moi truong khach san khong chi la nhitng trai nghiém
nhu chd 6, thic an, d6 udng, giai tri ma con dén tir nhimg tinh nang va quy trinh hd trg ma

khach san cung cip cho khach hang chiang han nhu trang web, Gmg dung cong nghé, tuong
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tac truc tuyén va ngoai tuyén, giai tri trong phong, thiét ké co so vat chat, su tuong tac giita
nhan vién phuc vu va khach hang (Jay Kandampully va cong su, 2017).

Trong nghién ctru vé quan tri trai nghiém khach hang (CEM) trong nganh khach san,
Jay Kandampully (2017) da tong hop tir cac nghién ctru chuyén nganh ciing nhu khao sat
nguoi tiéu ding va dua ra 4 yéu t6 co tac dong truc tiép dén trai nghiém khach hang trong

nganh khach san:

Co s¢ vat chét - tién nghi

Chat luong dich vu
Trai nghiém khach
hang
(CX)
| Nhan vién

Su tuong tac

Hinh 1.2. Cdc yéu t6 tic dpng dén CX trong nganh khdch san
(Jay Kandampully va cong su, 2017)

1.3.2. Céc yéu td tac dong dén trai nghiém khach hang trong nganh khach san
1.3.2.1. Co sé vt chét — tién nghi:

Doéng vai trd quan trong trong viéc tao 1ap an tuong t6t dep dau tién noi khach hang vé
hinh anh cua Doanh nghiép va la co s& hinh thanh nén mot moi truong hiru hinh dam bao
cung cip chit luvong dich vu tot va hiéu qua.

Céc tién ich vé co sd vat chat co ban trong khach san thuong bao gdm: phong nghi, quay
18 tan, sanh cho, nha hang, ho boi, spa, phong tap thé hinh, ... Ngoai ra, dich vu khac di kém
khi khach hang st dung dich vy luu tr ma khach san can quan tam nira chinh la cac dich vu
tién ich. N6 bao gdm cac dich vu nhu: dich vu cham soc khach hang, dich vu don phong, giat
ui, téng dai hd trg, an ninh,.... Chat luong co so vat chit va tién ich c6 mdi lién hé mat thiét
v6i sur hai 10ng va 1ong trung thanh ctia khach hang. Cac yéu t6 nhu sy thoai mai cia phong
&, chat luong dd an va dich vy, va cac tién ich nhu hd boi, spa, phong gym déu anh huong
16n dén trai nghiém tong thé cua khach hang (Luturlean, 2015).
1.3.2.2. Chét lwong dich vu:

Chét luong dich vy 1a yéu t6 quan trong, tac dong truc tiép dén sy hai long ciia khach
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hang. Trong nganh khach san, chét lugng dich vu 14 yéu t6 then chdt quyét dinh dén su thanh
cong cua khach san. Hau hét moi khach hang khi chon lya mdt khach san déu dat chat luong
dich vy 1én hang dau. Ddi véi dich vu va chét luong phuc vu, cac yéu t6 thuong duoc nhic
t&1 bao gém: quy trinh phuc vu khach cua khach san, nghiép vu, thai d6 cia nhan vién, su
phéi hop giita cac bo phan. Trong d6, mé hinh SERVQUAL 1a mot md hinh pho bién duoc
str dung dé danh gia su hai long caa khach hang vé chat lugng dich vu.

Quan ly khach san can nhan dién duoc cac yéu td anh huong tich cuc va tiéu cuc to1 su
hai long ciia khach hang, tir 46, diéu tra nguyén nhan khién khach hang khong hai long va
dua ra giai phap cai thién dich vu.
1.3.2.3. Nhan vién:

Ca ly thuyét va thuc tién déu thira nhan tim quan trong ngay cang tang caa nhan vién
khong chi tir goc ¢ hoat ddng ma con tir goc do6 gia tri dan dén hoat dong kinh doanh thanh
cong. Nhan vién khach san tham gia vao cac tuong tac thuong xuyén, than mat véi khach
hang va do d6 ¢6 vi tri quan trong dé dam bao su hai long cua khach hang (Jay Kandampully
va cong sy, 2017).

Nhén vién chinh l1a nguoi dai dién mang lai trai nghiém va nhirng lgi ich cho khach hang.
Trong qua trinh cung cip dich vu, nhan vién 1a ngudi dam bao vé chat lwong cua dich vu ciing
nhu dap ung cac mong doi cua khach hang. Ho ciing dong vai tro dai st thuong hiéu, duy tri
hinh anh cho chinh céng ty. Do d6, c6 thé ndi rang nhan vién chinh 13 mot nhan t6 quan trong
trong hanh trinh trai nghiém khach hang.
1.3.2.4. Su twong tac:

Khach san 1a mot nganh c6 tinh tuong tac cao, su twong tac duoc nhin thdy giira nhan
vién — khach hang va khach hang — khach hang. Sy tuong tac ca nhan theo thoi gian s€ anh
huéng dén su can nhic vé mit cam xuc cta khach hang ddi voi mot cong ty dich vu (Jay
Kandampully va cong su, 2017).

1.3.3. Xu hudng trai nghiém khach hang trong nganh khach san

- Xu huéng 1: Ung dung cong nghé vao trai nghiém khach hang

- Xu hudng 2: Ca nhan ho4 trai nghiém khach hang.

- Xu huéng 3: Phat trién trai nghiém da kénh.

KET LUAN CHUONG 1
Trai nghiém khach hang, mot khia canh quan trong quyét dinh sy thanh cong va uy tin

cua bat ky khach san nao, khong chi don thuan 1a viéc cung cap dich vu ma con bao gom cam
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xuc, ky vong va sy hai 10ng cta khach hang trong sudt qua trinh twong tac véi khach san.
Trong chuong ndy, dé an di trinh bay dinh nghia ciing nhu dua ra cac yéu t6 tic dong dén trai
nghiém khach hang, cu thé trong nganh khach san. Bén canh do, dé nang cao trai nghiém
khach hang, tac gia cling phén tich noi dung hanh trinh trai nghiém khach hang, cac chi s6 do
ludng ciing nhu xu huéng quan 1y trai nghiém ddi véi nganh nay trong thoi gian téi. Day

chinh 14 co s¢ dé phan tich thyc trang va dua ra giai phap cho céc chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG TRAI NGHIEM KHACH HANG TAIl KHACH SAN
ADALINE HOTEL & SUITE DA NANG

2.1. GIOI THIEU CHUNG VE KHACH SAN ADALINE HOTEL & SUITE PA NANG
2.1.1. Giéi thiéu vé khach san

Adaline Hotel & Suite Pa Ning 1a khach san duoc dau tu va xay dung boi Cong ty co
phan thép Viét mién Trung vao nam 2016. Adaline Hotel & Suite 1a mot trong nhitng khach
san tiéu chuin 3 sao nam trén truc duong VO Van Kiét - thanh ph6 DPa Nang. Véi vi tri dic
dia, giao thong thuan loi va gén céc dia diém du lich n6i tiéng nhu bién M¥§ Khé cach do 2km,
Love Lock Bridge Pa Néng cach Adaline Hotel and Suite khoang 1,5 km, cau Song Han cach
khach san 2,1 km, san bay gan nhat 13 San bay Qudc té Pa Nang, cach khach san 5 km...
Khach san Adaline 12 diém dimg chan thich hop cho du khach trong nudc va qudc té.
2.1.2. Cac dich vu cua khach san
* Dich vu luu tra

Khach san hién c6 61 phong nga véi 5 hang phong theo tiéu chuan 3 sao, day du tién
nghi va trang thiét bi hién dai. Bén canh d6, khach san con trang bi hé thong thang may phuc
vu 24/24, hé thong phong chay chita chay, may phat dién dy phong, wifi mién phi, chd dd xe
mién phi.
* Dich vu in udng

Hién khach san ¢6 1 nha hang chinh v61 strc chura tir 150 — 200 khach. Nha hang dugc

trang bi khu bép kin, bép mé va quay bar dé phuc vu an sang, buffet mdi ngay cho khach nghi
tai khach san. Cac mon an dugc phuc vu da dang tr mén Au, A va cdc moén an Viét Nam.
* Cac dich vu khac tai khach san Adaline Hotel & Suite Pa Ning:

- Dich vu cho thué xe may, thué xe du lich c6 nguoi lai.

- Dich vu giat ui.

- Dich vu t6 chirc Honeymoon, Setup Sinh nhat cho khach tai phong.

- Dich vu dat vé may bay, tour du lich.

- Dich vu doi tién t€ quoc te.
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2.1.3. Co céu tb chirc ciia khach san Adaline Hotel & Suite

Giam d8c diéu hanh

Trudng bd phan &

tan

Trudng bd phan Trudng bd phan nha Trudng bd phan kinh Trudng bd phan ké Trudng bd phan hanh
budng phong chinh - d&m bao

e e 1

Hinh 2.1. Co céu to chirc khdc san Adaline Hotel & Suite Pa Ning

. Nhan vién hanh chinh
Nhan vién lé tan Nhan vién bubng Nhaén vién nha hang Nhaén vién kinh doanh i o
o ; . o N . a i Nhan vién ké toan Nhan vién bao vé
Nhan vién hanh ly phong Nhan vién quay bar Nhan vién marketing

Nhan vién ky thuat

2.1.4. Tinh hinh vé tai sin va ngudn vén

Tinh hinh tai san tai khach san Adaline Hotel & Suite Pa Nang tir nim 2021 dén nam
2023 cho thay su bién dong ciia gia tri tai san ngén han va dai han qua cac nam.
2.2. THUC TRANG TRAI NGHIEM KHACH HANG TAl KHACH SAN ADALINE
HOTEL & SUITE DA NANG
2.2.1. Thuc trang viéc danh gia trai nghiém khach hang tai khach san Adaline Hotel &
Suite Pa Ning

Khach san Adaline hién tai dang coi phan hdi cuia khach hang 13 phuong thic dé danh
gié trai nghiém khach hang. B6 phén kinh doanh ctia khach san Adaline chiu trach nhiém thu
thap phan hoi tir phia khach hang. Cac kénh thu thap phan hoi tir khach hang nhu sau:

Thu thdp phdn hoi truec tiép: Trong khi cung cip dich vu, bd phan 18 tan tiép nhan phan
hoi truc tiép cua khach hang dang sur dung dich vu tai khach san. Sau khi khach hang st dung
dich vy, bd phan nay ciing thu thap phan hdi va cung cip dit liéu cho bd phan kinh doanh.
Theo d6, tai bao céo theo quy IV/2023, khi khao sat y dinh quay lai va mic d6 san sang gidi
thi€u cho nguoi khac, ti 1€ cling lan luot 13 72% va 79%.

Chi tiéu Tén sudt | Tan s6 (%)
Dip quay lai 169 100
Co 122 72
Khong 47 28
Gidi thiéu cho ngudi khac 169 100
Co 134 79
Khbng 35 21

Bing 2.1. Bdo cdo khdo sdt thong ké tinh hinh khdch é quy 1V/2023.
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Thu thdp phan hoi qua camera:
Theo d6, 5 16i phd bién nhét tai cac bo phan tiép xuc voi khach hang dugc tong hop

nhu sau:

3 S6 1An mic 16i
STT B¢ phan Noi dung loi Thang | Thang | Thang
10 11 12

Nhan vién 1€ tan khong cam on
khéch khi khach check out khéi
1 Lé tan khach san. 12 8 5
Pé d6 dung ca nhan, d6 dung khong
can thiét (tai xach, do an...) trén mit
ban/ ghé ngdi. Van phong pham sip

2 Lé tan xEp chua gon gang. 7 4 5
Nhan vién tryc ca td1 khong chia
3 L& tan thoi gian nghi ngoi. 11 5 4
Hanh Nhan vién bao vé khong ho trg
chinh - hanh ly 1én xe cho khéch khi khéach
4 | dam bdo check out 8 6 6
‘ Nhéan vién bu‘(‘Sng phong khong
Buong mang dung dong phuc theo quy
5 phong dinh 13 12 3

Bing 2.2. Niam 16i pho bién trong ddnh gid chit lwong quy 1V — 2023

Thu thap phan hoi qua dién thoai/email/tin nhan: hotline ctia khach san ludn hoat dong
24/24 @é tiép nhéan thong tin tir phia khach hang. Ngudn thong tin thu thip ndy chi tir mot
chiéu khach hang dén khach san, khach san chua chu dong trong viéc thu thap dir liéu nén
khong nhan duoc nhiéu phan hoi.

Thu thdp phan hoi qua doi téc va mang ludi: hién tai, khach san Adaline dang quan ly
va theo ddi cac thong tin phan hoi ciia khach hang chinh théng qua cong cu tryc tuyén cia
Google, cu thé 12 Google Reviews. Hé thong nay cho phép ngudi dung cham diém tir 1 dén 5
sa0, v6i 5 sao 1a mirc danh gia cao nhit va 1 sao 1a mirc danh gia thip nhat. Cu thé:

=1 5a0: RAt té - trai nghiém rat khong hai long.

=2 5a0: T¢ - trai nghiém khong hai long.

=3 530: Trung binh - trai nghiém chép nhan dugc nhung ¢ thé c6 mot sé khuyét diém.
=4 530: T4t - trai nghiém hai 1ong véi mot vai khia canh c6 thé cai thién.

=5 5a0: Xuat sac - trai nghiém tuyét voi, hoan toan hai long

Theo s6 lidu béo cao ciia bo phan kinh doanh, dudi day 1a 5 tiéu chi danh gia phd bién

trén Google Reviews:
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S6 luot

STT | Tiéu chi danh gia
1 | Chat luong dich vu 126
2 | Vitri 107
3 | Co sd vat chat 136
4 | Tinh trang v¢ sinh 102
5 | Thic an 70

Bang 2.3. Tong hop 5 tiéu chi ddnh gid pho bién trén Google Review 2024
2.2.2. Thuye trang cac yéu té tac dong dén trai nghiém khach hang tai khach san Adaline
Hotel & Suite Pa Ning
2.2.2.1. Co s& vat chat va tién nghi
Vi tri: dugc khach hang hai long va danh gié cao vi 1a vi tri trung tdm, v cung thuan

tién khi luu trd.

VI TRi (107 PANH GIA)

B Danh gid tich cuc (%) M Danh gia tiéu cyc (%) M Danh gid trung binh (%)

Hinh 2.1. Pdnh gid ciia khdch hang vé vi tri ciia khdch san Adaline
(Nguon: Dit liéu thong ké trén Google Reviews)

Co s vat chat (Budng phong, sanh, nha hang, quay bar, hd boi): Hon 72% khach
hang danh gia tich cuc vé co s& VAt chét tai khach san Adaline. Pa s6 khach hang cam théy
co s& vat chat phu hop véi gid tién, cac tién nghi co ban dy du, phong duoc trang tri dep va
c6 cira s6 hodc ban cong thoang mat. Tuy nhién, van c6 dén 28% luot danh gia trung binh
va tiéu cyc. Nguyén nhan pho bién khién khach hang khong hai long 1a vi phong kha nho va
cii, cach am khong tét gitta cac phong; nude sinh hoat & cac ting cao yéu; wifi khong hoat
dong manh. Dé c6 thé mang lai nhiing trdi nghiém t6t cho khach hang, khach san can khic

phuc nhiing van dé ma da s6 khach hang dang danh gia.



14

CO SO VAT CHAT (136 DANH GIA)

W Ddanh gia tich cuc (%) B Danh gia tiéu cuc (%) B Dénh gid trung binh (%)

Hinh 2.2. Pdnh gid ciia khdch hang vé co sé vit chit tai khdach san Adaline
(Nguon: Dir liéu thong ké trén Google Reviews 2024)
2.2.2.2. Dich vu va chat lwong dich vu

CHAT LUO'NG DICH VU (126 DANH GIA)

B Danh gia tich cuc (%) B Danh gid tiéu cuc (%) B Danh gia trung binh (%)

Hinh 2.3. Ddnh gid ciia khdch hang vé chit lwong dich vu tai khdch san Adaline
(Nguén: Di liéu thong ké trén Google Reviews 2024)

Theo béo cao danh gia ciia khach hang duoc ghi nhan qua hé thong danh gia truc tuyén,

74% lugt danh gia tich cuc vé chat luong, cac 1y do phod bién nhu: phong dc duge don sach

s&, nhan vién than thién va linh hoat trong nhiéu tinh huéng. Cac dich vu di kém nhu dua dén

san bay, cac tour du lich lién két cua khach san rat hitu ich cho khach hang,... Tuy nhién, bén

canh nhitng danh gia tich cuc, van c6 dén hon 26% khach hang danh gi4 chua hoan toan hai

long vé dich vu tai khéach san.
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2.2.2.3. Nhan vién

Doi ngil nhan vién ciia khach san Adaline Hotel & Suite Pa Nang c6 uu thé tré, ning
dong va nhiét tinh trong cong tac phuc vu khach hang. O céc vi tri quan trong, thuong xuyén
tiép xtc v6i khach hang nhu budng phong va 18 tan, khach san lai wu tién tuyén dung nhan
vién co trinh d¢ dai hoc, cao déng. Diéu nay nham dam bao chat lugng dich vu cao cép va
mang dén trai nghiém t6t nhit cho khach hang ngay tir nhimg tiép xtic dau tién. Nhu c6 dé
cap o phﬁn chét luong dich vu, viéc nhan vién than thién, sin sang ho tro khach hang luon dé
lai 4n tuong sau sdc v4i ho. Bén canh do, cling ¢6 nhitng danh gid khong hai long vé nhan
vién, dic biét 1a van dé nhan vién chéo kéo khach mua céac tour du lich hodc st dung dich vu
¢ cac nha hang lan can.
2.2.2.4. Sy tuwong tac:

Céc kénh tuong tac gitra Khach san Adaline va khach hang bao gom:

- Tuong tac tryc tiép voi khach san:

e S6 hotline: Hoat dong 24/24, ludn ¢6 nhan vién 18 tan, bd phan chim soc khach hang

nghe may, san sang ho tro khach hang.

e Quady 18 tan: trong qua trinh tim hiéu va st dung dich vy, khach hang c6 thé dén truc

tiép quay 18 tin nhan thong tin hd trg.

e Email: bd phan kinh doanh — cham séc khach hang truc tiép quan 1y email phan hoi cho

khach hang ciing nhu déi tac.
Mang xa hoi: Facebook, Instagram: Ti I¢ phan hoi cham, khong duogc cap nhatt.

- Céc trang web danh gia du lich (Google Reviews va cac kénh OTA - Online Travel
Agent): thu vé rat nhiéu luot danh gia. Nhitng danh gia tir khach hang di truéc s& anh huong
rat nhiéu dén quyét dinh dit phong cua khach hang méi.

Khéch san Adaline hién tai 1a chi dang tuong tac nhiing khach hang lién hé tryc tiép voi
khach san nhu qua 1€ tan, hotline hay email ma khong phan hdi cac kénh lién két. Khach san
chua c6 hanh dong tra 101 khach hang trén cac kénh nay. Su twong tac trudc va sau khi khach
st dung dich vu khong dugc chu trong. Khéach san chua ¢6 phuong an phan hoi nhiing khach
hang danh gia khong hai long khi ho trai nghiém dich vu tai Adaline Hotel & Suite trén cac
trang danh gia.

2.2.3. Panh gia chung vé trai nghi¢m khach hang tai khach san Adaline Hotel & Suite
2.2.3.1. Thanh tyu

- Hau hét danh gia ctia khach hang vé céc khia canh tic dong dén trai nghiém déu tich
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cuc (trén 70%). Trong do, tai bdo cdo theo quy 1V/2023, khi khao sat y dinh quay lai va murc
do san sang gidi thi¢u cho nguoi khac, ti I¢ cling lan luot 14 72% va 79%.

- Khéch san Adaline Hotel & Suite d3 bat dau chu trong tim hiéu va phat trién trai
nghi¢m khach hang tai tat ca cac bd phan.

- Viéc thu thap phan hdi ctia khach hang duoc thuc hién ¢ da dang cc ngudn thong
tin.

- Poi ngii nhan vién, quan 1y ¢6 nghiép vu, duge dao tao thuong xuyén dé nang cao
chat luong trong dich vu.

- Pic biét véi cac yéu 6 tac dong truc tiép dén trai nghiém khach hang ludén duoc chu
trong kiém tra va khic phuc nhanh chong khi c¢6 phan hdi khong tét tir phia khach hang.
2.2.3.2. Han ché

- Til€ khéach hang khong hai long khi trai nghiém tai khach san Adaline Hotel & Suite
Pa Ning van con cao va can khic phuc.

- Khaéch san chua xay dung dugc mot hanh trinh trai nghi€ém bai ban: trudc — trong —
sau khi khach hang stir dung dich vu, chi dang tap trung vao trai nghiém khach hang trong khi
st dung dich vu.

- Chét luong dich vu 1a yéu t6 tiac dong nhiéu nhét 1én trai nghiém khach hang, tuy
nhién van chua duoc khach hang danh gia cao dic biét 1a cac phan anh vé tinh trang v¢ sinh
tai khach san, mang dén cho khach hang trai nghiém khong tot.

- Céc kénh do ludng, danh gia CX chua bao quat, chua thé hién thong tin vé Trai
nghiém cua khach hang, tinh chinh x4c chua cao.

- Chua c6 hanh dong tra 16i d6i voi khach hang twong tac truc tuyén sau khi sir dung
dich vu.
2.2.3.3. Nguyén nhan

- Khéch san Adaline Hotel & Suite chi vira méi tap trung phat trién trai nghiém khach
hang sau dich (2022), nén con kha non tré, chua xay dung mot hé thdng quan Iy CX 13 rang.
Phén 16n chi 14 nhitng danh gia chu quan cta khach san vé dich vu va chat luong dich vu ma
minh cung cép.

- Viéc danh gia CX van chi dua trén cac mau khao sat qua nhd, viéc tién hanh khao
sat ludn sau thoi diém x4y ra diém cham d6i véi tap khach hang hién tai, nén mtrc do chinh
xac khong cao, bén canh dod, viéc danh gia ctua khach hang khong hoan toan tir phia khach

hang d4 sir dung dich vu ma con c6 thé dén tir cac ddi thu ciing phan khuc.
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- Trong hanh dong nang cao trai nghiém, don vi van tiép tuc duy tri theo ddi, danh
gia cac chi tiéu cii va diy manh dao tao, ning cao chit lugng cic bd phan cé twong tic truc
tiép voi khach hang. Pay 1a cac viéc 1am thuong xuyén dé nang cao chat luong dich vu.
Adaline chua c6 mét hanh trinh trai nghi¢m khach hang bai ban. Khach san chua thyc sy quan
tam dén cam nhan cta khach hang tai timg diém cham, chua c6 giai phap thu thap phan tng
va c6 quy trinh, bién phap dé giai quyét dap tmg kip thoi cac trai nghiém khong tét; chua co
bién phap giai phap dé khuyén khich, tao hiéu ing véi cac trai nghiém tich cuc.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong ndy, théng qua viéc phén tich thuc trang cac yéu td tac dong truc tiép dén
trai nghiém khach hang tai khach san Adaline, c6 thé thiy rang khach san di c6 nd lyc trong
viéc thu thap phan hdi cua khach hang dé danh gia trai nghiém. Tuy nhién, van con nhiéu han
ché trong hanh dong ciing nhu chit luong cac yéu tb tac dong truc tiép dén sy hai long cta
khach hang. Vi vy, can thiét phai dua ra dé xuét giai phap dé nang cao trai nghiém khéach
hang tai khach san Adaline Hotel & Suite Pa Nang.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO TRAI NGHIEM KHACH HANG TAl
KHACH SAN ADALINE HOTEL & SUITE DA NANG

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA KHACH SAN

V61 phuong cham dat khach hang lam trung tdm, Adaline Hotel & Suite khong ngung
nd luc dé mang dén trai nghiém hoan hao va dang nhé cho mdi khach hang. Moi hoat dong
va chién luoc cua khach san déu hudng dén viée dap tmg va vuot qua mong doi ciia khach
hang, xay dung long tin va su trung thanh dai 1au. Pay chinh 13 nén tang viing chic dé Adaline
Hotel & Suite Pa Ning phat trién bén viing va dat duoc nhitng thanh cong vuot bac trong
tuong lai.
3.1.1. Muc tiéu chung trong trai nghiém khach hang

- (Gia tang su hai long va long trung thanh ctia khach hang.

- Phat trién bén viing.
3.2. GIAl PHAP NANG CAO TRAI NGHIEM KHACH HANG TAl KHACH SAN
ADALINE HOTEL & SUITE DA NANG
3.2.1. Chién lwgc ning cao Trai nghiém khach hang trong giai doan 2025-2030
3.2.1.1. X4c dinh muc tiéu tong thé

Nam Muc tiéu

Ra soat, xdy dung nén mong cho hoat dong Quan 1y trai nghiém khach
2025 hang bang cac du 4n cai tién, nang cao

Tbi wu hoa trai nghiém bang cach xay dung hanh trinh khach hang
Xay dung hé thong Quan tri trai nghiém khach hang

2026 Truyén thong, dao tao ndi bd

2027 - 2030 | Phat trién bén viing - ning cao trai nghiém toan dién

3.2.1.2. Ké hoach t chirc thuc hién chung cho tirng muc tiéu:
- Giai doan 1: Phan tich nhu cau - khao sat: 1 thang.
- Giai doan 2: Lap ké hoac trién khai cu thé: 1 thang.
- Giai doan 3: Pao tao nhan sy : 1 thang.
- Giai doan 4: Tich hop véi quy trinh hién c6: 2 thang.

- Giai doan 5: Thuc hién, kiém soat: Thoi gian con lai.
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3.2.2. Giai phap nang cao trii nghiém khach hang tai khach san Adaline Hotel & Suite
Pa Ning
3.2.2.1. Xay dung nén moéng cho hoat dong quan tri trai nghiém khach hang théng qua
cac dw an cén tién

a) Cai tién co so vat chat: Cac khu vuc cong cong nhu sanh, nha hang, hanh lang, hd
boi,...ludn phai chinh trang, ngan nip, trang tri dep mat theo thong nhat trong thiét ké khach
san. Dac biét, dbi véi cac thong tin khién khach hang phan nan nhiéu can duoc uu tién cai
thién.

b) Cai tién chét lwong dich vu: Chuin hoa quy trinh thuc hién cta nhéan vién, tao ra
huéng dan chi tiét cho ting cong viéce, bao gém cac budce thuc hién, thoi gian thuc hién va
tiéu chudn chét luong. C6 thé ap dung m6 hinh SERVQUAL dé danh gia va do luong chat
luong dich vu tai khach san, tir d6 dua ra giai phap:

- Thuong xuyén nang cao kién thirc va k¥ ning ctia nhan vién thong qua cac hoat
dong dao tao bdi dudng, nang cao trinh d6 chuyén mon, nghiép vu va tap huan k§ ning.

- Theo ddi va nhic nhé nhan vién nghiém tic 4p dung cac quy dinh, quy trinh phuc
vu cua don vi, dac biét, trong van hod trng xur.

- Rt ngan thoi gian thyc hién cac thu tuc dé tranh lang phi thoi gian chd doi cia
khach hang; Lap ké hoach tuyén dung va dao tao lao dong thoi vu nhim dap ung du nhan luc
phuc vu.

- Lap ké hoach t6 chtrc cac chuong trinh, ké hoach trién khai cac dich vu va thong
bao kip thoi cho khach hang vé thong tin cac chuong trinh, dich vy; Thong tin déy du, kip
thoi va chinh x4c vé cac chinh sach cua khach san trude va trong thoi gian luu tra.

- Thiét ké cac tién ich phii hop v6i cac nhom khach hang khac nhau, dam bao tinh da
dang, phu hop va tién loi trong qua trinh st dung dich vu, nhdm gia ting kha ning dap mg
nhu cau cia khach hang.

- Tang cudng bao mat thong tin khach hang, kiém soat danh sach khach hang
dang ky luu tra, ddm bdo an ninh va an toan tai san cho khach hang.

¢) Cai tién chit lwong ngudn nhan lwe: Can phai gitip nhan vién nhin nhan ding tim
quan trong cua chét lugng dich vu khach hang dbi véi su phat trién ctia doanh nghiép. Cu thé
dé xuat:

- Xay dyng van hoa lam viéc "tat ca vi khach hang" va c6 phan thudng xing dang voéi

nhitng c4 nhan c6 thanh tich ndi bat trong céng tic dap tmg tot nhu cau khach hang.
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- Két hop dao tao cac k¥ nang cho nhan vién dé nang cao sy hai 1ong khach hang vao
chuong trinh tap huin. Dic biét 1 k§ ning xtr Iy va giai quyét cac tinh hudng khiéu nai, phat
sinh tir phia khach hang. Vi nhan vién maéi thi bit budc phai duge dao tao ngay khi tuyén
dung.

- Quan tim dén cac chinh sach dii ngd, quyén loi ctia nhan vién dé ho hai long khi
lam viéc, tao dong luc gia tang chit luong phuc vu khach hang va nu6i dudng tinh than lam
viéc hang say va y thirc nang cao trinh d¢ cua nhan vién.

- Can ¢6 ké hoach dao tao nang cao trinh do chuyén mon va k¥ thuat lam viéc cho
nhén vién theo hudng chuyén sau va ap dung thanh thao cong ngh¢ hién dai.

- Tang cuong su gitp d& nhau giita cac dong nghiép, cac don vi, phong ban véi nhau.

d) Cai tién, dau tw vao cong nghé: Pau tu vao cong nghé 1a mot hoat dong quan trong
can duoc quan tdm va dua vao wu tién trong viéc nang cao trai nghiém khach hang baoi xu
huéng trai nghiém khach hang hién dai chinh 13 img dung céng nghé. Cu thé:

- Téi wu hoa, a4p dung cac phan mém cong nghé vao hé théng quan 1y khach hang.

- Ap dung cong nghé vao cac dich vu ma khach san dang cung cép nhu hé thong
phong théng minh Smart Room.

- Ap dung c4c cong nghé hién dai nhu Big Data (Dir liéu 16n) hay Al (tri tué¢ nhan
tao)..vao quan 1y khach hang nhim hiéu nhanh, phuc vu nhanh va phuc vu dung nhu cau cta
khach hang.
3.2.2.2. T6i wu trai nghiém

Trai nghiém khach hang can dugc danh gia ¢ ca 3 giai doan: trude — trong — sau khi
khach hang str dung dich vu. Dé co thé tdi wu trai nghiém khach hang tai khach san Adaline,

viéc thiét 1ap mot cudc hanh trinh trai nghiém khach hang co ban.
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+ Nhu cu “ty nhién" + Céc kénh tim kiém: + So sanh gid: Google,
® + Mhu cdu “kich thich" Google,  Facebook, OTas. « Trdi nghiém: Cd s&
+ Quang cdo (Google, Tiktok. . + Ty wvin: hotline, vit chdt, dich wu,
gy Ernail + Céc kénh tham khao: AT M Gennghi i
) | marketing,... + Ban bé, nguii than . D&t phang: OTAs, « Tudng tc ket nt
+ KOLs, KOCs Sl » truc ti€p wdi khéch phdn  vifn, khdch
+ Cac trang danh gia san qua hotline, héing khic

nhy Google, mang x3
héi, OTAs.
+ Lién hé truc tiép vdi

khac

fanpage, email.

« Ung mj::‘ bdo vé . T‘réi ngfliém‘dich vu, . Tryc tiEp: nhin vién,
tl‘tl.'l'r:ing hl_g‘u ) san pham cloa khich quén Ly

: G,'m th_'?u A san * Gian ti€p: form ddnh
hang mdi

gia, fanpage, hotline,
ddnh gia qua OTAs,
mang xa hdi cd nhén

Hinh 3.1. Hanh trinh trdi nghi¢gm khdch hang dé xudt

Trén hanh trinh ndy, & mdi giai doan, khach hang s& c6 nhiing hanh vi va diém tiép xiic
khac nhau. Trong hanh trinh t8i wu hod trai nghi¢m, Adaline Hotel & Suite co thé dua vao do
dé dua ra nhitg hanh dong dap tmg mong doi ctia khach hang bén canh d6 ciing xac dinh
nhimng nguy co cé thé khién khach hang roi bo.

Viéc xay dung mot hanh trinh trai nghi€ém khéach hang 1a mot qua trinh doi hoi thoi gian
va su lién tuc. Hon hét, tam 1y va hanh vi khach hang & mdi giai doan c6 thé thay doi. Piéu
nay doi hoi di ngii quan 1y, nhan vién khach san can nhay bén ndm bat va c6 su thay doi phu
hop.
3.2.2.3. X4y dung hé théng do lwong va quan 1y trai nghiém khach hang hoan chinh

Quan ly 1ong trung thanh khach hang thong qua co ché do luong va kiém soat NPS,
CSAT, CE... bén canh d0, c¢6 thé sir dung may dénh gia muac d6 hai 10ng & cac diém tiép xuc
nhu quéy 18 tan hodc sanh chd. Khach san nén moi don vi tu van dé xay dung mot chién lugc
Trai nghi¢m khach hang hoan chinh va hién dai, c6 kinh nghi¢m trong viéc do luong va thiét
1ap cong cu, phan mém do ludng.

Dé dam bao cac chi s6 nay duoc do ludng chinh x4c, can thanh 1ap b phan chuyén trach
lam dau mbi trién khai, duy tri va kiém soat hé thong quan 1y trai nghiém khach hang. Bo
phan nay khong chi phai phu trach ban hanh cic tiéu chuan, quy dinh ma con phai co trach
nhiém giam sat vi¢c thuc hién, phéi hop truyén thong, dao tao va chiu trach nhiém cudi cung

vé két qua trai nghiém khach hang tai khach san Adaline.
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3.2.2.4. Ting cuong truyén thong, dao tao ndi by

Trong qua trinh nang cao trai nghiém khach hang, nhan vién khach san can tu duy “lay
khach hang 1am trong tam” 13 tu duy chu chdt dé thanh cong. Can day manh cong tac dao tao,
tuyén truyén va truyén théng dé nang cao nhan thirc vé tim quan trong va y nghia cua viéc
cai thién trdi nghiém khach hang vi l¢i ich cua td churc, cac bd phan va cé nhan, chir khong
phai do ap luc tir bén ngoai. B phan phu trach trai nghiém khach hang s& phdi hop voi cac
truong b phan khac dé t6 chirc cac khoa dao tao vé tam quan trong cua chét luong dich vu,
trai nghiém khéach hang.

Can x4y dung chuong trinh truyén thong manh m& vé tim quan trong cua chét luong
dich vu ciing nhu trai nghiém khach hang cho nhan vién qua nhiéu kénh nhu: cac cudc hop
héng tuén/théng/quy; group mang xa hdi ndi bo; email ndi bd. Cu thé:

- Caéc cudc hop dinh ky: T chirc cac cude hop héng tuan, thang va quy dé thao luan
vé chat lugng dich vu va trai nghi€ém khach hang

- Nhom mang xa hoi ndi bd: Tao 1ap va duy tri cac nhom mang xa hoi ndi bd nhu trén
Facebook, Workplace, Slack, hoac Microsoft Teams dé nhan vién c6 thé trao doi thong tin
nhanh chéng va thuan tién.

- Email nd1 bo

Cic hoat dong bo tro

- Dao tao va phat trién.

- Chuong trinh khen thudng.

- Cong ddng hoc hoi.
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KET LUAN

Khéch san Adaline Hotel & Suite Pa Nang 1a mot khach san c6 nhiéu tiém ning dé phat trién
trén thi trudng du lich Pa Ning ciing nhu Viét Nam. Véi muc tiéu phét trién bén virng trong turong
lai, chic chan Adaline Hotel & Suite Pa Néng c6 rat nhiéu viéc phai lam, dic biét 1a trong chién luoc
nang cao trai nghiém khéach hang.

Thong qua két qua thu thap, phan tich, danh gia trai nghiém khach hang tai khach san Adaline,
cho thay khach san dang phan nao chu trong vao cong tic nay va da co nhirng cai tién tich cuc trong
qué trinh thuc hién. Cu thé, ban 1anh dao khach san rat quan tam dén trai nghiém cua khéch luu tr,
da c6 nhirg hanh dong khic phuc trai nghiém khong tét ctia khach khi nhan dugc phan hoi, timg
budc hoan thién chit luong dich vu.

Tuy nhién, theo tac gia, thuc trang vé trai nghiém khach hang ciing nhu quan 1y trai nghiém
khach hang tai khach san Adaline van con nhiéu han ché. Vi nhitng yéu t6 truc tiép tac dong dén
khach hang nhu san phém, chét luong dich vy, nhan vién hay su tuong tac gitta khach san va khéach
hang van con nhan nhiéu phan hdi chua tét va can dua ra giai phap nhanh chong. Ngoai ra, khach san
chi méi dang budce dau thuc hién danh gia trdi nghiém nén can nhiéu thoi gian dé hoan thién, dac biét
1a trong hoat dong xay dung mot hanh trinh trai nghiém khéach hang bai ban.

Vi viy, tac gia di dé xudt viéc cai thién cac yéu to nén mong quan trong dé nang cao trai
nghiém khéach hang, d6 1a cac yéu td vé co sd vat chat, chat lwong dich vy, con ngudi va cong nghé
thong tin. Tiép theo, tdi wru hod trai nghiém khach hang thong qua viéc xay dung mot hanh trinh trai
nghiém gdm 3 giai doan trudc — trong — sau khi khach hang sir dung dich vu. Di voi quan 1y trai
nghiém khéach hang, cin xay dung bo do ludng va quan 1y trai nghiém hoan chinh, dam bao mang lai
két qua chinh xac. Cudi cung, dé lam dugc nhitng diéu nay, viéc quan trong ddi voi khach san Adaline
chinh 13 ddo tao d6i ngii nhan vién va ting cudng truyén thong dén toan bd nhan vién cac cap tai
khach san.

Pé khach san Adaline Hotel & Suite Pa Ning tré nén dic biét trong mét khach hang, mot lan
nita, tic gia mudn nhdn manh tdm quan trong ctia viéc nang cao trai nghiém khach hang. Dé an nay
d3 dua ra nhitng d& xudt cy thé va gan nhit véi thyc trang cta khach san Adaline. Hi vong cac giai

phap dua ra s& dugc ban lanh dao khach san tham khéo va can nhic p dung trong thoi gian toi.



