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MG PAU

1. Swcan thiét phdi xay dung dé an

Trong ky nguyén du lich 4.0, sy canh tranh giira cac khach san
tai thanh phd Da Ning khong con dimg lai & cudc dua vé gia hay co
s& vat chat don thudn. Khach hang hién nay c6 xu huéng tim kiém
nhitng gia tri cam xuc va sy két ndi c4 nhan. Nha khach Qudc hoi tai
Da Ning (The Nalod), di s& hitu vi tri dic dia va tiéu chudn dich vu
cao, van dang ddi mat v&i thach thirc trong viéc tao ra sy khac biét
doc dao dé giir chan khach hang. Do do, viéc nghién ctru marketing
trai nghiém 1a chia khoa dé chuyén héa dich vu luu tréi thudn tay
thanh mot hanh trinh cdm xtc dang nhd, tir d6 t8i wu hoa su hai long
cua khéch hang.

2. Muc tiéu cia dé an

Muc tiéu téng quét caa dé an 1a phan tich thuc trang marketing
trai nghiém va tac dong cua né dén sy hai 1ong cua khach hang tai
Nha khach Québc hoi tai Pa Nang (The Nalod), tir d6 dé xuat hé
thng giai phap hoan thién marketing trai nghiém nham nang cao sy
hai long va bao vé hiéu qua kinh doanh cua khéach san trong giai
doan 2025-2027.

Pé dat duoc myc tidu tong quat néu trén, dé &n tap trung giai
quyét cac muc tiéu cu thé sau:

Hé thong hoa co s& ly luan: Lam rd cac khéai niém vé
marketing trai nghiém, su hai long cua khach hang va khung phén
tich dya trén mé hinh 5 mé-dun trai nghiém (SEMs) cua Bernd H.
Schmitt.

Phan tich thyuc trang kinh doanh: Panh gi4 két qua hoat dong
kinh doanh cua The Nalod giai doan 2022-2024.

Danh gia thyc trang marketing trai nghiém: Phan tich cac diém
cham khéch hang theo 5 mé-dun (Sense, Feel, Think, Act, Relate) dé
chi ra nhitng két qua dat duoc va nhitng han ché dang ton tai.

Xac dinh mac d6 hai long: Danh gia su hai long cua khach
hang thong qua cac phan hdi thuc t& va céc chi s6 van hanh khach
san.

Dé xuat giai phap: Xay dung hé thong giai phéap thuc tién, kha
thi cting 16 trinh va KPI cu thé nham hoan thién chién luoc marketing
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trai nghiém cho The Nalod trong tuong lai.

3. Doi twong va phgm vi nghién citu ciia dé an

Dbi tuong chinh 1a cac hoat dong marketing trai nghiém va tac
dong cua ching dén sy hai 1ong cua khach hang.

Pham vi noi dung: D& an tap trung phan tich thuc trang
marketing trai nghiém theo khung ly thuyét SEMs caa Bernd H.
Schmitt. Panh gia su hai long cta khach hang théng qua cac dir liéu
van hanh thuc té va phan hdi cua khach hang. Gisi han trong viéc dé
XUt c4c giai phap marketing trai nghiém, khong di sau vao céc chién
lwoc quan tri nhan sy hay tai chinh thuén tuy.

Pham vi khbng gian: Nghién ctu dugc thuc hién tai Nha
khéch Quéc hoi tai Da Néng (The Nalod).

Pham vi thoi gian: D@ li¢u phén tich tap trung vao giai doan
phuc hoi va phat trién tir nam 2022 dén nam 2024. Thoi gian dé xuat
giai phap la dinh hudng cho giai doan 2025-2027.

4. Phwong phdp nghién ciru

Pé an st dung phuong phap nghién ctu tai ban (Desk
Research) két hop voi phuong phap phan tich, tong hop s6 lidu thuc
té dé dam bao tinh khach quan va sat thuc voi hoat dong cua khéch
san.

Phuong phap thu thap di lidu:

Dir liéu thar cap: Thu thap cac bao céo két qua hoat dong kinh
doanh, bao céo tinh hinh khai thac phong va ké hoach van hanh cia
The Nalod giai doan 2022-2024.

Dit liéu so cp (danh gia gian tiép): Tong hop va phan tich cac
phan hoi, diém danh gia cia khéch hang trén cac nén tang truc tuyén
(OTA nhu Agoda, Booking, Google Reviews) va cac ghi nhan truc
tiép tir bo phan 12 tan.

Phuong phap quan sat: Tac gia truc tiép quan sat cac diém
cham dich vu tai khach san dé d6i chiéu véi khung ly thuyét 5 mo-
dun trai nghi¢m (SEMs).

Phuong phap phan tich va xu ly s6 liéu:

Phuong phép so sanh: Di chiéu sb liéu giira cac nam 2022,
2023, 2024 dé thiy rd xu huéng phuc hdi va ap luc canh tranh caa
khach san.



Phuong phap phén tich mé ta: Str dung mé hinh SEMs dé béc
tach cac hoat dong marketing trai nghiém hién tai, tir 6 chi ra nhiing
diém manh va han ché.

Phuong phéap tdng hop: Két hop két qua kinh doanh va dit liéu
hai 16ng cua khach hang dé 1am can cir dé xuét céc giai phap kha thi
cho giai doan 2025-2027.

CHUONG 1: COSO LY THUYET

1.1. Cac khai ni¢m co bdn

1.1.1. Marketing trai nghiém (Experiential Marketing)

Marketing trai nghiém la phuong thirc marketing tap trung vao
viéc tao ra nhitng trai nghiém da gidc quan, cam xUc va tuong tac
cho khach hang thay vi chi nhdn manh vao dic tinh hay loi ich chirc
nang cia san pham. Khai niém nay duoc hé théng hoa bai Bernd H.
Schmitt nam 1999.

Theo 1y thuyét, xu huéng tiéu ding da chuyén tir tiéu dung ly
tinh sang ti€u dung mang tinh trai nghiém va cam xtic. Khach hang
hién dai khong chi mua san phém hay dich vu, ma con tim kiém cam
gidc, sy két ndi va gia tri tinh than trong qua trinh tiéu ding. Morris
B. Holbrook va Elizabeth C. Hirschman cho riang nguoi tiéu ding
ngdy cang coi trong cac yéu té nhu cam xuc, hinh anh thuong hiéu
va su gan két xa hoi.

Marketing trai nghiém khac v6i marketing truyén thong & chd:

- Marketing truyén thong chi yéu truyén thdng mot chiéu vé
cong dung san pham.

- Marketing trai nghiém dat khach hang vao trung tdm va xem
ho 12 nguoi tham gia chu dong trong qua trinh dong sang tao gia tri
thuong hiéu.

Trong linh vuc dich vu, dac biét 1a khach san — du lich, khach
hang khéng chi tra tién cho noi luu tri ma con cho toan bd hanh trinh
trai nghiém nhu:

- Khéng gian kién tric.

- Thai d6 phuc vu.

- Tién ich di kém.

- Su két ndi cam xdc va xa hoi.
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Vi vay, marketing trai nghi€m trd thanh cong cu quan trong
gitp doanh nghiép:

- Tao su khac biét canh tranh.

- Nang cao su hai long khach hang.

- Xay dung long trung thanh.

- Gia tang gia tri thwong hiéu lau dai.

1.1.2. Sy hai long caa khach hang (Customer Satisfaction)

Su hai long ctia khach hang 1a trang thai cam xtc hodc tam ly
cua khach hang sau khi st dung san phém hodc dich vu va so sanh
két qua thuc t& v6i ky vong ban dau. Day 1a yéu t6 quan trong quyét
dinh su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép, ddc biét trong linh vuc
dich vu va khach san.

Theo Philip Kotler, mirc d6 hai long dugc xac dinh dua trén su
so sanh giita ky vong va két qua nhan duoc:

- Néu két qua thap hon ky vong — khach hang thit vong.

- Néu két qua phu hop ky vong — khach hang hai long.

- Néu két qua vuot ky vong — khach hang théa man va phan
khich.

Trong nganh khach san, sy hai long khong chi dén tir chét
lwong phong nghi hay db dn ma 1a két qua cua toan bo trai nghiém
dich vy, bao gém:

- Thai d6 phuc vu cta nhan vién.

- Khéng gian va kién trlic khach san.

- Tién ich di kém.

- Céc gi tri cam xuc va trai nghiém v hinh ma khach hang
nhan dugc.

Ngoai ra, trong thoi dai s6, su hai long cua khach hang con
duoc phan anh thong qua:

- Piém danh gi4 trén cac nén tang OTA.

- Binh luan trén mang xa hoi.

- C4c phan hoi truc tuyén tir khach hang.

1.1.3. Méi quan hé giira marketing trai nghiém va sw hai
long

Marketing trai nghiém va sy hai long ctia khach hang c6 méi
quan h€ chat ch€ mang tinh nhan qua. Trong do:
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- Marketing trai nghiém la yéu t6 tac dong.

- Sw hai long cua khach hang 1a két qua dat duoc sau qua trinh
trai nghiém dich vu.

Méi quan hé nay thé hién qua ba ndi dung chinh:

C4 nhan héa sy thoa man: Marketing trdi nghi€ém gitip doanh
nghiép hiéu rd nhu cau va dic diém timg nhom khach hang dé cung
cAp trai nghiém phu hop hon. Khi nhu cau c4 nhan duoc dap ung,
muirc d6 hai 1ong s& siu sic va bén virng hon so voi dich vu dai tra.

Tao dung sy gén két 1au dai: Nhiing trai nghiém tich cuc s€
chuyén hoa thanh long trung thanh cua khach hang. Khach hang
khong chi quay lai st dung dich vu ma con sin sang gidi thiéu
thuong hiéu cho ngudi khéc thong qua truyén mleng hodc dénh gia
tich cuc trén mang xa hdi va cac nén tang truc tuyén.

Gia tang gia tri cam nhén: Khi doanh nghiép trién khai hiéu
qua cac mo-dun trai nghiém SEMs (Sense, Feel, Think, Act, Relate),
khach hang khong chi nhan dugc dich vu co ban ma con cd duoc
nhitng trai nghiém cam xtc va gia tri tinh than. Diéu nay gitip khach
hang dé dat trang thai hai long vuot mong doi.

1.2. Khung phén tich mé hinh trdi nghigm (Strategic
Experiential Modules)

1.2.1. Trai nghiém gi&c quan (Sense)

Trai nghiém gidc quan tap trung vao viéc tic dong dén nim
giac quan ctia khach hang gdm thi giac, thinh giac, khiru giac, vi giac
va xuc giac nham tao 4n tugng tich cuc ngay tir 1an tiép xtic dau tién.
Trong khach san, yéu td nay thé hién qua kién tric, anh sang, mau
sdc, Am nhac, mui huong va chét luong khong gian dich vu. Muc tiéu
cia Sense 13 tao cam giac dé chiu, thu gidn va hinh thanh diu 4n
thuong hi¢u trong tam tri khach hang.

1.2.2. Trai nghiém cam xuc (Feel)

Feel huéng dén viéc tao ra nhitng cam xtic tich cuc va su gin
két tam 1y giita khach hang vé6i thwong hiéu. Trai nghiém nay duoc
hinh thanh chu yéu thong qua thai do phuc vu, su quan tam, thau
hiéu va kha ning chim séc khach hang ciia nhan vién. Muyc tiéu 1a
gitp khach hang cam thiy dugc ton trong, an tim va thoai mai trong
subt qua trinh st dung dich vu.



1.2.3. Trai nghiém tw duy (Think)

Think tap trung kich thich tu duy, tri td0 mo va kha nang kham
pha ctia khach hang thong qua cac hoat dong mang tinh sang tao
hodc cung cip gié tri tri thirc. Trong linh virc khach san, didu nay c6
thé duoc thuc hién thong qua cac hoat dong gidi thi€u van hda, lich
st dia phuong hoac cac trai nghiém méi la. Muyc tiéu 1a tao diu 4n
sdu sic va giup khach hang ghi nhd thwong hiéu théng qua trai
nghiém mang tinh kham pha va nhén thirc.

1.2.4. Trai nghiém hanh dong (Act)

Act tc dong dén hanh Vi, 16i séng va su tham gia truc tiép cua
khach hang vao céc hoat dong thuc té. Cac hoat dong nhu spa, gym,
16p hoc ndu an, team-building hay tour trai nghiém giup khach hang
twong tac nhiéu hon véi dich vu. Muc tiéu cua Act la tao ra trai
nghiém ning dong, nang cao gia tri hanh trinh luu tra va khuyén
khich khach hang thay ddi tich cuc vé hanh vi va phong cach séng.

1.2.5. Trai nghiém két néi (Relate)

Relate 1 cap do cao nhat trong mo hinh SEMs, két hop cac
yéu té Sense, Feel, Think va Act dé tao su két ndi giita khach hang
voi cong dong, van hoa hodc gia tri xa hoi. Trai nghiém nay gitp
khach hang cam théy minh thudc v& mot nhom hodc mot cong déng
c6 chung gia tri. Trong khach san, Relate thé hién qua cac hoat dong
cong déng, héi nghi, sy kié€n hodc cac chuong trinh trach nhi¢m xa
hoi. Muyc tiéu 1a xay dung 1ong trung thanh va méi quan hé bén viing
gitta khach hang v6i thuong hi¢u.

1.3. Cac nhan té tdc dgng va méi quan h¢ giira marketing
trai nghigm dén su hai 1ong cia khach hang tei Nha khach Quac
héi tai Pa Ning

1.3.1. Céc nhan tb tac dong dén marketing trai nghiém
trong linh vuc khach san

Marketing trai nghiém trong khach san chiu anh hudéng boi
nhiéu yéu t6 khac nhau, trong d6 ndi bat gom:

Moi trudng vat chat (Servicescape): Bao gom kién truc, thiét
ké noi thit, anh sang, 4m thanh, mui huong va khong gian dich vu.
Pay 1a yéu t6 tac dong tryc tiép dén trai nghiém gidc quan (Sense) va
g6p phan tao ddu 4n thuong hiéu.



Nhan t6 con nguoi: Thai do, k¥ ning giao tiép va sy tn tAm
ctia nhan vién anh huéng manh dén trai nghiém cam xtc (Feel) va su
két ndi (Relate). Nhan vién 1a diém cham quan trong quyét dinh cam
nhan cua khach hang vé chét luong dich vu.

Quy trinh dich vu va céng nghé&: Sy thuan ti€n trong dat
phong, check-in/check-out, wifi, img dung quan 1y dich vu... giup
nang cao trai nghiém tu duy (Think) va hanh dong (Act), ddng thoi
gidm céc trai nghiém ti€u cuc trong qua trinh luu tra.

Gia tri van hoa va dic diém dia phuong: Viéc 16ng ghép ban
sdc van hoa dia phuong vao khong gian va dich vu giup khach san
tao ra trai nghiém khac biét va tang kha nang ghi nhé thuong hiéu.

1.3.2. Méi quan hé gitra marketing trai nghiém va sw hai
Iong

Marketing trai nghiém co mbi quan h¢ tryc tiép véi su hai long
ctia khach hang. Khi doanh nghiép trién khai hiéu qua cac mo-dun
trai nghiém SEMs, khach hang s€ cdm nhén duogc nhiéu gia tri hon
ngoai dich vu cbt 131, tir do nang cao murc d¢ hai long.

Marketing trai nghiém gitp:

- Gia tang gia tri cam nhan cua khach hang.

- Tao ra nhitng khoanh khic dang nhé trong hanh trinh dich
vu.

- Thuc day hanh vi quay lai va giéi thiéu thuong hiéu cho
ngudi khéc.

Trong nganh khach san, sy hai 1ong khong chi dén tir phong
nghi ma con tu toan bd trai nghiém nhu thai d6 phuc vy, khong gian,
tién ich va cam xuc khach hang nhan duoc trong subt qua trinh luu
tra.

1.3.3. Khung phan tich ap dung cho dé 4n

Pé an sit dung moé hinh SEMs cia Bernd H. Schmitt 1am
khung phén tich chinh dé danh gia marketing trai nghiém tai The
Nalod.

Khung phan tich gdm cac budc:

- Panh gia ngudn luc va méi truong hoat dong cua khach san.

- Phan tich thyc trang trién khai 5 md-dun trai nghiém gom
Sense, Feel, Think, Act va Relate.



- Banh gia mirc d6 hai 1ong caa khach hang théng qua dir liéu
van hanh va phan hdi truc tuyén.

- Xéc dinh khoang cach giita trai nghiém thuc té va ky vong
cua khach hang.

- Dé& xuét giai phap hoan thién marketing trai nghiém cho giai
doan 2025-2027.

CHUONG 2: THUC TRANG TAC PONG CUA MARKETING
TRAI NGHIEM DEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
TAI NHA KHACH QUOC HQI TAI PA NANG

2.1. Téng quan vé Nha khach Quéc hgi tai Pa Ning

2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phét trién

The Nalod 1a Nha khach Qudc hoi tai Pa Néng, chinh thic di
vao hoat dong tir ndm 2017. Khach san toa lac tai vi tri ven bién My
Khé, gan Cong vién Bién Pong, c¢6 loi thé 1on vé canh quan va két
ndi du lich.

Ngay tir dau, khach san dinh hudng tr¢ thanh co s luu tra cao
cap phuc vu ca khach nghi dudng va khach cong tac. Trong qué trinh
phat trién, The Nalod lién tuc nang cép co s& vat chat, mé rong tién
ich va xay dung hinh anh thuong hi¢u ge"ln v6i chét luong dich vy va
su hai 1ong khach hang. Gia tri cbt 16i cua khach san 13 sy chuyén
nghiép, tan tam, dd1 méi va ton trong khach hang,.

2.1.2. Cac ngudn luc va hé théng dich vu

The Nalod hién c6 khoang 250 phong nghi véi nhiéu hang
phong nhu Superior Ocean, Premier City, Suite huéng bién va phong
Tong théng. Ngoai ra, khach san c¢6 10 phong hdi nghi cao cép phuc
vu khach du lich, khach céng vu va khach MICE.

Heé théng dich vu kha da dang gdm: Luu tr(, nha hang — bar,
spa, hd boi ngoai troi, phong gym, dich vu hoi nghi — su kién.

V& nhan sy, khach san c6 doi ngii phuc vu duogc dao tao tuwong
dbi chuyén nghiép va than thién. Vé cong nghé, The Nalod da tng
dung dit phong truc tuyén, wifi tbc do cao va céac tién ich hd trg
khach hang trong qua trinh luu tri nhdm ning cao trai nghiém dich
vu.

2.1.3. Két qua kinh doanh giai doan 2022-2024

Giai doan 2022-2024 cho thay The Nalod c6 su phuc hdi va
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tang truong kha ro sau thoi ky thi truong du lich chiu anh hudng cua
dich bénh.

Nam 2023, doanh thu cua khach san ting manh gén 35% so
v6i ndm 2022, loi nhudn ting dot bién tir khoang 507 tridu dong 1én
hon 10 ty ddng, ddng thoi cong sudt phong va gia phong binh quan
déu duoc cai thién. Didu nay cho thdy khach san khong chi phuc hoi
vé luong khach ma con nang cao hiéu qua khai thac va van hanh.

Tuy nhién, sang nam 2024, du sb dém phong ban dugc va
cong suat phong tiép tuc ting 1én hon 58%, doanh thu va lgi nhuan
lai gidm nhe do ap luc canh tranh gi4 va chi phi hoat dong gia tang.
Gia phong binh quan giam tir 1,30 triéu dong xudng con 1,17 triéu
ddng/phong, phan anh xu hudng canh tranh ngay cang gay git trén
thi truong khach san Pa Nang.

Vé co cdu doanh thu, dich vy luu tri van chiém ty trong 16n
nhét, bén canh d6 cac dich vu bd sung nhu am thuec, spa, hoi nghi va
su kién ciing ngay cang dong vai tro quan trong trong viéc gia ting
trai nghiém khéch hang.

Nhin chung, The Nalod da phuc hoi tot sau giai doan khé khan
nhung dang budc vao thoi ky can nang cao marketing trai nghiém dé
duy tri cong suat phong, bao vé gia ban va cai thién loi nhudn bén
ving.

2.1.4. Higu suit khai thac phong va ham y ddi véi
marketing trai nghiém

Muc 2.1.4 cho thay hiéu sut khai thac phong ctia The Nalod
giai doan 2022-2024 ¢ xu hudng cai thién rd rét. S6 dém phong ban
dugc ting tir 43.951 lén 53.271 dém, cong suit phong ting tir
48,17% lén 58,22%, cho thiy nhu cau Iuu tra phyuc hdi tot va kha
nang khai thac phong cua khach san dugc nang cao.

Tuy nhién, gia phong binh quéan lai gidam trong nam 2024, kéo
theo ty suat loi nhuan giam. Didu nay phan anh 4p lyc canh tranh
ngdy cang lon, dic biét trong bdi canh nhidu khach san cing phan
khiic tai Pa Néng canh tranh vé gia va tién nghi. The Nalod tuy thu
huat duoc khach nhung chua tao ra gia tri trai nghiém da manh dé duy
tri muc gia cao va bién loi nhuan 6n dinh.

Tir d6, dé an dua ra cac ham y dbi v6i marketing trai nghiém:
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- Céan nang cao trai nghiém khach hang dé ting gia tri cam
nhén va han ché phu thudc vao giam gia.

- Tan dung luong khach ting dé phat trién doanh thu ngoai
phong nhu spa, F&B, hoi nghi va cac dich vu bd sung.

- G6i hod céc tién ich thanh san phim trai nghiém rd rang thay
vi cung cip roi rac.

- X4y dung du 4n trai nghiém riéng va c4 nhan hoa dich vu
nhim ting kha ning ghi nhé thuong hiéu va giit chan khach hang lau
dai.

2.2. Thuc trgng marketing trai nghiém tai The Nalod theo
mo hinh S

2.2.1. Trai nghiém giac quan (Sense)

V& Sense (trai nghiém giac quan), The Nalod c6 loi thé
no6i bat nho vi tri ven bién My Khé, khong gian hién dai, phong nghi
¢6 tAm nhin dep va h¢ théng anh sang, am nhac, mui huong tao cdm
giac thu gian cho khach hang. Tuy nhién, khach san van chua xdy
dung duoc diu 4n giac quan riéng biét hay ban sc nhan dién du
manh dé tao khac biét so véi cac khach san cung phan khuc.

2.2.2. Trai nghiém cam xuac (Feel)

Déi voi Feel (trai nghiém cam xiac), khach san dugce danh gia
tich cyc nho d6i ngli nhan vién than thién, nhiét tinh va cac hoat
dong cham soc khach hang nhu qua chao mung, ghi nhé khach quen
hay ho trg linh hoat. Tuy nhién, trdi nghiém cam xuc con phu thudc
nhiéu vao su linh hoat c4 nhan cua nhan vién va chua duoc ca nhan
hoa 15 theo ting nhom khach hang, dic biét 1a khach qudc té.

2.2.3. Trai nghiém tw duy (Think)

O yéu té Think (trai nghiém tu duy), The Nalod budc dau tao
duogc gia tri trai nghiém thong qua viéc gidi thi€u van hoa, du lich dia
phuong va td chirc mot sd hoat dong ga‘in v6i su kién nhu buffet két
hop xem phéo hoa DIFF. Du viy, khach san van thién vé& cung cép
thong tin hon la thiét ké nhiing trai nghiém kham pha hoic
storytelling du khac biét dé kich thich sy to mo va ghi nhé thuong
hiéu.

2.2.4. Trai nghiém hanh vi (Act)

V& Act (trai nghiém hanh dong), khach san c6 nhiéu tién ich

10



nhu spa, hd boi, gym, 16p hoc niu 3n, tour tham quan va cac hoat
dong hoi nghi — su kién, gitip khach hang tang tuwong tac trong thoi
gian luu tri. Tuy nhién, viéc truyén thong cac hoat déng nay con han
ché va chua “g6i hoa” thanh san phim trai nghiém rd rang nén mirc
do tham gia cua khach chua cao.

2.2.5. Trai nghiém két ndi (Relate)

Dbi v6i Relate (trai nghiém két ndi), The Nalod c6 loi thé
trong td chire hoi nghi, MICE va cac hoat dong cong déng, déng thot
tham gia mot $6 chuong trinh bdo v¢é moi trudng va trach nhiém xa
ho6i. Tuy nhién, hoat dong két ndi khach hang sau luu tri va xay
dung cong dong khach hang trung thanh van con yéu, khién gia tri
gén Kkét thuong hiéu chua dugc khai thac hi¢u qua.

2.3. Thuc trgng su hai 10ng ciia khach hang tgi The Nalod

2.3.1. Mie d@9 hai long thé hién qua dir li¢u danh gia truc
tuyén

Cho thdy murc d6 hai 10ng ctia khach hang tai The Nalod duoc
phan 4nh khé tich cuc thong qua cac nén ting danh gia truc tuyén
nhu Google Reviews, TripAdvisor va Booking.com. Phan 16n khach
hang danh gi4 cao vi tri ven bién, phong nghi sach s&, tim nhin dep,
thai do phuc vu than thién va sy thuén tién trong di chuyén. Diéu nay
cho thiy céc yéu tb trai nghiém vé gidc quan (Sense) va cam xuc
(Feel) dang tac dong rd nhat dén sy hai 1ong ctia khach hang.

Diém danh gia cua khach san nhin chung & mue tét, khoang 8,0~
8,5/10 hodc 4,0-4,8/5 tily nén tang va thoi diém ghi nhan. Hinh anh
thuong hi¢u trén OTA va cac kénh tryc tuyén duoc xem 1a kha tich cuc,
g6p phan hd trg kha ning thu hiit khach va duy tri khéch quay lai.

Tuy nhién, van ton tai mot sb phan hoi chua hai long lién quan
dén gia tri cam nhan so véi gia phong, tbc do phuc vu trong mua cao
diém, murc do ca nhan hoa va su khac biét cia trai nghiém. biéu nay
cho thdy The Nalod dd dap tng tét nhu cau luu trd co ban nhung
chua tao dugc trai nghiém du ndi bat dé vuot ky vong cua tat ca
khach hang va hinh thanh sy gin bé manh véi thuong hiéu.

2.3.2. C4c yéu t6 tao hai 1ong va cac diém con gay chwa hai
long

Su hai 10ng ctia khach hang tai The Nalod chu yéu dén tir bon
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yéu td chinh: vi tri ven bién thuan loi, chét luong phong nghi, su
sach s€ va thai d6 phuc vu cua nhan vién. Trong d6, vi tri va khong
gian giup tao in twong tich cuc ban dau; chit luong phong va vé sinh
dap tng nhu cAu dich vu ¢t 15i; con sy than thién, hd trg nhiét tinh
cua nhan vién tao cam xuc thoai mai va an tdm cho khach hang trong
sudt qua trinh luu tru.

Tuy nhién, van ton tai mot sé diém gy chua hai 10ng, chu yéu
lién quan dén gia tri cam nhan va sy khac bié¢t trai nghiém. Khi so
sanh v6i cac khach san cung phan khuc tai ba Nﬁng, nhiéu khéach
hang cho rang trai nghiém tai The Nalod méi dimg & muc “dung
chuan”, chua that su ndi bat dé tao cam giac vuot ky vong. Ngoai ra,
tde dd phuc vu vao mua cao diém va muac dd ca nhan hoa dich vu
chua 6n dinh cling 1a nhirng han ché dugc phan anh.

Diéu nay cho thdy khoang cach giira “hai long chirc ning” va
“long trung thanh dai han” van con ton tai. Khach hang c6 thé hai
long v6i dich vy hién tai nhung chua da an tugng dé quay lai thuong
xuyén hoac gidi thiéu manh mé thuong hiéu cho nguoi khéc.

2.3.3. C4c chi bé&o gian tiép vé sw hai long

Murc d6 hai long cua khach hang tai The Nalod con dugc phan
anh qua cac ch1 bao gian tiép nhur ty 1& khach quay lai, phan hoi tich
cuc trén cac nén tang tryc tuyén va kha ning gidi thiéu thuong hi¢u.
Trong do, ty 1 khach quay lai khoang 20%-30% cho thiy khach san
da hinh thanh dugc mot nhom khach hang co xu hudng tiép tuc sir
dung dich vy, dic biét trong bdi canh canh tranh manh tai thi truong
DPa Nang.

Cac danh gia tich cyc trén OTA, Google Reviews va
TripAdvisor ciing phan 4nh mirc d sin sang gidi thiéu thwong hiéu
ctia khach hang & murc kha. Tuy nhién, The Nalod chua trién khai hé
théng khao sat NPS chinh thitc nén mtrc d6 gigi thi€éu mai chi dugc
danh gia gian tiép thong qua phan hdi truc tuyén.

Ngoai ra, cac chi s6 nhu CLV va ROI cta marketing trai
nghiém van chua cao do hé théng CRM va dit lidu khach hang chwa
duoc khai thac hiéu qua. Nhiéu giao dich van mang tinh riéng 1é theo
tung lan luu tra, chua hinh thanh duoc co ché chim soc va duy tri
quan hé khach hang dai han. Diéu nay cho thiy The Nalod cin hoan
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thién hé thdng quan trj dir liéu va c4 nhan hoa trai nghiém dé chuyén
su hai 10ng hién tai thanh 1ong trung thanh bén viing.

2.4. Tac déng cia marketing trdi nghiém dén su hai long
ciia khach hang tgi The Nalod

2.4.1. Tac ddng tich cuc caa c4c yéu té trai nghiém dén su
hai long

Céc yéu tb marketing trai nghiém c6 tic dong truc tiép va tich
cuc dén su hai long cua khach hang tai The Nalod. Trong dé, hai
thanh phan néi bat nhat 1a Sense (trai nghiém giac quan) va Feel (trai
nghiém cam xuc). Khach hang danh gia cao vi tri ven bién, khong
gian phong nghi, su sach sé&, tm nhin dep va thai do phuc vu than
thién ciia nhan vién. Nhing yéu t6 nay giup tao cam giac thoai mai,
thu gidn va dugc chao don trong subt qué trinh luu tru.

Sense tac dong dén sy hai 1ong thong qua an tuong ban dau va
chét luong cam nhan vé khong gian dich vu. Mot phong nghi sach s€,
anh sang tot, view dep va khong gian dé chiu giup khach hang cam
thdy dich vu tuong xtmg véi ky vong. Trong khi do6, Feel tao ra su
hai long thong qua sy tuong tac tich cuc gitta khach hang va nhén
vién, dac biét 1a sy ho tro kip thoi, than thién va kha nang xir 1y tinh
hudng linh hoat.

Ngoai ra, cic yéu to Think, Act va Relate ciing gop phan nang
cao sy hai long nhung mirc d6 tac dong chwa manh. Think hd trg
khach hang tiép can thong tin du lich; Act mé rong trai nghiém qua
cac dich vu bd sung nhu spa, gym, hd boi va hoi nghi; Relate gitip
xay dung hinh anh thwong higu c6 trach nhiém va ting kha ning két
nbi cong dong. Tuy nhién, cac yéu td nay chua duoc td chirc thanh
san phdm va cdu chuyén trai nghiém rd rang nén hiéu qua con han
ché so v6i Sense va Feel.

2.4.2. Khoang céch gitra trai nghiém hién tai va ky veong
khach hang

Maic du The Nalod da tao duwoc murc do hai long kha tich cuc,
van ton tai nhidu khoang cach giita trai nghiém hién tai va ky vong
ngay cang cao cta khach hang. Khoang cach dau tién 1a giita “dich
vu dat chudn” va “trai nghi€ém c6 d4u 4n”. Khach san dap tng tdt cac
yéu cau co ban nhu phong sach, vi tri dep va nhan vién than thién,
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nhung chwa tao dugc ban sic riéng di manh dé khach hang ghi nhé
lau dai.

Khoang cach thir hai 1a gitta “phuc vu than thién” va “ca nhan
hoéa trai nghiém”. Hién nay, trai nghi€ém cam xtc tai The Nalod con
phu thudc nhiéu vao su linh hoat cta tirng nhan vién, trong khi hé
thong dit liéu khach hang va CRM chua di manh dé ghi nhé s&
thich, nhu ciu hay thiét k& hanh trinh riéng cho timg nhom khach.
Diéu nay khién trai nghiém chua c6 chiu sdu va thiéu tinh nhét
quan.

Khodang cach thir ba 14 giita “c6 tién ich” va “c san pham trai
nghiém”. Du khach san s¢ hitu nhiéu tién ich nhu spa, gym, hd boi,
nha hang va hoi nghi, cac dich vu nay van con roi rac, chua dugc g0i
hoa thanh céc trai nghiém hap din va truyén thong ding thoi diém.
Vi vay, nhiéu tién ich chua tao duoc tac dong manh dén su hai long
va doanh thu ngoai phong.

Cubi cung 1a khoang cach giira “hai long trong luu tra” va
“trung thanh voi thuong hiéu”. The Nalod da c6 nhom khach quay
lai, nhung hoat dong két ndi sau luu tra con han ché, chua duy tri
dugc mobi quan hé dai han véi khach hang. Do d6, sy hai long hién
tai chii yéu mang tinh ngin han va chua chuyén hoa manh thanh
hanh vi quay lai hoac giéi thi¢u thuong hiéu.

2.4.3. Két qua dat dwogc

The Nalod d3 dat dugc nhiéu két qua tich cuc trong viée trién
khai marketing trai nghi€ém va nang cao su hai long cta khach hang.
Trude hét, khach san da hinh thanh nén tang marketing trai nghiém
tuong d6i diy du theo mo hinh SEMs v6i hé thong khong gian luu
tra, tién ich, nhan sy va dich vu hoi nghi — su kién kha dong bo. Piéu
nay tao diéu kién dé khach hang duoc tiép can nhiéu 16p trai nghiém
khac nhau trong qua trinh luu tra.

Trong nam yéu t6 trai nghiém, Sense va Feel 13 hai yéu t6 ndi
bat nhat. Loi thé vi tri ven bién, phong nghi c6 tim nhin dep, khong
gian hién dai cung thai d6 phuc vu than thién cia nhéan vién da gop
phan tao sy hai 1ong rd rét cho khach hang. Pay ciing 1a nhimg ndi
dung duoc danh gia tich cuc nhidu nht trén cac nén tang tryc tuyén.

Bén canh d6, két qua kinh doanh giai doan 2022-2024 cho
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théy khach san phuc hdi tét sau dich, dic biét & cac chi tiéu cong suét
phong va sé dém phong ban ra. Du nam 2024 bit dau chiu ap luc
canh tranh vé gi4, The Nalod van duy tri dugc kha ning thu hat
khach va van hanh 6n dinh.

Ngoai ra, hinh anh thuong hiéu cua The Nalod trén Google
Reviews, TripAdvisor va Booking.com nhin chung kha tich cuc. Cac
phan hdi t6t v& vi tri, vé sinh, phong nghi va nhan vién cho thiy
khach san d3 tao duoc murc d6 hai 1ong twong ddi tét dbi véi dich vu
cbt 15i.

2.4.4. Han ché va nguyén nhan

Du The Nalod da dat duoc nhiéu két qua tich cuc, hoat dong
marketing trai nghiém van con ton tai nhiéu han ché. Trude hét,
khach san chua tao duoc du 4n trai nghiém déc trung. Khong gian
va dich vu tuy hién dai, chin chu nhung chua c6 ban sac riéng du
manh dé khach hang ghi nhé lau dai.

Bén canh d6, mic d0 ca nhan hoéa dich vu con thép. Trai
nghiém cam xuc cua khach hang hién van phu thudc nhiéu vao su
linh hoat cua tirng nhéan vién thay vi mdt quy trinh cham séc dugc
thiét ké dya trén dir liéu khach hang. Cac yéu t6 Think, Act va Relate
cling chua dugc khai thac sau; hoat dong truyén thong con thién vé
gi6i thiéu dich vy hon 14 ké cau chuyén trai nghiém gin véi bién My
Khé, vin hoa Pa Nang hay lgi thé hoi nghi ven bién cua The Nalod.

Ngoai ra, hé thong do luong trai nghiém khach hang chua toan
dién. Dit liéu phan hoi con phan tan trén nhiéu nén tang va chua
duogc khai thac hi¢u qua dé cai tién dich vu hay hd tro ca nhan héa
trai nghi€ém. Cac tién ich nhu spa, gym, tour hay F&B ciing chua
dugc “goi hoa” thanh san pham trai nghiém rd rang nén chua tao
dugc tac dong manh dén sy hai 1ong va doanh thu ngoai phong.

Vé nguyén nhén, dé an chi ra ca yéu t6 chu quan va khach quan.
Chu quan 13 do khach san chua c6 chién lugc marketing trai nghiém dai
han, su phéi hop gilra cac bd phan con chua dé)ng by, CRM chua phat
huy hiéu qua va ning lyc truyén thong s6 con han ché. Khach quan 14 do
ap lyc canh tranh ngay cang 1én tir cac khach san 4-5 sao tai Pa Nang,
trong khi khach hang hién dai ngay cang ky vong cao hon vé c4 nhan hoa,
tinh khéc biét va chiéu sau trai nghiém.
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CHUONG 3: GIA| PHAP HOAN THIEN MARKETING TRAI
NGHIEM NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG TAIl NHA KHACH QUOC HQI TAI PA NANG
(THE NALOD)

3.1. Can cwr va dinh hwong xay dung gidi phap cho The

Nalod

3.1.1. Can cwr tir mé hinh kinh doanh va tai san trai nghiém
hién c6 ciaa The Nalod

The Nalod sé hitu nhiéu lgi thé vé md hinh kinh doanh va tai
san trai nghiém dé phat trién marketing trai nghiém trong giai doan
t61. Khach san hoat dong theo mé hinh nghi dudng két hop cong vu
va MICE, giup tiép can da dang nhom khach hang nhu khach du lich,
khach doanh nghiép va khach hoi nghi. Pay 1a nén tang quan trong
dé xay dung cac trai nghiém dich vu phong phu va ting kha ning
khai thac doanh thu.

Bén canh d6, The Nalod c6 nhiéu tai sin trai nghiém noi bat
nhu vi tri ven bién My Khé, khong gian hién dai, hé théng phong
nghi chat lwong cao, nha hang, spa, hd boi, phong gym va khu vuc
hoi nghi — sy kién. Nhimg yéu t6 nay tao diéu kién thuan loi dé
khach san phat trién déng b cac trai nghi€ém Sense, Feel, Act va
Relate theo md hinh SEMs.

Ngoai ra, khach san da xay dung dugc hinh anh thuong hiéu
kha tich cuc thong qua phan hoi tt clia khach hang vé khong gian,
chat lugng dich vu va thai d6 phuc vu ciia nhan vién. Tuy nhién, cac
tai san trai nghiém hién tai van chua duogc khai thac sau dé tao thanh
diu 4n thuong hiéu khac biét. Vi vay, viéc tan dung hi€u qua cac
ngudn lyc sin c6 s& 13 co sé quan trong dé The Nalod nang cao trai
nghiém khach hang va tang stic canh tranh trong thoi gian toi.

3.1.2. Cin ctr tir thuc trang sy hai 10ng va nhirng diém
nghén dwgc nhan dién

Thyc trang hoat dong tai The Nalod cho théy khach hang nhin
chung c6 muc d hai long kha cao ddi véi chét lugng dich vy, dac
biét & cac yéu t6 nhu vi tri ven bién, khong gian khach san, phong
nghi sach s& va thai d6 phuc vu than thién ciia nhan vién. Piém danh
gia truc tuyén trén cac nén tang OTA duy tri & muc tich cuc, phan
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anh hinh anh thuong hiéu twong dbi tdt trén thi truong.

Tuy nhién, quéa trinh phén tich ciing cho thiy nhiéu “diém
nghén” trong marketing trai nghiém ctia khach san. Cac trai nghiém
hi¢n tai con mang tinh ti€u chuén, chua tao duoc déu 4n thuong hiéu
khac biét va chua khai thac manh yéu té vin héa dia phwong. Mirc
d6 c4 nhan hoa dich vu con han ché, dic biét ddi véi khach qudc té
va khach quay lai. Ngoai ra, mét $6 hoat dong trai nghiém nhu
workshop, tour trai nghiém hay hoat dong két ndi cong dong chwa
duogc phat trién dong bo nén kha ning tao cam xuc sau va ghi nhd
thuwong hiéu con thip.

Bén canh d6, khach san van gdp han ché trong viéc duy tri Kkét
ndi v6i khach hang sau luu trg, truyén thong trai nghiém chua thét sy
nbi bat va téc do phuc vu vao mua cao diém déi luc chwa én dinh.
Nhitng diém nghén nay 14 co sé quan trong dé dé an dé xut cac giai
phap hoan thién marketing trai nghiém nham nang cao sy hai long va
long trung thanh cua khach hang trong giai doan toi.

3.1.3. Muc tiéu hoan thién marketing trai nghiém giai doan
2025-2027

The Nalod dit muc ti€u hoan thién marketing tradi nghiém
nham nang cao sy hai 1ong khach hang va ting kha ning canh tranh
trong giai doan 2025-2027. Khach san hudng dén viec xay dung hé
thong trai nghiém dong bd theo mo hinh SEMs gdm Sense, Feel,
Think, Act va Relate d& chuyén tir cung cip dich vu luu tra don
thuan sang tao ra hanh trinh trai nghiém dang nhé cho khach hang.

Muc tiéu cy thé gom:

- Nang cao chit luong trai nghiém va gié tri cam nhan coa
khach hang.

- Gia tang ty 1& khach quay lai va long trung thanh véi thuong
hiéu.

- Duy tri diém danh gia tich cuc trén cac nén tang tryc tuyén.

- Tao dau 4n thuong hiéu khéc biét théng qua trai nghiém vin
hoéa, cam xudc va ca nhan hoa dich vu.

Ngoai ra, The Nalod con huéng dén muc tiéu ting hiéu qua
kinh doanh thong qua cai thién cong suit phong, phat trién dich vu
b6 sung va nang cao ning lyc canh tranh trude ap luc ngay cang 16n
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cua thi truong khach san Pa Nang. Pinh hudng nay gitp khach san
phat trién bén viing va xiy dung méi quan hé 1au dai véi khach hang
trong tuong lai.

3.1.4. Nguyén tic thiét ké giai phap

Céac giai phap hoan thi¢én marketing trai nghi€ém cho The
Nalod duoc xdy dung dua trén mot sb nguyén tic quan trong nhim
dam bao tinh kha thi va hiéu qua trong thuc té.

Trude hét, cac giai phap phai lay khach hang 1am trung tam,
tap trung nang cao su hai long, cdm xuc va gia tri trai nghiém cua
khach hang trong toan bd hanh trinh luu tra.

Bén canh d6, giai phap can bao dam tinh dong bd giira cac
thanh phﬁn trai nghiém theo md hinh SEMs gém Sense, Feel, Think,
Act va Relate dé tao ra trai nghiém toan dién thay vi cdi thién rdi rac
ting yéu to riéng 1¢. Pong thoi, cac giai phap phai phu hop véi md
hinh kinh doanh, nguon luc tai chinh, nhan sy va diéu kién thuc té
ctia khach san nham dam bao kha ning trién khai 1au dai.

Ngoai ra, dé 4n nhan manh nguyén tic tao su khac biét va ban
sdc riéng cho thuong hiéu théng qua viéc khai thac yéu té van hoa
dia phuong, ca nhan hoa dich vu va itng dung cong ngh¢ trong quan
ly trai nghiém khach hang. Céc giai phap ciing can huéng dén tinh
bén vitng, kha ning thich img véi xu huéng du lich hién dai va nang
cao ning lyc canh tranh ciia khach san trong bdi canh thi truong Da
Ning ngay cang canh tranh manh.

3.2. H¢ théng gidi phap hoan thign marketing trai nghiém
theo mé hinh SEMs

3.2.1. Giai phap Sense

The Nalod can tap trung ning cao trai nghiém giac quan nhim
tao 4n tuong manh va ting kha ning ghi nhd thuong hiéu ddi véi
khach hang. Giai phap dé xuat bao gom cai thién khong gian kién
tric, anh sang, am nhac, mui huong va canh quan bén trong khach
san theo hudng déng b9, hién dai nhung van mang diu 4n riéng.

Khach san ciing can ting cuong st dung cac yéu té vin hoa
dia phuong trong thiét k& noi that, hinh anh trang tri va trai nghiém
dich vy dé tao ban sic dic trung thay vi chi mang phong cach tiéu
chuan nhu nhiéu khach san cung phan khiic. Ngoai ra, viéc xdy dung
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“mui hwong thuong hiéu”, t6i uvu khéng gian xanh va nang cao tinh
thAm my trong timg diém cham dich vu s& gitp khach hang cam thay
thu gian va dé ghi nhd hon sau trai nghiém luu tri.

Thong qua viéc hoan thién Sense, The Nalod huéng dén muc
tidu tao ra trai nghiém thi gidc va cam xuc tich cuc ngay tir 1an tiép
xuc dau tién, gop phan ning cao su hai 1ong va kha ning quay lai cua
khéch hang.

3.2.2. Giai phap Feel

The Nalod can néng cao trai nghiém cam xac bang cach phat
trién van hoa phuc vu lay khach hang lam trung tdm va tdng muc do
c4 nhan hoéa dich vu. Khach san dugc dé xudt dao tao nhan vién vé
ky ning giao tiép, xir Iy tinh hudng va cham soc khach hang nhim
tao cam giac than thién, chuyén nghiép va gin giii hon trong qua
trinh phuc vu.

Ngoai ra, The Nalod nén trién khai cic hoat dong nhu ghi nhé
khach quen, gui 101 chic sinh nhét, qua tang ca nhan héa hodc h tro
linh hoat theo nhu cau timg nhém khach hang. Nhiing trai nghiém
cam xuc tich cyc s& gitp khach hang cam thiy dugc quan tam va gia
tang sy gan bé voi thuong hiéu.

3.2.3. Giai phap Think

The Nalod can phat trién cac hoat dong mang tinh kham pha
va sang tao nham kich thich sy td mo va ghi nhé thwong hiéu cua
khach hang. Giai phap d& xuat bao gdm t6 chirc workshop vin hoa
dia phuong, giéi thiéu am thyc mién Trung, xdy dung storytelling
thuong hiéu va thiét ké cac chwong trinh trai nghiém gin véi 1& hoi
hodc su kién dic trung cua Da Nang.

Thong qua cac hoat dong nay, khach san khong chi cung cép
noi luu trd ma con tao ra gia tri tri thuc va trai nghiém mang tinh
kham pha, giup khach hang c¢6 4n tuong sau sic hon vé thuong hi¢u
The Nalod.

3.2.4. Giai phap Act

Khach san can da dang hoa va “g6i hoa” cac hoat dong trai
nghiém dé ting sy tham gia tryc tiép ctia khach hang trong qua trinh
Iuru tra. Cac giai phap gdm phat trién combo nghi dudng két hop spa,
gym, tour du lich hodc 16p hoc niu in; dong thoi to chirc thém céc
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hoat dong thé thao, yoga va trai nghiém ngoai troi.

Bén canh d6, The Nalod can ting cudng truyén thong vé cac
tién ich hién c6 va tng dung cong nghé trong quan 1y dich vu nham
nang cao tinh thudn tién, hién dai va kha nang tuong tac véi khach
hang.

3.2.5. Giai phap Relate

The Nalod can xay dung cong ddng khach hang trung thanh va
ting cuong két ndi sau luu tro thong qua cac chuwong trinh
membership, email marketing, uu dai cho khach quay lai va hoat
ddng tuong tac trén mang xa hoi.

Ngoai ra, khach san nén déy manh cac hoat dong trach nhiém
xd hoi, biao vé mdi truong va gin két voi cong dong dia phuong
nhim xay dung hinh anh thwong hiéu tich cuc va bén vimg. Viéc
phat trién trai nghiém Relate s& gitip khach hang khong chi str dung
dich vu ma con cam thdy gian bo voi gia tri va cong ddng ma thuong
hiéu The Nalod hudng tdi.

3.3. Piéu kién va co ché té chirc thuc hign

3.3.1. T6 chirc by may trién khai theo quy md phu hop véi
The Nalod

The Nalod can t6 chirc bd may trién khai marketing trai
nghiém theo huéng tinh gon nhung déng bd voi quy md hoat dong
ctia khach san. D& an dé xuét ting cuong su phdi hop giira cac bo
phan nhu 1& tin, budng phong, nha hang, marketing va chim soc
khach hang nhim tao ra trai nghiém nhit quan trong toan bo hanh
trinh luu tr cia khach hang.

Bén canh d6, khach san can phan coéng rd trach nhiém cho
ting bo phan trong viéc trién khai cac hoat dong trai nghiém theo mo
hinh SEMs, dong thoi xdy dung co ché phdi hop va phan hdi thong
tin gitta cac phong ban dé xtr 1y nhanh cic nhu ciu va phan héi cua
khach hang. Dé an ciing nhan manh vai tro cia di ngii marketing va
cham soc khach hang trong viéc theo ddi phan hoi truc tuyén, duy tri
két nbi sau luu tra va dé xudt cai tién trai nghiém phi hop véi timg
nhom khéch hang.

Ngoai ra, The Nalod can chu trong dao tao nhan sy, nang cao
nhan thirc vé marketing trai nghiém cho toan by nhan vién dé bao
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dam moi diém cham dich vu déu 2op phﬁn tao ra trai nghiém tich cuc
va ddng nhat cho khach hang.

3.3.2. U'u tién ngudn luc theo nguyén tic hiéu qua trwéc-
dau tw 16N sau

The Nalod can trién khai cic giai phap marketing trai nghiém
theo nguyén tic vu tién hiéu qua thuc té trudce khi dau tu quy md 16n
nhiam bao dam tinh kha thi va t&i vu chi phi. D& an dé xuit khach san
trude tién tip trung vao nhitng giai phap co chi phi thip nhung tao
tac dong nhanh dén trai nghiém khach hang nhu nang cao thai do
phuc vu, cad nhan hoa giao tiép, cai thién quy trinh cham soéc khach
hang va tdng cudng tuong tic sau luu tru.

Sau khi cac hoat dong nén tang mang lai hiéu qua tich cuc,
khach san mdi tirng budc dau tu sdu hon vao co s& vat chét, cong
nghé, thiét ké khong gian trai nghiém hodc cac chuong trinh trai
nghiém quy mé 16n. Cach tiép can nay gitip The Nalod han ché rii ro
tai chinh, phu hop voi nguén luc thue té va bao dam kha nang trién
khai 1au dai trong bdi canh canh tranh cao cua thi truong khach san
Pa Nang.

Dé 4n ciing nhian manh viéc phan bé ngudn luc can dua trén
mirc d6 anh hudng cua timg giai phap dén sy hai long khach hang va
hiéu qua kinh doanh, tranh dau tu dan trai hodc chay theo xu huéng
nhung khong tao gia tri trdi nghiém thuc su cho khach hang.

3.3.3. Ung dung cdng ngh¢ & mikc phi hgp véi hién trang
quan tri

The Nalod can g dung cong nghé trong hoat dong marketing
trai nghiém va quan ly khach hang theo huéng phu hop voi nang luc
quan tri va nguén luc hién c6, tranh dau tu dan trai hodc vuogt qua
kha ning van hanh thyc té. D& an d& xuét wu tién cac giai phap cong
nghé don gian, d& trién khai nhung mang lai hiéu qua rd rét trong
nang cao trai nghiém khach hang.

Céc ung dung cong nghé dugc khuyén nghi gdm:

- Hé thdng quan 1y thong tin khach hang (CRM).

- Pit phong va check-in truc tuyén.

- Khao sat murc do hai long sau luu tra.

- Quan 1y phan hdi trén cac nén ting OTA va mang x4 hoi.
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- Email marketing va cham s6c khach hang tu dong.

Ngoai ra, cong nghé can dugc st dung dé hd tro ca nhan hoa
dich vu, ghi nhé théi quen khach hang va tang kha nang tuong tac
sau luu tr. Tuy nhién, dé 4n nhan manh rang cong nghé chi dong vai
trd hd tro; yéu t6 con ngudi va chét lwong phuc vu van 13 nén tang
cbt 161 trong viéc tao ra trai nghi€ém tich cuc cho khéach hang tai The
Nalod.

3.3.4. Pao tao theo tinh hudng thuc té ciia The Nalod

The Nalod can té chiic hoat dong dao tao nhan su gén vO1 cac
tinh hudng thuc té phat sinh trong qué trinh phuc vu khéach hang thay
vi chi dao tao 1y thuyét chung. D& 4n dé xuét xdy dyng céc kich ban
thuc t& lién quan dén check-in/check-out, xir 1y phan nan, hd trg
khach quéc té, cham soc khach VIP hodc xu 1y tinh hudng trong mua
cao diém dé nang cao kha ning phan mg va tinh chuyén nghiép cta
nhan vién.

Bén canh d6, khach san can cht trong dao tao k¥ nang giao
tiép, ngoai nglr, xu ly cdm xhc va c4 nhan hoa dich vu nham giup
nhan vién tao trai nghiém tich cyc cho khach hang trong moi diém
cham dich vy. Viéc dao tao nén dugc thyc hién thuong xuyén, két
hop giita huéng din ndi bd va chia sé kinh nghiém thyc té tir cac bo
phén van hanh.

D¢ 4n ciing nhan manh ring chit lugng trai nghiém khach
hang phu thudc 16n vao yéu té con nguoi, vi vy viéc dao tao theo
tinh hudng thyc té s& gitp nhan vién nang cao kha ning thich tng,
tang tinh dong bo trong phuc vu va goép phan xay dyng hinh anh
chuyén nghiép cho thuong hiéu The Nalod.

3.4. Lg trinh trién khai giai dogn 2025-2027

The Nalod xdy dung 16 trinh trién khai marketing trai nghiém
theo timg giai doan nhim bao dam tinh kha thi, phit hop véi ngudn
luc va ning cao hiéu qua thyc hién. Trong giai doan dau, khach san
uu tién cac giai phap co6 thé trién khai nhanh véi chi phi hop 1y nhu
dao tao nhan vién, cai thién quy trinh phuc vy, ting cuong cham soc
khach hang va nang cao trai nghiém cam xuc.

O giai doan tiép theo, The Nalod timg budc dau tu vao ning
cap khong gian trai nghiém, tmg dung cong nghé quan ly khach
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hang, phat trién cac hoat dong trai nghiém vin hoa — du lich va xay
dung cac chuong trinh khach hang than thiét nhim gia ting su gin
b6 véi thuong hiéu.

Pén giai doan 2027, khach san hudng dén hoan thién hé théng
marketing trai nghiém theo moé hinh SEMs mot cach ddng bo, xay
dung hinh anh thuwong hiéu khac biét va nang cao nang lyc canh
tranh bén vitng trén thi trudng khach san Da Ning. Lo trinh trién
khai duoc thiét ké theo hudng timg bude, vu tién hiéu qua thuc té
true khi mé rong dau tu quy mé 16n nham giam ap lyc tai chinh va
tang kha nang thich tng trong qua trinh van hanh.

3.5. Két qud ky veng va hé thang KPI dinh gid

The Nalod ky vong viéc trién khai cic giai phap marketing trai
nghiém trong giai doan 2025-2027 s€ giup ning cao su hai long
khach hang, gia tang ty 1€ khach quay lai va cai thién hi€u qua kinh
doanh mét cach bén vimng. Khach san hudéng dén xay dung hinh anh
thuong hiéu chuyén nghiép, khéac biét va c6 kha ning canh tranh cao
trén thi truong khach san Pa Néng thong qua viéc hoan thién dong
b cac trai nghiém Sense, Feel, Think, Act va Relate.

Bén canh d6, The Nalod ky vong s& duy tri va nang cao diém
danh gia tich cyc trén cac nén tang OTA nhu Booking.com, Google
Reviews va TripAdvisor; dong thoi ting mirc d¢ hai long, gié tri cim
nhan va sy gin bo lau dai cia khach hang véi thuong hié¢u. Ngoai
muc tiéu nang cao trai nghiém, khach san con hudng dén cai thién
cong suat phong, doanh thu binh quan va hiéu qua khai thac cac dich
vu bd sung nhu spa, nha hang va hoi nghi — su kién.

Pé theo doi hiéu qua trién khai, dé an dé xuét xay dung hé
thong KPI gém cac chi tiéu nhu diém danh gia khach hang truc
tuyén, ty 1& khach quay lai, mirc d6 hai 1ong sau luwu trd, ty 1& phan
héi tich cuc trén mang xi hoi, cong sudt phong, doanh thu binh quan
va mirc d6 tham gia cac hoat dong trai nghiém. Hé thong KPI nay
giup khach san danh gia két qua thuc té, kiém soat tién do thuc hién
va kip thoi diéu chinh céc hoat dong marketing trai nghiém nham dat
muc tiéu phat trién lau dai va bén viing.
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KET LUAN

Dé 4n khing dinh marketing trai nghiém giit vai trd quan trong
trong viéc nang cao su hai long khach hang va nang luc canh tranh
ctia The Nalod trong bdi canh thi truong khach san tai Da Ning ngay
cang canh tranh manh. Thong qua viéc van dung moé hinh SEMs cua
Bernd H. Schmitt, d& 4n dd phan tich thuc trang marketing trai
nghiém tai The Nalod trén cac phuong dién Sense, Feel, Think, Act
va Relate; tir d6 danh gia muc do tac dong dén su hai long ctia khach
hang.

Két qua nghién ctru cho thiy The Nalod c¢6 nhiéu loi thé vé vi
tri ven bién, co s& vat chét, hé théng dich vu va chét luong phuc vy;
ddng thdi nhan dugc nhiéu phan hdi tich cyc tir khach hang. Tuy
nhién, khach san van ton tai nhitng han ché nhu thiéu dau 4n thuong
hiéu khac biét, mitc do ca nhan héa chua cao, hoat dong két ndi
khach hang con han ché va trai nghiém chua khai thac sau yéu té van
hoa dia phuong.

Tir d6, dé an dé xuat hé théng giai phap hoan thién marketing
trai nghiém giai doan 2025-2027 theo hudng nang cao trai nghiém
giac quan, cam xuc, tu duy, hanh dong va két nbi; déng thoi cha
trong dao tao nhan sy, ung dung cong nghé¢ phu hop va trién khai
theo 16 trinh thuc té. Cac giai phap nay dugc ky vong s& gitip The
Nalod nang cao su hai long khach hang, tang ty 1€ khach quay lai, cai
thién hiéu qua kinh doanh va xay dung thuong hiéu phat trién bén
viing trong tuong lai.
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