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LOI CAM DOAN

T61 xin cam doan Luan van thac si Du lich hoc ”Quan tri quan hé khach hang
cuia cac khach san 5 sao tai Ha Noi” 1a két qua cua qua trinh hoc tap, nghién ctru khoa
hoc doc 1ap va nghiém tuc.

Céc s6 liéu trinh bay trong doan van 14 trung thuc, 6 ngudn gdc rd rang, duoc
trich dan c6 tinh ké thira va c6 trich ddn nguén tai liéu tham khao.

Cac giai phap néu ra trong luan van dugc rut ra tr nhitng co sé 1i luan va qua
trinh nghién ctru thyc tién.

Nguoi cam doan

Bui Dtrc Trung Hiéu



LOI CAM ON

Trudc tién, t6i xin duoc giri 161 cam on dén tit ca quy thay c6 di giang day
trong chuong trinh dao tao thac si chuyén nganh Du lich hoc, Khoa Du lich hoc,
Truong Pai hoc Khoa hoc Xa hdi va Nhan van, nhitng nguoi da truyén dat cho to1
nhirng kién thirc hiru ich, nhirng trai nghi€ém thuc té vé du lich, khach san 1am co s&
cho toi thuc hién tét luan van nay.

T61 xin chan thanh cam on PGS. TS. Bang Thi Phuong Anh da tan tinh hudng
dan t6i trong thoi gian thuc hién luan vin.

Sau cung t0i xin gui 101 biét on siu sic dén gia dinh d4 ludn tao diéu kién t6t
nhét cho toi trong subt qué trinh hoc cling nhu thyc hién luan van.

Trong qué trinh nghién ctru, do kinh nghiém va thoi gian con han ché nén luan
vian kho tranh dugc nhirng thiéu sot. Toi rit mong nhan dugc su gop ¥ cia thay co dé
luan van cua toi hoan thién hon.

Xin chan thanh cam on!

Hoc vién

Bui Dtrc Trung Hiéu
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Customer Viét tit 1a CRM — duoc dinh nghia la quan tri quan h¢ khach
Relationship hang; hé thng va chién lugc ma cac doanh nghiép sir dung dé
Management quan Iy méi quan hé v6i khach hang, nham gia ting sy hai long
va long trung thanh cua khéach hang
Big Data Dit liéu 16m; tap hop cac dir liéu phire tap va c6 quy mo 10n, can
cong nghé dac bigt dé phan tich va khai thac nham hd trg cac
quyét dinh kinh doanh.
Marketing Céc hoat dong tiép thi, mo rong thi trudng

Cousu Main

Thuat ngit tiéng Phap, dich ra 1a may do bang tay

Art de Vivre

1a phong cach sdng dic trung cua nudce Phap, chu trong sy tinh
té, can b.'?mg va tan hudng tron ven tung khoanh khéc binh di. N6
két hop gitra tham m§, cam xuc va sy chdm chit cho nhimg diéu
nhé bé nhu thudng thuce ca phé, bay bién ban an hay cham séc

khong gian séng

vi




DANH MUC CHU VIET TAT

Thuét ngit Dinh nghia

VIP Thuat ngit diy du 1a Very Important Person - Ngudi

rat quan trong

OTA Thuat ngit diy du 1a Online Travel Agency -Trang
mang truc tuyén duoc st dung dé dit phong khach

san hoac dich vu du lich truc tuyén

Thuat ngit diy du 1a Property Management System
PMS - Hé thdng quan 1y khach san/co s6 luu tra, c6 thé
dudi dang may chu do tir xa (dam may) hodc may

chu vat 1y tai chd

Thuat ngit day du 1a Artificial Intelligence - Tri tué
Al nhan tao; cong nghé cho phép may tinh va hé thong

hoc hoi, xtr Iy va phan tich dit liéu nhu con nguoi.

Tt viét day du 1a Leading Quality Assurance -
LQA Dung dé chi bo tiéu chuan qudc té, tru sé chinh
dugc dat tai thu d6 Luan Pon, Vuong quéc Anh,
chuyén dugc sir dung dé danh gia chat lugng cac co

sO luu trd cao cap

Tt viét day du 12 Accor Customer Digital Card -
ACDC Trang dit liéu khach hang truc tuyén cua tap doan
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CSLT Co s6 luu tra
Thuat ngit day du 13 Accor Live Limitless, 12
chuong trinh khach hang than thiét toan cau cua tap
doan khach san Accor. Day 1a hé sinh thai cho phép
ALL hoi vién tich liiy diém thuong va huong quyén loi

tai hon 45 thuong hi¢u khéach san trén hon 110
qudc gia va c6 thé d6i thanh dém nghi mién phi,

giam gia va cdc trai nghiém ddc quyén
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MO DAU

1. Ly do lwa chon dé tai

Thé gi6i hién nay dugc coi 1a mot “thé giéi phang”, c6 nghia 14 sy tuong tac
va tiép xuc gilta con ngudi va con ngudi, nén vin hoa ndy véi nén vin hoa khac ngay
cang tré nén dé dang. Vi vay, xu hudéng van hanh cta tat ca cac linh vuc trong nén
kinh té néi chung s€ mang tinh canh tranh rat cao, va nganh dich vu du lich va khach
san ciing khong phai 1a mot ngoai 18 do thé gigi mé cira s& kéo theo nhu cau di du lich,
khédm phé ctia con nguoi.

Trong xu thé hoi nhap hién nay, dé c6 dugc nhitng bude di viing chic trén thi
truong thi doanh nghiép phai thay ddi vé quan diém kinh doanh tir dwa vao san pham
dén hudng téi khach hang, 1dy khach hang lam muc tiéu chinh cta viéc kinh doanh,
liy viéc dap ing nhu cau khach hang 1am xut phat diém co ban, thong qua viéc phat
hién tiém nang va dap ung nhu cau hién thyc dé chiém linh khach hang, duy tri mdi
quan hé voi ho tir d6 thu duoc loi ich va uu thé canh tranh 14u dai. Doanh nghi¢p can
tap trung nhiéu hon vao cam nhan, trai nghiém cua khach hang hon 1a vao san phém
ho dang kinh doanh.

Dich vy khach hang chinh 1a linh hon cua nganh khach san noi riéng va tat ca
céc nganh kinh doanh néi chung. Viéc giir chan khach hang cii va khién ho quay lai
khong chi 13 bai toan vé doanh thu ma con 1a yéu t6 séng con dé bao vé danh tiéng
thuong hi¢u cua chinh khach san d6. Trong thoi dai thong tin, mot phan hoi tiéu cuc
c6 thé lan toa nhanh chong, giy ton hai nghiém trong dén vi thé canh tranh. Chinh vi
vay, vi¢c ing dung hé théng quan tri quan hé khach hang da trd thanh mot chién luoc
quan tri tong thé khong thé thiéu. Su van hanh tron tru ctia hé théng quan tri quan hé
khach hang gitip khach san ti dinh hinh méi quan hé véi khach du lich thong qua
viéc tich hop cac quy trinh ro1 rac, tir b phan 18 tan dén Am thyuc, nham giam thiéu
sai sot va toi wu hoa chi phi.

Tai Viét Nam, thi truong khach san 5 sao tai Ha Noi dang ching kién sy but

pha manh mé¢. Véi gﬁn 40 khach san dat chuin quéc té tinh dén nam 2024, khu vuc



trung tam Thu d6 1a noi hdi ty cia cac thuong hi¢u toan cau (Sofitel Legend, JW
Marriott, Fairmont Hanoi,...) va cac thuong hiéu ndi dia cao cip (The Five, Mudng
Thanh, FLC...). Su hién dién déng thoi nay tao nén mot moi trudng canh tranh da
chiéu, noi chét lugng dich vu va kha nang hiéu thau khach hang tré thanh g1 thé canh
tranh tién quyét.

boi vai phan khuc 5 sao — noi su sang trong dugc gén lién véi sy doc nhit, tao
nén su khac bi¢t — quan tri quan h¢ khach hang dong vai tro trung tam giap khach san
c6 mot cai nhin sdu sac hanh vi, so thich va thoi quen cua ting ca nhan khach hang
dén luu tra. Tuy nhién, thuc té trién khai cong tac chién luoc quan trong nay tai Ha
Nbi hién nay du rong rdi nhung van phan nao d6 thiéu sy chuyén sau vé ca nhan hoéa,
mot khia canh dang ngdy cang dugc coi trong boi khach hang. Cac khach san qudc té
thuong c6 loi thé hon nho bé day kinh nghiém va hé thong dir liéu toan cau, trong khi
céc khach san ndi dia, du c6 tiém lyc tbt, nhin chung la van dang chua thyc sy lam tdt
cong tac nay. Tom lai, dich vu khach hang 14 c¢6t 1561 ciia nganh khach san, tim quan
trong cua dich vu khach hang trong linh vuc khach san duogc nhan manh trong cac
khoa hoc chuyén nghiép ciing nhu cac mé hinh dao tao thuc té, vi nhitng ngudi mubn
tr& thanh quan 1y khach san, nha hang va cic nganh khac can cé nhan thirc 1d vé y
nghia va tim quan trong cta n6 ddi voi hoat dong kinh doanh. Gitr cho khach hai long
va tiép tuc quay lai st dung dich vu la chia khoa dé diéu hanh thanh cong bat ctr mot
doanh nghiép nao, khong riéng gi nganh dich vu du lich va khach san.

Vi nhiing 1y do trén, hoc vién quyét dinh chon dé tai "Quan tri quan hé khach
hang cua céac khéach san 5 sao tai Ha Noi". Ha Noi 1a dia ban nghién ctru ly tuong, 1a
trung tdm vin hoa, kinh té va chinh tri quan trong, mang tinh dai dién cao trén ca nuéc
vé mirc d6 hoi tu thuong hiéu va yéu cau khat khe ctua dong khach quéc té. Két qua
nghién ctru khong chi gitp 1am rd cach thirc xay duyng mdi quan hé bén vimg gitra
khach san va cac phan khuc khach hang ma con c6 gia tri tham chiéu quan trong cho
cac do thi du lich 16n khac nhu TP. HO Chi Minh, Pa Nﬁng hay Nha Trang, noi du

lich cao cép ciing dang rat phat trién.



2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru
2.1. Muc dich nghién cuu

Trong nghién clru nay, tac gia tap trung nghién ctru cong tac quan tri quan hé
khach hang & cac khach san 5 sao tai Ha Noi, tir 6 dé xuat cac giai phap nham nang
cao chét luong dich vu, su hai 1ong cta khach hang va duy tri 1ong trung thanh cia
khach hang tai cac co s¢ luu tra cao cép tai Ha Noi.
2.2. Nhiém vu nghién curu

bé giai quyét dugc muyc tiéu nghién ciu dé ra, nhiém vu cta dé tai luan van
bao gdm:
e Thu nhat, hé théng héa cac khai niém va cac van dé 1y luén vé quan tri
quan h¢ khach hang trong nganh dich vy, du lich va khach san, dac bi¢t 1a moi
truong khach san 5 sao.
¢ Thu hai, phan tich thuc trang quan tri quan hé khach hang tai cac khach san 5
sao tai thanh ph Ha Noi, thong qua 2 trudng hop nghién ciru 1a Khach san 5
sao thuong hiéu qudc té, Sofitel Legend Metropole Hanoi va Khach san 5 sao
thuong hi€u Viét Nam, Apricot Hanoi.
e Thu ba, danh gia hiéu qua quan tri quan hé khach hang thong qua danh gia su
hai long va long trung thanh cia khéach hang tai hai truong hop nghién ctru
dién hinh.
o Thir tu, d& xuit cac giai phap nham ning cao chét luong dich vu ciia cong tac
quan tri quan hé khach hang tai cac khach san 5 sao & Ha Noi.
3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru

Trong nghién clru nay ddi tuong nghién ctru dugc xac dinh 1a hoat dong quan
tri quan hé khach hang tai cac khach san 5 sao trén dia ban thanh phé Ha Noéi, thong
qua nghién ctru trudng hop tai hai khach san tiéu biéu 1 Sofitel Legend Metropole
Hanoi va Apricot Hanoi véi nhiing li do sau day:

¢ Thi trudong khach san 5 sao Ha N1 vé co ban duoc chia lam 2 khéi chinh: Khdi
thuong hiéu quoc té va Khéi thuong hiéu ndi dia. Tac gia lwa chon Sofitel

Legend Metropole Hanoi va Apricot Hotel Hanoi thay vi cac co s¢ luu tra



quéc té khac (nhu JW Marriott hay Capella) nham muc tiéu xay dung mot
khung tham chiéu dbi 1ap hoan chinh.

Sofitel Legend Metropole Hanoi, khach san mang tinh lich str, biéu tuong cua
dich vu xa hoa, thudc tap doan Accor (Phép), 1a biéu tuong cuia nganh khach
san cao cép Viét Nam, dugc xay dung tir nam 1901. Metropole Hanoi v6i lich
st hon 120 nim van 1a mot biéu tuong cua dich vu xa hoa, dai dién cho hinh
mau cla nghé thuat quan tri quan h¢ khach hang trong cac mo hinh khéach san
quéc té, noi cong nghé, quy trinh va tiéu chuan dich vu duoc két hop hai hoa
dé t6i uu hoa trai nghiém khach hang.

Apricot Hotel Hanoi 1a khach san tu nhan ndi dia dat chuén 5 sao , di vao hoat
dong tr nam 2014, vi tri dic dia ngay bén hd Hoan Kiém, duoc biét dén véi
phong cach trang tri Dong Duong doc dao va triét 1y phuc vu gin lién véi vin
hoéa ban dia. Du quy mé va danh tiéng khong thé sanh bang Metropole, Apricot
van c6 thé thu hut mot luong 16n khach du lich trong va ngoai nude nho cac
yéu td nhu vi tr déc dia — toa lac tai dia chi 136 Phd Hang Tréng, ngay sat hd
Hoan Kiém, co s& vat chat dat chuan 5 sao.

Hai nghién ctru truong hop nay dugc lya chon vi tinh twong phan va bo sung
1an nhau, phan 4nh hai mé hinh quan tri quan hé khach hang tiéu biéu tai Ha
Noi: Sofitel Legend Metropole Hanoi 1a khach san dat chuén 5 sao dau tién tai
Ha Noi, 1a biéu tugng luu tra xa hoa cta thu d6 v6i hé thdng quan tri quan hé
khach hang theo tiéu chuin cua tip doan qudc té duoc van hanh chuyén
nghiép. Trong khi d6, Apricot Hotel Hanoi 1a mé hinh dat chuan 5 sao, mang
tinh linh hoat va gin v4i ban sic van hoa Viét Nam. So sanh hai trudng hop
nay gilp luan van khong chi moé ta bic tranh hién tai ciia quan tri quan hé
khach hang trong cac khach san 5 sao Ha N6i, ma con phan tich sdu hon nhitng
yéu t6 quyét dinh hiéu qua quan tri quan hé khach hang, tir 46 dé xuét cac giai
phap c6 tinh Ung dung rong rai hon, vira phu hop véi dac thu cua cac khach
san thudc cac tap doan da qudc gia, vira phit hop véi cac co s¢ mang thuong

hiéu noi dia tai Ha Noi1



3.2. Pham vi nghién ciru

- Pham vi khdong gian trong ludn van tép trung tai hai khach san 5 sao & Ha
Noi, cu thé:

+ Khach san Sofitel Legend Metropole Hanoi (thuong hi¢u quéc té, thudc tap
doan Accor Hotels), mot trong nhitng khach san xa hoa 1au doi nhat Viét Nam con
hoat dong cho dén ngay nay (bit ddu mé cira don khach vao nam 1901)

+ Khéch san Apricot Hanoi, thuwong hi¢u Viét Nam, duoc dau tu boi cong ty
¢ phan Pha Gia

- Pham vi thoi gian: Tur thang 6 nam 2024 dén thang 3 nim 2026
4. Cau héi nghién ciru

Dé hoan thién vé 1y thuyét va dap ung tinh cip thiét, giai quyét duoc muyc tiéu
dua ra nghién ctru can tra 10i cac cau hoi sau:

e MJi quan hé gitta cac hoat dong quan tri quan hé khach hang cu thé v6i su hai
1ong va 10ng trung thanh cua khach hang duoc thé hién nhu thé nao?

e Thuyc trang trién khai quan tri quan hé khach hang tai Sofitel Legend Metropole
Hanoi va Apricot Hanoi dang dién ra nhu thé ndo va c6 su khac biét gi dang ké
gitra 2 trudong hop nghién ctru nay?

e Giai phap nao dé t6i vu hoa cong tac quan tri quan hé khach hang nhim nang
cao sy hai long va long trung thanh tai cac khach san 5 sao & Ha N§i?

5. Phuong phap nghién ctru
5.1. Phwong phap quan sat tham dy

Trong luan van nay, phuong phap quan sat tham du duogc s dung véi muc
dich nhim gitp ngudi nghién ctru tiép can truc tiép bdi canh thyc tién cua cong tic
quan tri quan h¢ khach hang tai hai khach san 5 sao 1a Sofitel Legend Metropole
Hanoi va Apricot Hanoi. Thong qua quan sat tham du, luan van khong chi ghi nhan
dugc nhing gi nha quan 1y va nhan vién noéi trong phong van, ma con 1am rd cach ho
hanh x1r trong qua trinh twong tac voi khach, qua d6 phat hién khoang cach gitra quy
trinh quén tri quan hé khach hang trén giéy to va vi¢c thuc thi trong van hanh héng

ngay. Phuong phap nay dic biét hiru ich trong nghién ctru vé quan hé khach hang,



von grfln chit v&i hanh vi dich vy, van héa to chirc va chat lugng tuong tac tai cac diém
cham vo&i khach hang.

Vé cach thirc thuc hién, quan sat tham dy dugc trién khai theo hudng nguodi
nghién ctru tham gia mdt cach ty nhién vao méi truong lam viée tai khach san, véi
hai mirc d¢ khac nhau. Tai Sofitel Legend Metropole Hanoi, noi nguoi nghién cuu
d3 cong tac trong gan 1 nim véi tu cach mot quan gia, viée quan sat duoc 16ng ghép
trong cac ca lam viéc, tap trung vao nhirng bdi canh lién quan truc tiép dén cham séc
khach hang nhu: tiép nhan va xt Iy yéu cau cta khach hang mot cach truc tiép hodc
gian tiép, nhan dién va cham soc khach VIP, st dung hé théng thong tin khach hang,
phéi hop gitta cac bo phan 18 tan, dit phong, budng phong, F&B, k¥ thuat, ... trong
qua trinh cham soc khach, xtr Iy phan nan va thuc hién cac chinh sach khach hang
trung thanh. Céc tinh huéng dién hinh trong ca sang, ca chiéu, ca dém va nhiing ngay
cao diém duoc lya chon dé dam bao tinh da dang. Tai Apricot Hanoi, do khong phai
la nhan sy ndi by, ngudi nghién ctru tién hanh quan sat & muc do tham du han ché
hon, thong qua viéc xin phép ban quan ly dugc hién di¢n & cac khu vuc cong cong
(tién sanh, nha hang, lounge...) va trong mot s truong hop déng vai tro khach sir
dung dich vu. Toan bd qua trinh quan sat déu duoc ghi chép, mo ta bdi canh, hanh vi,
161 thoai va cach x1r 1y cua nhan vién, sau do dugc hé théng hoa, ma hoa theo cac chu
dé lién quan dén quan tri quan hé khach hang nhu: ¢4 nhan hoéa dich vu, sir dung di
liéu khach hang, phéi hop lién bo phan, xur Iy phan nan, van hoa dich vu.

Vé két qua, phuong phép quan sat tham du gitip bo sung cac dit liéu mot cach
tryc quan nhét cho b tranh nghién ctru vé& quan tri quan hé khach hang tai cac khach
san 5 sao & Ha N§i. Tur quan sat, luan van co thé nhan dién rd hon mtc do van hanh
thuc té cua céac quy trinh cham s6c¢ khach hang (hoat dong nao duoc thuc hién dﬁy du,
hoat dong nao mang tinh hinh thirc), cach nhan vién thuc su st dung hé théng thong
tin khach hang trong phuc vu, ciing nhu nhitng diém manh va han ché trong phdi hop
giita cac bo phan khi cham soc khach. Quan sat ciing cho thay sy khac biét vé vin hoa
cham soc khach hang gitta mot khach san thude tap doan quéc té va mot khach san

5 sao ndi dia, tir d6 cung cap co so tin cay dé doi chiéu voi dir li€u phong van va tai



liéu thtr cap. Nhin chung, két qua tir phuong phap quan sat tham du gop phan ting
cudng do tin ciy va tinh chiéu sau cua nghién ctru, gitp cac danh gia vé thyc trang
quan tri quan hé khach hang trong luan vin bam sat thyc tién van hanh tai hai khach
san nghién ctru truong hop.
5.2. Phwong phap phong vin siu

Phuong phép nay cu thé s& xac dinh & muc tiéu va ndi dung cia cac cudc
phong van sdu nham thu thap dir liéu chat lugng va co gia tri cho nghién ciru. Céc cau
hoi phong vén s& tap trung vao chién luoc quan tri quan hé khach hang hién tai, cong
cu va chién lugc quan 1y khach hang, cac hoat dong va chuong trinh cu thé nham gia
tang su hai long va long trung thanh cta khach hang, cung nhiing thach thirc gap phai
trong qua trinh quan tri quan hé khach hang tai hai khach san. Pé lam duoc viéc nay,
hoc vién s& tién hanh lya chon ddi tuong phong van. Cac dbi tuong chinh bao g@)m:
quan 1y cép cao (Tong giam ddc, Pho Tong Giam ddc); quan 1y cip trung (Giam ddc
tién sanh, Truong bd phan Cham soc khach hang); nhan vién phu trach truc tiép cong
tac quan tri quan hé khach hang tai Apricot Hanoi va Sofitel Legend Metropole
Hanoi. Viéc Iya chon nhirng d6i twong nay s& gitip nghién ctru thu duwoc théng tin da
chiéu, tir quan 1y chién luoc cho t6i thuc té trién khai.

Phuong phap phong véan sau duoc thyc hién nhu sau:

v' Xay dung bang cau héi phong van md, linh hoat nhung van dam bao dinh
huéng rd rang. Noi dung ciu hoi s& duge chia 1am hai phan: phan mét tap trung
vao quan 1y cac cdp va nhdn vién khach san dé khai thac cac thong tin lién
quan dén chién luge, chinh sach quan tri quan hé khach hang, vi¢c rng dung
cong nghé trong quan tri quan hé khach hang; phan hai tap trung vao khach
hang, thu thap cdm nhén, danh gia cia ho vé hiéu qua cua cac chuong trinh
CRM ma khach san dang trién khai.

v" Tién hanh céac cudc phéng van truc tiép tai khach san hoac qua cac cong cu $0.
Vi du nhu bang hoi c6 thé duoc gii dén nhitng ngudi can thiét mot cach truc

tiép hodc gian tiép thong qua email hay mang xa hoi.



v' Xir ly dir liéu thu thap duogc tir cac cudc phong van. Dit liéu s& dugc ma hoa,
sdp xép, va phan tich theo cac chi dé chinh dé nhan dién nhirmg diém chung,
khéc biét, nhitng mo6 hinh hiéu qua, cling nhu cac van dé ndi bat lién quan dén
cong tac quan tri quan hé khéach hang tai hai khéach san.

Cudi cung, cac két qua phan tich s& dugc trinh bay chi tiét trong ludn van, lam
co s& dé dua ra két luan, nhan dinh chinh xac vé hiéu qua cua cac hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai Apricot Hanoi va Sofitel Legend Metropole Hanoi. Tir d6, dé
xuat nhitng giai phap va khuyén nghi cu thé gitp cic khach san cai thién hiéu qua
quan tri quan hé khach hang, nang cao chat luong dich vu va gia ting 10ng trung thanh
ctia khach hang, gop phan vao sy phét trién bén viing cua cic khach san 5 sao tai Ha
Noi noi riéng va nganh du lich khach san Viét Nam no6i chung.

5.3. Phwong phdp diéu tra bing bing héi

Trong luan vin nay, phuong phap diéu tra bang bang héi duoc st dung v6i muc
dich thu thap y kién truc tiép ciia khach hang vé trai nghiém ctia ho ddi v6i hoat dong
quan tri quan hé khach hang tai cac khach san 5 sao & Ha Noi. Néu nhu phuong phap
phong vén sau va quan sat tham du cho phép tiép cn cong tac quan tri quan hé khach
hang tir goc nhin phia bén trong (quén ly, nhan vién, quy trinh van hanh), thi bang hoi
gitip bd sung goc nhin tir phia nguoi sir dung dich vu — tire khach luu tria. Thong qua
do, nghién ctru c6 thé danh gia mdt cach hé théng muc do cam nhan ctia khach vé chat
lugng dich vy, mirc do hai long va long trung thanh, cting nhu nhan thirc cua ho vé cac
hoat dong cham soc khach hang ma khach san dang trién khai. Pay 14 co s¢ quan trong
dé dbi chiéu giita goc nhin clia co so luu trii va goc nhin cta khach hang, khong phai
chi tir goc nhin cua mot phia.

Vé céch thirc thuc hién, bang hoi duoc thiét ké theo ciu trac 16-gic, g@)m ba
nhém nodi dung chinh. Phan dau 13 cac cau hoi thong tin chung nhdm xac dinh dic
diém mau khao sat (do tudi, quéc tich, muc dich chuyén di, tAn sudt sir dung khach
san 5 sao tai Ha Noi...). Phan tht hai tip trung vao trai nghiém luu tra tai cac khach
san 5 sao, trong d6 nhdn manh t6i hai trudng hop nghién ctru Sofitel Legend

Metropole Hanoi va Apricot Hanoi; nguoi tra 161 dugc hoi vé $6 1an luu tra, 1y do lya



chon, va 4n tugng chung dbi véi dich vu. Ngoai ra phan nay con c6 cac thang do danh
gi4 cam nhén cua khach vé cac khia canh lién quan dén quan tri quan hé khach hang
nhu: chét lugng dich vu c6t 161, thai do va nang luc phuc vu cua nhan vién, kha nang
nhan dién va cham soc khach quen, mic do ca nhan hoa dich vy, xtr Iy phan nan,
chuong trinh khach hang than thiét, y dinh quay lai va sin sang gidi thiéu. Cac bién
quan sat dugc do ludng chi yéu bang thang do Likert 5 mirc d, tir “hoan toan khong
déng v’ dén “hoan toan déng V7, nham tao diéu kién thuén loi cho viéc téng hop, mo
t4 va so sanh. Trudc khi trién khai chinh thirc, bang hoi dugc thur nghiém trén mot
nhém nhé khach da ting luu tra tai khach san 5 sao & Ha Noi dé kiém tra do ro rang
ctia cau hoi, diéu chinh ngén ngi, th ty va cach dién dat cho phu hop. Viée phat bang
hé1 duoc thuc hién theo hai hinh thirc: truc tiép (phat tai khu vuc cong cong cua khach
san v6i sy dong ¥ ctia bo phan quan 1y, danh cho khach d3 va dang luu trt) va truc
tuyén (giri qua cac kénh email, mang x3 hoi, nhom khach du lich, véi diéu kién ngudi
trd 101 da tung luu tra tai 2 khach san Sofitel Legend Metropole Hanoi va Apricot
Hanoi trong vong 12 thang gan day). Nguoi tham gia duoc dam bao tinh an danh, tu
nguyén va dugc thong bao rd muyc dich nghién curu.

Vé két qua, diéu tra bang hoi cho phép thu thap dir liéu dinh lwong phan 4nh
btic tranh tong thé vé cam nhén ctia khach hang ddi voi cong tac quan tri quan hé
khach hang tai cac khach san 5 sao & Ha No&i n6i chung va tai Sofitel Legend
Metropole Hanoi, Apricot Hanoi néi riéng. Dir liéu bang hoi duoc xir Iy bang cac
phuong phap thong ké mo ta (tin suat, ty 18, gia trj trung binh, do 1éch chuan) dé nhan
dién nhitng xu hudng chinh trong danh gia cta khach, qua d6 xac dinh nhiing yéu t6
cua qua trinh quan tri quan hé khach hang dugc khach danh gia cao (vi du: thai do
phuc vu, khong gian, dich vu bo sung) va nhiing khia canh con han ché (chéng han:
mirc d6 ca nhan hoa, theo ddi sau luu tra, chuong trinh khach hang than thiét). Pong
thoi, két qua bang hoi giup luan van kiém ching hodc bo sung cho cac phat hién tir
phong van siu va quan sat tham dy; vi dy, cac nhan dinh ctia nha quéan 1y vé diém
manh cda quy trinh chdm so6c khach hang cia khach san c6 dugc khach hang cam

nhan tuong tu hay khong. Nhin chung, phuong phap diéu tra bang hoi gop phan ting



cudng do tin cdy va tinh khai quat ctia nghién ciru, cung cap thém cin ctt thuc nghiém
dé danh gia thyc trang quan tri quan hé khach hang va dé xuit cac giai phap nang cao
hi€u qua quén tri quan hé khach hang tai cac khach san 5 sao & Ha Noi.
6. Y nghia khoa hoc va thyec tién ciia nghién ciru
Vé y nghia khoa hoc
- Hé¢ théng hoa co s& 1y luan vé quan tri quan h¢ khach hang tai cac khach san
5 sao.
- Xay dung dugc khung phan tich quan tri quan hé khach hang tai cac khach san
5 sao
Vé y nghia thuc tién
- Trén co so thu thap cling nhu phén tich dit liéu, tac gia di 1am rd chi tiét quy
trinh quan tri quan hé khach hang dang dugc thyc hién & 2 khach san 5 sao,
phén nao do dai dién cho cac co sé Iuu tri 5 sao trén dia ban thanh phé Ha No1,
danh gia dugc hiéu qua ma cac quy trinh nay c6 thé dem dén cho cac khach
san
- Nghién ctru cling dua ra dugc cac mat tich cuc va mat can cai thién cua quy
trinh CRM cua cac khach san 5 sao noi chung, tir d6 dé xuat giai phap cu thé
dé cai thién.
7. Cau tric ciia luin vin
Ngoai phén mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao. Luén vin gém 3
chuong:
Chuong 1: Téng quan nghién ctru va co sd 1y luan vé quan tri quan hé khach
hang cua cac khach san 5 sao
Chuong 2: Thuc trang quan tri quan h¢ khach hang cta cac khach san 5 sao
tai Ha Noi thong qua nghién ctru truong hop khach san Sofitel Legend Metropole
Hanoi va Apricot Hanoi
Chuong 3: Giai phdp nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang ctia cac

khach san 5 sao tai Ha Noi
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CHUONG 1.
TONG QUAN NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN VE QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CAC KHACH SAN 5 SAO

1.1. Téng quan nghién ctru
1.1.1. T 5ng quan cdc nghién ciru vé qudn tri quan hé khdch hang tai cdc khach
san 5 sao

Trong nhitng ndm tr¢ lai day, Quan tri quan h¢ khach hang duoc coi l1a "xuong
séng" cho su c4 nhan hoéa trai nghiém (Kumar & cdng su, 2024). Trude khi cé cac
nghién ctru bai ban, tinh ¢4 nhan héa thuong dua vao tri nhd cua nhan vién. Tuy nhién,
khi cac tap doan 16n (Accor, Marriott International) va cac nghién ctru qudc té (nhu
ctia Payne & Frow, 2005) chi ra rang trai nghiém khach hang 1a mot hanh trinh da
diém cham, quan tri quan hé khéach hang da tr¢ thanh cong cu duy nhat giup cac khach
san vuot qua gidi han cua sy phuc vu dai tra, dac bi¢t 1a phan khuc 5 sao. Trong phan
khuc nay, néu khéng ¢ quy trinh quan tri quan hé khach hang du tét, khach san khong
thé thuc hién duoc "dich vu du bao" — diéu ma Forbes Travel Guide (2025) coi la tiéu
chuan vang. Quan tri quan hé khach hang gitp cc co so luu tra chuyén héa cac dit
liéu kho khan va cac quy trinh cing nhac thanh nhitng hanh dong tinh té (nhu chi
dong duy doan nhu céu), tao ra cam giac khach hang duoc thau hiéu siu sic va c¢6 cam
giac dugc cham t6i trai tim cua ho.

Quan tri quan hé khach hang c6 xu huéng chuyén dich nhiéu hon vé trong tim
tir “doanh thu theo giao dich" sang "doanh thu theo méi quan hé" (Shaon & cong su,
2015). Bdi v6i cac khach san 5 sao, nhitng khach hang than quen, coi co s& nhu ngdi
nha thir hai chinh 13 ngudn loi nhudn 6n dinh nhat. Quan tri quan hé khach hang khong
chi gitip khach hang quay lai 1an thtr hai ma con vo s6 lan nita, bién ho thanh nhiing
ngudi bao vé thuong hiéu trung thanh, gitp khach san giam thiéu chi phi Marketing
nho hiéu tng truyén miéng va tir 6 con cung cip cac con sé ciing nhu dit liéu chan
that vé hanh vi khach hang. Khéch san s€ biét rd phan khuc nao mang lai lgi nhuan
cao nhat dé c6 nhitng chién lugc phi hop va tao thanh mét chién lugc tong thé dé dam

bao mirc do hai long cua khach hang & mirc cao nhat c6 the.
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Ngoai ra, quan tri quan hé khach hang con 1a nén tang dé quan tri danh tiéng
va niém tin (Meriem Mechta va cac cong su, 2024). Dich vu khach san khong phai
lac nao ciing c6 thé hoan hao do mdi khach sé hitu nhiing s thich va hanh vi khac
nhau va mot co s& luu tri khong thé liic nao ciing 1am hai 1ong 100% tép khach hang
ma ho don tiép. Do d6, CRM dong vai tro nhu 1a hé théng "canh bao sém" va "phuc
hdi dich vu" (Leroy Robinson va cong sy, 2011). N6 cho phép nha quan 1y nim bt
duoc nhitng diém chua hai 10ng cua khach ngay tir khi ho con dang luu tra sém nhét
c6 thé dé sira chira kip thoi. Kha nang dung dir liéu qua khir dé giai quyét xung dot
hién tai chinh la cach CRM bao vé danh tiéng cua khach san trudc nhirng yéu cau
ngay cang khat khe ctia khach hang.

Quan tri quan h¢ khach hang trong nganh kinh doanh luu tra, dic biét 1a tai
phan khtic khéach san 5 sao, da dugc gidi hoc thuat quéc té xac 1ap 1a mot hé théng ly
thuyét da chiéu, chuyén bién manh mé tir viéc quan Iy giao dich don thuan sang quan
tri gia tri vong doi khach hang bén viing. Cac nghién ctru kinh dién nhu cua Buttle
(2009) va Payne & Frow (2005) da dit nén mong 1y thuyét vimng chic khi dinh nghia
CRM khéng chi 1a mot cong cu phan mém ma 13 mot chién luge kinh doanh tong thé,
tich hop giita quy trinh, con ngudi va cong nghé dé kién tao gia tri cho khach hang.
Trong phan khic luu trd cao cép, nghién ctu cua Sigala (2005) trén tap chi
International Journal of Hospitality Management d3 di sau luan giai cac chién luoc
CRM duya trén tri thirc, khang dinh rang kha niang "khai thac tri thirc vé khach hang"
la yéu t then chét dé tao ra loi thé canh tranh thong qua vi¢c ca nhan héa dich vu &
muirc do cao. Cac nghién ctru qudc té nay chi 16 rang cac khach san hang dau thuong
ap dung chién luge "Ca nhan hoa dua trén dir liéu" ,noi moi thong tin tir s& thich
phong, thoi quen an uéng dén lich st phan hoi déu duogc hé théng hoa dé phuc vu cho
cac kich ban "dich vu du bao". Béng tho1, nghién ctru cia Rabah va cong sy (2011)
ciling chi ra mot thyc trang quan trong trong 1y thuyét: ¢ t6i 43% dinh nghia coi CRM
1a chién luoc kinh doanh, trong khi 22% xac dinh d6 1a tng dung cong nghé, diéu nay

budc cac nha quan 1y phai c6 cai nhin da chiéu khi trién khai quy trinh CRM gom 3
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budc: lap ké hoach, thuc hién va danh gia chét luong dé dam bao tinh déng b0 trén

toan h¢ thong toan cau.

Phat trién chién luvoc: xac dinh tAm nhin
doanh nghiép va khach hang muc tiéu

pong kién tao gia tri: s déng nhat
gitra nhu cau va kha nang dap rng

Tuong tac khach hang da kénh:

'; truyén thong tich hgp da nén tang

Quan trj théng tin: Hé théng
lwu trir dir liéu

Panh gia hiéu qua: Hiéu suat
cUa tat ca cac bén lién quan

Hinh 1.1: M6 hinh CRM 5 buéc ciia Payne & Frow (2005)

Tai Vi¢t Nam, ddc bi¢t 1a tai cac d6 thi lon nhu Ha Noi, cac nghién ctru chuyén
sau cép ludn 4n va dé tai khoa hoc da bat dau boc tach céc 16p chién lugc CRM dic
thu trong moi truong kinh doanh ndi dia déy bién dong. Luan an tién si caa Bui Thi
Quynh Trang (2022) vé& "Qudn tri quan hé khdch hang ciia cdc khdch san 3-5 sao
trén dia ban Ha Néi" 33 cung cAp mot cai nhin chi tiét va thuc chimg vé cac mé hinh
quan tri hién nay. Nghién ctru ndy chi ra rang cac khach san 5 sao thudng 4p dung
chién lugc "Téi wu hoa diém cham", trong d6 b phin quan hé khach hang dong vai
trd trung tdm trong viéc diéu phdi thong tin xuyén sudt giirta cac bd phan tir Budng
phong dén L& tan. Bén canh d6, nghién ciru dinh lwong cua Dinh Phi H6 (2021) tai
khach san REX d4 luan giai thanh cong mdi quan hé tuyén tinh dwong giita danh tiéng

khach san va 10ng trung thanh, thdng qua chién luoc "Binh vi thuong hi¢u cam xac".
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Tac gia nhan manh réng cac yéu td nhu "Thuong hi¢u Viét", "Gia tri khach hang" va
"Su khoi ddy cam xuc" 1a nhiitng bién sb séng con dé cac khach san noi dia canh tranh
v6i khéi qudc té. Cac cong trinh nay ciing dé cap chi tiét dén viéc s dung cac phan
mém quan tri dé thuc hién chién lugc phan doan khach hang chién lugc, gitp khach
san dua ra cac goi dich vu "may do" phu hop voi tirng nhém khach doanh nhan hay
khach nghi dudng, déng thoi nhan manh vai tro cta chién lugc Phuc hdi dich vu— st
dung lich st cham soc khach hang dé dua ra phuong 4n bdi hoan chinh xac nhim
xoay chuyén tdm 1y khach hang sau cac sy ¢6 khong mong muén, tir d6 bao vé danh
tiéng va tai san khach hang cua doanh nghiép.
1.1.2. Téng quan cdc nghién civu vé sw hai long va long trung thanh ciia du khdch
doi véi dich vu cham séc khdch hang & cdc khdch san 5 sao

Trén binh dién quéc t&, khai niém sy hai long cta khach hang trong nganh luu
tr cao cdp dd dugc nghién ciru sdu rong thong qua lang kinh cia mé hinh Ky vong
— Xac nhan ( dich sang tiéng Anh 13 Expectancy-Disconfirmation Paradigm) cta
Oliver (1980). Cac nghién ciru kinh dién xéac lap rang sy hai 1ong khong chi 1a két qua
ctia viéc dap ng cac tiéu chuan vat Iy, ma 13 su phan hoi vé mat cam xuc khi trai
nghiém thyc té vuot qua ky vong ban dau. Trong phan khic siéu sang, cac hoc gia
nhu Kandampully (2000) va Ariffin (2012) nhdn manh rang sy hai long duoc cdu
thanh tir hai yéu t6: sy hai 1ong vé chirc nang (co sé vat chat, tién nghi) va sy hai long
vé quan hé (thai d6 nhan vién, su hiéu khach). Dic biét, nghién ctru cta Pizam va
cong su. (2016) chi ra rang trong moi trudng 5 sao, cac yéu td mang tinh vo hinh nhur
su thdu cam va kha ning dy bao nhu cau ctia nhan vién c6 tic dong manh mé hon dén
chi s6 hai long tong thé so véi cac yéu té hitu hinh. Cac nghién ctru qudc té ciing
khang dinh xu huéng "Hai long dya trén sy ca nhan héa", noi khach hang cam thay
thoa man nhat khi ho duogc nhan dién nhu mot ca nhan riéng bi¢t thay vi 1a mot con
s6 trong hé thong.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé sy hai long trong khach san 5 sao thuong tap
trung vao viéc dinh lugng héa cac thanh phﬁn ctia chat luong dich vu tac dong dén

cam xuc cta du khach. Cac nghién ctru cia 2 tac gia Pinh Phi H6 (2021) va Bui Thi
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Quynh Trang (2022) ciing bd sung rang d6i véi phan khuc 5 sao tai cac d6 thi 16n nhu
Ha Noi, su hai 1ong con bi chi phdi béi kha niang két ndi giita dich vu luu tri va cac
trai nghiém vin hoa dia phuwong. Tong hoa cac nghién ctru trong nude cho thay, chim
soc khach hang khong chi 1a mot cong cu hd tro ma chinh 1a nén tang dé duy tri chi
s6 hai 10ng thong qua viéc ca nhan hoa cac tuong tac va quan tri phan hdi mot cach
tie thoi. Khoang tréng ma cic nghién ctru trude day dat ra chinh 1 viéc 1am sao dé
duy tri su hai 10ng 6n dinh khi ky vong ctia khach hang ngay cang gia ting, day chinh
1a co so dé cac nghién ctru tiép theo di sdu vao viéc giai ma kich ban thuc thi dich vu
c4 nhan hoa dé bién sur hai long thanh 1ong trung thanh vinh ctru. Theo d6, khach hang
tai cac khach san thuong hiéu qudc té thuong hai long vi quy trinh chuan muc va sy
chuyén nghiép tuy¢t ddi, trong khi tai cac khach san ndi dia, sy hai long lai dén tr
tinh linh hoat va ban sac vin héa ban dia. Cac nghién ciru trong nudc ciing nhan manh
vai trd cia CRM trong viéc duy tri chi s6 hai long thong qua hé thong hoi dap khach
hang va quan tri phan nan hiéu qua, coi day giéng nhu 1a chiéc phao ciru sinh dé bao
vé niém tin ctia khach hang.

1.1.3. Khodng trong nghién ciru

Hé thong cac nghién ctru trong va ngoai nude di xay dung duoc mot nén tang
Iy thuyét va thuc tién vo cing viing chic, 1am rd ring quan tri quan hé khach hang
khong chi 1a mot cong cu cong nghé ma 1a mot chién lugc kinh doanh tich hop dong
vai tro sdng con trong nganh khach san.

Maic du quan tri quan hé khach hang da dugc thira nhan l1a nhan td then chdt
quyét dinh sy thanh bai ctia doanh nghiép, song qua viéc ra soat cac tai liéu hé thong,
tac gia nhan thiy van ton tai mot khoang tréng lién quan dén su két ndi thuc té giira
quan tri quan hé khach hang véi su hai long va 1ong trung thanh trong phan khuc co
s& Iuu tri cao cap. Hau hét cac cong trinh nghién ciru thuong tap trung vao viée dinh
nghia quy trinh trién khai hodc danh gia nang lyc cong nghé ctia hé thong cham soc
khach hang. Tuy nhién, cac nghién ciru nay da sé méi dimng lai & mirc d6 mo ta thyc
trang van hanh ma chua di sau vao viéc giai ma co ché tam ly: Lam thé nao céc kich

ban cham séc khach hang cu thé c6 thé chuyén hoa thanh su hai long va tir 46 xay
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dung 1ong trung thanh bén vimg dbi vdi mot thuong hiéu khach san cao cap va siéu
cao cap?

Dic biét, tai Viét Nam, mot sb nghién ctru du da chiing minh dugc mbi quan
hé giira danh tiéng va long trung thanh, nhung van chu yéu dua trén phuong phap
dinh lugng dién rong, chua bdc tach dugce su khac biét vé cam xuc cta khach hang
khi trai nghiém cac mo hinh quan tri quan hé khach hang di trong. Khoang trong 16n
nhét hién nay chinh la thiéu cac nghién ctru di sau vao thuc tién: Lam thé nao mot
khach san thuong hiéu qudc té voi quy trinh chuan muc toan cau va mot khach san
ndi dia véi su linh hoat c4 nhan héa c6 thé cung dat dén muc tiéu tdi thuong 1a long
trung thanh ctia khach hang. Viéc thiéu vang cac nghién ctru so sanh thuc ching vé
cach thirc quan tri quan hé khach hang tac dong dén chudi gia tri "Dich vu - Hai long
- Trung thanh" tai cac khach san 5 sao cu thé da dan dén mot sy dut gdy trong 1y luan
quan tri: ching ta biét quan tri quan hé khach hang quan trong, nhung chua thyc sy
hiéu rd kich ban ndo tao nén su hai long cao nhét cho tép khach hang trung luu va
thuong Iuu. Chinh vi vay, luan van nay dugc thyc hi¢n nham lép déy phén nao khoang
trbng d6, tap trung luan giai cach thirc ma nghé thudt quan tri quan hé khach hang
cham dén cam xtic dé bién mot khach hang luu tra don thuan tré thanh mot ngudi tng
ho thuong hiéu mot cach trung thanh nhat.

1.2. Co sé ly ludn
1.2.1. Dich vu khach hang

“Khéng c6 khach hang s& khong c6 bat ctr cong ty nao ton tai” — d6 1a nhan
dinh cua nha kinh té ndi tiéng Erwin Frand (2008). Bt ky doanh nghiép hoic to
chirc nao ciing can c6 khach hang. Khach hang 1a nguoi ma chung ta d, dang hodc
s& cung ho trao doi gia tri. Ho c6 thé trao cho chiing ta mot thir gi d6 (thong thuong,
nhung khong phai ludn ludn 14 tién) dé doi lai mot vai thir khac thuong 1a dich vu
hodc hang hoa.

Theo tac gia Thu Phuong (2006): “Khach hang c6 thé 1a bat ky ca nhan hay to
chirc nao tham gia vao kénh phéan phdi hay quyét dinh (khong phai ddi tha canh tranh)

ma hanh dong cua ho co thé tac dong dén viéc mua san pham hay dich vu cta cong ty”
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Tac gia Nguyén Xuin Quang (2005) thi cho rang: “Khéach hang 13 tap hop
nhirng ngudi ¢6 nhu cau hién ¢ va tiém ning vé san pham ctia mot cong ty va ho co
kha ning thanh toan cho nhu cau d6”

Mic du ¢6 nhiéu quan niém khac nhau vé khach hang nhung nhin chung,
khach hang 14 tap hop nhing c4 nhan, nhém ngudi, hay t6 chirc ¢6 nhu cau va c6 kha
nang chi tra cho vi¢c st dung hang hoéa, dich vu va mong mudn dugc thoa min nhu
cau d6 cua minh.

Khach hang khong phai 1a mot tap thé chung chung ma 1a nhiing “hd so dir
liéu” riéng biét. Quan tri quan hé khach hang giup cc khach san 5 sao chuyén dich
tur viéc phuc vu ddm dong sang phuc vu ting c4 nhan, ddm bao tinh “may do dich vu”
vbn cang ngay cang duoc nhiéu co so st dung va ap dung theo nhitng cach rat riéng.

Co6 rat nhiéu khai niém, dinh nghia vé dich vu c6 thé duoc ké dén, theo Tir dién
Tiéng Viét: Dich vu 1a cong viéc phuc vu truc tiép cho nhirng nhu cau nhit dinh cta
s6 dong, c6 t6 chuc va dugc tra cong [25, tr. 256].

Theo Kotler va Armstrong (2004), dich vu 1a nhiing hoat dong hay loi ich ma
doanh nghiép c6 thé cbng hién cho khach hang nhiam thiét lap, cing cd, mé rong
nhiing quan h¢ va hop tac lau dai véi khach hang. Philip Kotler va Kellers (2006)
dinh nghia: “Dich vu 1a mot hoat dong hay loi ich cung tng nham dé trao d6i, chu
yéu 1a v6 hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén so hitu. Viéc thuc hién dich vu
c6 thé gan 1ién hodc khong gan lién vai san pham vat chat”. Dich vu 13 cac hoat dong
kinh té tao ra gia tri va cung ung loi ich cho cac khach hang tai mét thoi gian va dia
diém xac dinh va két qua 1a dem lai nhiing thay d6i mong mudn cho nguoi thy hudng
dich vu. (Lovelock, C & Wright, 2001)

Theo nhitng dinh nghia trén, ta c6 thé chdt lai, dich vu 1a nhting hoat dong kinh
té duoge mot bén chao ban cho bén kia dem lai nhiing két qua mong mubn cho ban than
nguoi nhan hodc cho nhitng vat, nhitng tai san cua chu st dung. Cac khach hang mua
dich vu mong mudn dat duoc loi ich/gia tr1 tr viéc tiép can voi lao dong, nhitng k¥
ning chuyén nghiép, co sé vat chat, mang ludi, hé théng va cac vat dung, nhung thudng

khong nam quyén s¢ hitu voi bat cir thanh phan vat chat nao cé lién quan
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Céc loai dich vu trong khach san c6 thé duoc dé cap nhu sau:

v Dich vy luu tra: 13 dich vu cho thué budng ngi ciing cac vat dung trong phong
cho khéch trong thoi gian khach Iuu lai khach san tam thoi

v" Dich vu an uéng: 1a dich vu ban va phuc vy nhu cau tiéu dung dd an, dd uéng
va cung cap cac dich vu khac nham thoa man nhu cau vé an ubng va giai tri tai
cac nha hang cua khach san

v" Dich vu bd sung: 1a cac dich vu khéc ngoai hai dich vu trén nhim thoa min cac
nhu cau thr yéu trong thoi gian khach Iuu tra trong khach san, bén canh cac nhu
cau c6t 161 1a an, ngt, nghi.

Dich vu khach hang, theo tic gid Nguyén Thi Mai Lan (2018) 1a toan bo cac
hoat dong dugc cung cip boi doanh nghiép nhim dap tmg nhu ciu va mong mubn
cua khach hang, tir do tao ra sy hai long cho khach hang. Dich vu khach hang khong
chi 1a mot phan cta quy trinh ban hang, ma con 14 yéu t6 quyét dinh trong viéc duy
tri moi quan hé 1au dai véi khach hang.

Turban va cac cong su (2002) tiép can dich vu khach hang dudi goc do hod
tro va giai quyét van dé nhu sau: "Dich vu khach hang la mdt loat cac hoat dong
duoc thiét ké dé nang cao muc do hai long cua khach hang — nghia 14 tao ra cam
giac réng mot san phém hoac dich vu da d4p ung dugc ky vong cua ho. N6 bao
gdm cac hoat dong trude, trong va sau khi mua hang nham t6i vu hoa trai nghiém
st dung." (Nguon: Turban, E., et al. (2002). Electronic Commerce: A Managerial
Perspective. Prentice Hall.)

Tac gia Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., va Berry, L.L. v&i nghién ctru nam
1990. " Cung g chét lugng dich vu: Can bing giita cam nhan va ky vong ctia khach
hang." thi lai cho rang dich vu khach hang 1a viéc cung cap dich vu cho khach hang
trude, trong va sau khi mua hang. Dich vu khach hang tét c6 thé bién nhiing ngudi
mua tiém nang thanh khach hang trung thanh. N6 bao gdm mdt loat cac hanh dong
nhu tra 101 cac cau héi, dua ra giai phap, va duy tri sy hai long cta khach hang xuyén

sudt hanh trinh cua ho.
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Tuu chung lai, dich vu khach hang 1a mot tap hop cac hoat dong va hanh dong
ctia doanh nghiép nham dap tng nhu cau cua khach hang, trudce, trong va sau khi mua
san phém hodc st dung dich vu cua doanh nghi¢p d6. Muc tiéu cia dich vu khach
hang hudng dén viéc xdy dung va duy tri mbi quan hé lau dai v6i khach hang thong
qua viéc cung cip trai nghiém ca nhan héa, gii quyét nhanh chong cac yéu cau va
thic mac cua khach hang, ciing nhu dam bao sy hai 1ong va duy tri 10ng trung thanh
cua ho xuyén subt qua trinh sur dung san phfim hodc dich vu. Dich vu khach hang tdt
khong chi gitip bién khach hang tiém nang thanh khach hang trung thanh, ma con gop
phan gia ting gia tri va sy phat trién bén vimg cta doanh nghiép.

Mot dich vu khach hang Xuét sic trong phan khuc khach san 5 sao phai la dich
vu chit dong) — ttrc 13 nhan vién biét khach can gi trude khi khach 18n tiéng, nho vao
dir 1iéu lich st tr cong tac quan tri quan h¢ khach hang, dugc phat hién, rut kinh
nghiém va luu lai qua cac nhan vién ky cyu, dic bi¢t 1a h¢ théng quan tri khéch san.

Trong moi trudng canh tranh khdc liét cua nganh khach san tai Ha No1i, viéc
hiéu r& ban chét cta khach hang va dic thu cta dich vu 13 tién dé quan trong dé xay
dung chién luoc quan tri hiéu qua. Khach hang tai cac co sd luu tra 5 sao khong chi
tim kiém mét noi nghi ngoi hiru hinh ma ho dang chi tra cho mot dich vu mang tinh
trai nghiém va cam xuc cao, vi ban chét 1a nhirng dich vu hiru hinh nay thi bat ctr
khach san 5 sao ndo ciing c6 thé cung cap, nhung céac chi tiét vé diém cham, tir khi
khach hang goi dién dén tong dai khach san, dén luu tra va sau khi roi di, chua ké 1a
cac diém cham vé cach bai tri, mui huong,.... Do do, dich vu khach hang khong con
don thuan 1a céc thao tac nghiép vy, ma trd thanh qua trinh chuyén hoa tri thirc tir hé
théng quan tri quan hé khach hang thanh nhitng hanh déng chim soc c4 nhan hoa tai
moi diém cham. Sy gan két giita ba yéu t6 nay chinh 1 nén tang dé khach san thu hep
khoang cach gitra ky vong va cdm nhan, tir do tao ra sy hai long va long trung thanh
bén viing.

1.2.2. Qudn tri quan hé khach hang

Trong ly thuyét quan tri hién dai, khai niém 'Quan hé khéach hang' da duoc

nhiéu hoc gia tiép can dudi cac goc do khac nhau. Theo Philip Kotler (2012), quan
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hé khach hang duoc hiéu 1a mét tién trinh chién lugc nham xay dung gia tri va su hai
1ong vuot troi. Trong khi d6, Buttle & Maklan (2015) lai nhiAn manh vao ban chat cia
su twong tac va gan két cam xuc dya trén niém tin. Tong hop cac quan diém trén, co
thé hiéu quan hé khach hang trong nganh khach san 5 sao 1a sy thiét lap mbi lién két
bén chat giita co so luu tra va du khach, thong qua viéc quan tri moi diém cham dich
vu dé dat duoc sy cam két 1au dai tir phia khach hang.

Tir cac khai niém trén, c6 thé dinh nghia quan hé khach hang 1d mét qua trinh
dai han va lién tuc gitra doanh nghiép va khach hang, trong dé6 doanh nghiép thuc
hién cac hoat dong x4y dung, duy tri va ndng cao mdi quan hé véi khach hang nham
thoa man nhu cau va ky vong cua ho. Quan hé khach hang khong chi bao gdm viéc
cung cép san ph?lm hodc dich vu ma con la su tuong tac lién tuc dé tao ra gia tri cho
cd hai bén. Quan hé nay dong vai trd quan trong trong viéc tang cuong sy hai long,
long trung thanh va sy quay lai cua khach hang, tor d6 nang cao hi¢u qua kinh doanh

va sy phat trién bén virng cho doanh nghiép.
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Céac khia canh ciia m6é hinh SERVQUAL X XA i
Céc yéu t0 bén ngoai tac

dong dén su ky vong
Su hitu hinh l
Su ky vong
(ky vong cta
S tin cé khach hang vao
u tin cay cac dich vu trudce -
khi trai nghiém ) Cam nhan vé
chat luvong dich
— ' o Vu bang su so
Su déap ting sanh ky vong
va cam nhan
thuc té
Su cam nhén
dam ba : '
Sy dam bao (nhiing gi khach
hang thyc sy
cam nhan duoc
- sau khi trai
Sy dong cam nghiém)

Hinh 1.2: Po lwong chit lweng dich vu bing mé hinh SERVQUAL
(Nguo”‘n.' (Kumar va cong sy, 2009)

Theo Francis Buttle (2009) dinh nghia “Quan tri quan h¢ khach hang” (CRM
— Customer Relationship Management) la mot thuat nglt trong nganh cong nghiép
thong tin, chi cdc phuong phap, phan mém va kha nang trén Internet nham hd tro
doanh nghiép quan Iy méi quan hé v6i khach hang mét cach hé théng va c6 to chic.
Quan tri quan hé khach hang dugc hiéu 1 qué trinh quan 1y toan dién cac khia canh
tuong tic ma doanh nghiép c6 véi khach hang, bao gém viée tim kiém khach hang
tiém ning, ban hang, va cung cip dich vu hiu mai.

Cho dén nay, cac nha nghién ctru va quan tri di chi ra cac quan diém quan tri
quan hé khach hang tir nhiéu cach tiép can khac nhau. Qua qua trinh téng quan nghién
clru, cac nha nghién ciu Zablah, Bellenger va Johnston (2004), Rabah va cong su
(2011) d3 tap trung vao ba quan diém chinh 13 cong nghé, quy trinh va chién lugc kinh
doanh. Tuy nhién, ban chét cta quan tri quan hé khach hang 1a dinh huéng khach hang,
huéng moi hoat dong ctia doanh nghiép 1ay khach hang lam trung tdm. Do vay, khai
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niém quan tri quan hé khach hang 1a mot chién luge kinh doanh dinh hudng khach hang
duoc danh gia 13 toan dién, ddy da nhat. Vi pham vi nghién ctru cua bai viét, dinh
nghia quan tri quan hé khach hang dugc hiéu nhu sau: “Quan tri quan hé khach hang
14 mot qua trinh quan tri tich hop quy trinh, con ngudi va cong nghé dé hiéu khach hang
cua doanh nghi€p, nang cao gia tri cua cac bén lién quan, mang lai lgi nhuan cho doanh
nghiép va tdi da hoa long trung thanh ctia khach hang”. Dua trén cac hoc thuyét kinh
dién vé quan tri dich vu (nhu ctia Zeithaml, Parasuraman & Berry) va cac nghién ciru
chuyén sau trong nganh khach san, dich vu khach hang s¢ hitu 4 dac diém cdt 15i
(thuong duoc goi la dac tinh IHIP):

v Intangibility (Tinh v6 hinh): Dich vu khong thé nhin thdy, ném, cam nhan hay
nghe thiy trude khi mua. Khach hang khé c6 thé danh gia dugc chat luong trude
khi trai nghiém.

v Heterogeneity/Variability (Tinh khong déng nhat): Chét luong dich vu phu
thudc vao nguoi thuc hién, thoi gian, dia diém va céch thirc thuc hién. R4t khé
dé chudn hoa chat lugng hoan toan.

v Inseparability (Tinh khong thé tach roi): Dich vu duoc san xuét va tiéu dung
dong thoi. Khach hang va nha cung cap thuong tham gia vao qua trinh tao ra
dich vu.

v Perishability (Tinh khong thé luu trit): Dich vu khong thé ton kho, luu gitr dé
ban sau. Néu khong str dung, dich vu s& mat di (vi du: ghé trong trén may
Chinh vi dich vu ¢6 tinh v6 hinh va bién thién cao, cac co s& luu tra, dic biét

1a cac co s6 luu tra cao cap budc phai st dung quan tri quan hé khach hang nhu mot
cong cu dé kiém soat chét lwong. Quan tri quan hé khach hang gitp lwu trit 'tri thire
khach hang' dé khac phuc tinh bién thién giita cdc nhan vién, dic biét 1a trong mot
nganh ludn ton tai nhidu bién dong nhu nganh khach san, déng thoi dung cac hanh
dong ca nhan hoa dé 'hiru hinh hoa' gia tri dich vu trong tam tri khach hang, tir d6 tao

ra su hai long va 1ong trung thanh bén vimg.
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https://www.google.com/search?q=Heterogeneity%2FVariability+%28T%C3%ADnh+kh%C3%B4ng+%C4%91%E1%BB%93ng+nh%E1%BA%A5t%29&oq=%C4%91%E1%BA%B7c+t%C3%ADnh+ihip&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUqBwgBECEYoAEyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDQ3NDdqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwj63bbapayTAxUslK8BHWItKRIQgK4QegQIAxAD
https://www.google.com/search?q=Inseparability+%28T%C3%ADnh+kh%C3%B4ng+th%E1%BB%83+t%C3%A1ch+r%E1%BB%9Di%29&oq=%C4%91%E1%BA%B7c+t%C3%ADnh+ihip&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUqBwgBECEYoAEyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDQ3NDdqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwj63bbapayTAxUslK8BHWItKRIQgK4QegQIAxAF
https://www.google.com/search?q=Perishability+%28T%C3%ADnh+kh%C3%B4ng+th%E1%BB%83+l%C6%B0u+tr%E1%BB%AF%29&oq=%C4%91%E1%BA%B7c+t%C3%ADnh+ihip&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUqBwgBECEYoAEyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDQ3NDdqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwj63bbapayTAxUslK8BHWItKRIQgK4QegQIAxAH

1.2.3. Sw hai long va long trung thanh cvia khdach hang

Theo Oliver (1980), sy hai long 13 phan tmg vé mit tinh cam cta khach hang
lién quan dén su khac biét gitta mong doi trude khi sir dung va cdm nhan n6 sau khi
st dung san phém hodc dich vu. Tse & Wilton (1983) xac dinh ba tién dé cua su hai
long: Ky vong cua khach hang, hodc mong doi du kién;

Theo Kotler va Keller (2006), sy hai long 1a mtrc d0 trang thai cam giac cua
mot nguoi bét nguff)n tir viéc so sanh nhan thirc v& mot san phém so voi mong doi cua
ngudi d6. Con theo Zeithaml and Bitner (2000), sy hai long cua khach hang 1a su
danh gia cta khach hang vé& mot san phim hay mét dich vu di dap ing dugc nhu cau
va mong doi cua ho. Oliver va Bearden (1995) thi lai cho réng su hai long cua khach
hang 13 mot nhiém vu cta doanh nghiép thé hién qua mdi quan hé giita nhitng gia tri
cua san phém, dich vu do6 so véi nhitng mong doi trude d6 ciia khach hang vé chung.

Tuu chung lai, sy hai long cua khach hang 1a trang thai cam xuc tich cuc cua
du khach phat sinh khi két qua trai nghiém thuc té tai khach san dap tng hoac vuot
qua nhitng ky vong da thiét lap trude d6. Trong phan khuc 5 sao, su hai long khong
chi dung lai ¢ viéc théa mén cac nhu cau chirc ning co ban ma con 1a su thing hoa
vé cam xtic khi khach hang cam thiy céc gié tri ca nhan ciia minh duoc ton trong va
nhan dién thong qua cac nd luc c4 nhan héa tir hé thong chiam séc khach hang.

Trong khoa hoc quan tri dich vu va marketing, day chinh 1a M6 hinh X4c nhan
ky vong, cong cu kinh dién dé dinh lugng hoa su hai 1ong ctia khach hang.

Cong thirc nay duoc giai thich cu thé nhu sau: S =P — E. Trong do:
« S (Satisfaction): Sy hai long cua khach hang.
e P (Perception): Sy cam nhan cua khach hang vé dich vu thyuc té da trai
nghiém.
« E (Expectation): Ky vong cta khach hang vé dich vu trude khi st dung.

Thong qua cong thic trén vé sy hai long va dat vao vai tro cta quan tri quan
hé khach hang, ta c6 thé thdy: quan tri quan hé khach hang giup khach san hiéu rd
"ngudng ky vong" cia timg khach hang dya trén lich sir luu tri. Néu mot vi khach

ting & nhitng phong Suite dang cAp nhat thé gidi, phan E ciia ho sé& cuc cao, nhan vién
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biét diéu d6 va s& dua vao dé chuin bi tAm thé phuc vu tuong xtng. Cac diém cham
bat ngd trong chién lugc quan tri quan hé khach hang s& giup phan P vuot trdi so véi
phan E, ngoai ra mot chién lugc quan tri quan hé khach hang dinh cao con gitp giam
thiéu sai sot van hanh, dam bao phan P roi xudng thip hon E it nhit c6 thé.

Long trung thanh ciia khach hang, dugce dinh nghia 1a “Mot cam két sau sic
vé viéc mua 13p lai mot san pham wa thich trong twong lai, bat chdp nhitng anh hudng
tinh hudng va nd luc Marketing c6 kha ning giy ra chuyén d6i hanh vi” (Oliver,
1997). Trong cac nghién ctru lién quan, long trung thanh cta khach hang chi yéu
duoc nhin nhan dudi ba goc d6 chinh: thai do, hanh vi, ca thai do l1an hanh vi
(Fullerton, 2005; Jones & Taylor, 2007; B)

V& mdi quan hé gitra gid tri cam nhan vé6i su hai 1ong va 1ong trung thanh cua
khéach hang Nhiéu nghién ctru da dugc thuc hién dé ching minh mbi quan h¢ gilra
gia tri cam nhan, su hai long va 1ong trung thanh cta khach hang. Mic du c6 mdi quan
hé truc tiép giita gia tri cam nhan va sy hai 1ong cua khach hang, nhung ciing c6 mbi
quan hé gitra gi4 tri cam nhan va long trung thanh mot cach tryc tiép hodc thong qua
su hai long (Patterson & Spreng, 1997; Gallarza & Gil Saura, 2006; Lee & cong su,
2007; Ryu & cong su, 2010; Ryu & cong sy, 2012; Ha & Jang , 2010; Hanzaee &
Khonsari, 2011; Durna & cdng su, 2015).

Nhin chung, 16ng trung thanh cua khach hang 1a sy cam két sau sac ciia nguoi
tiéu dung d6i véi mot thuong hiéu, san pham hoic dich vy, thé hién qua viéc duy tri
hanh vi mua lai hodc luu tré lap di 1ap lai trong twong lai, bat chap nhiing anh hudng
tir tinh hudng va cac nd luc chiém linh thi trudng cua cac dbi thi canh tranh.

bit trong bdi canh khach san, dac biét 1a cac khach san cao cép, long trung
thanh ctia khach hang vé mat hanh vi c6 thé gitip cac khach san lién tuc c6 duoc ngudn
doanh thu 6n dinh. V& mit thai do va cam xtc, long trung thanh co thé gitp cac khach
san tiét kiém dugc mot khoan chi phi khong nho dé chiém linh thi truong, quang ba
hinh anh va tham chi dugc chinh cac khach hang dé bao vé.

Sy hai long dugc coi 13 "tién d&”, 1a diéu kién can nhung chwa phai 13 du néu

nhu sy hai long nay khong dugc 1ap lai nhiéu 1an, vi dé dat duogc két qua la long
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trung thanh thi mot chudi hai long dugce duy tri bén vimg méi 13 cong thire chién
théng. Néu nhu su hai long cua khach hang chi dugc thé hién ¢ mot co sd it 1an,
khach hang hoan toan van c6 thé chuyén huong néu nhu nhan dugc mot gia tri ma
ho thay 1a tot hon.

Tom lai, sy hai long va long trung thanh cé mbi quan hé qua lai chat chg,
trong d6 sy hai 1ong dong vai tro 13 nén tang cam xtc va long trung thanh 1a dich
dén chién lugc. Trong bdi canh cac khach san cao cép tai Ha Noi n6i riéng va Viét
Nam néi chung, quan tri quan hé khach hang dong vai trd 1a 'chat xuc tac' dé duy tri
su hai long 6n dinh tai moi diém cham. Khi su hai long dat dén nguong 'thang hoa'
nhd céc nd lyc mang tinh ca nhan hoa, né sé chuyén hoa thanh long trung thanh bén
vitng — mot rao can vo hinh nhung manh mé& ngin chin sy xdm nhép cua cac ddi thu
canh tranh va dam bao gia tri vong doi khach hang téi wu cho cac khach san 5 sao
noi riéng va cac co s¢ luu tri ndi chung.

1.2.4. Khdach san 5 sao

Khach san 14 loai hinh luu trt du lich phd bién nhét hién nay, boi du di du lich
dué6i hinh thire nao thi con ngudi ta cling can chd nghi ngoi, 4n ubng. Su phat trién
ctia hoat dong kinh doanh khach san kéo theo su ra doi ctia nhiéu loai hinh khach san
khac nhau. Va mdi mot thoi ky phat trién, mdi qudc gia lai daja ra cac khai niém véi
cac diéu kién riéng ctia minh dé dinh nghia thuat ngit nay.

Tir “khach san” (hotel) c6 ngudn gde tir tiéng Phap, va duoc dinh nghia nhu
sau: “Khach san la mot co s¢ luu tri duoc xép hang, c6 céc buéng va can ho vdi cac
trang thiét bi tién nghi nham thoa man nhu cdu nghi ngoi tam thdi cua khach trong
mot khoang thoi gian nhit dinh (c6 thé 13 hang tudn hodc hang thang) va co thé co
nha hang. Khéch san c6 thé hoat dong quanh nam hoac theo mua”.

Tai Viét Nam, theo Thong tu s 01/202/TT — TCDL ngay 27/04/2001 cua
Téng cuc Du lich (hién tai 1a Cuc du lich Quéc gia Vi¢t Nam) vé hudéng dan thuc hién
Nghi dinh s6 39/2000/ND — CP ctia Chinh phti vé CSLT du lich ghi rd: “Khach san

(hotel) 14 cong trinh kién triic dugc xay dung doc 1ap, co6 quy mo tir 10 budng ngu tré
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1én, dam bao chat lajong vé co s& Vit chat, trang thiét bi, dich vu can thiét phuc vu
khach du lich” [7, tr. 43]

Theo TCVN 4391: 2009: “Khéach san (hotel) 1a co s luu tra du lich c6 quy
mo tir 10 budng ngu trd 1én, dam bao chit luong vé co s vat chat, trang thiét bi va
dich vu can thiét phuc vu khach” [2, tr.5].

Xuat phat tir nhitng tiép can trén, c6 thé hiéu khach san 1a co so kinh doanh
lwu tra pho bién, dam bao chat lugng va tién nghi can thiét phuc vu kinh doanh luu
tra, dap ing mot sé yéu ciu vé nghi ngoi, dn udng, vui choi giai tri va cac dich vu
khac trong subt thoi gian khach luu tra tai khach san, pht hop véi dong co, myc dich
chuyén di.

Theo T6 chirc Du lich thé giéi - World Tourism Organization — Khach san 5
sao la khach san hang cao céip cung cép cac dich vy, sy xa xi va cac ti€n nghi & muc
cao nhat. No cung cép mot loat cac tién ich nhu nha hang cao cép, spa, dich vu
concierge, dich vu phong 24 gio va cac dich vu doc quyén khéc. Cac khach san nay
tuan thu cac tiéu chuin nghiém ngat vé vé sinh, an toan va sy thoai mai, va thuong
phuc vu cho céc ca nhan c6 gia tri tai san rong cao, dam bao mang lai trai nghi€ém
khach hang ca nhan hoa va xuat sic

Khach san 5 sao 1a co s& luu tra du lich ¢6 quy mé tir 100 budng phong trd 1én,
O co s6 vat chat, trang thiét bi hién dai, tién nghi cao cép; cung cép cac dich vu chat
luong cao, da dang va hoan hao, dap tmg dwoc moi nhu cau nghi ngoi, giai tri, lam
viéc cua khach du lich trong nudc va qubc té." (Nguon: Tong cuc Tiéu chudn Po
liwong Chat lwong, TCVN 4391:2015 vé Khdch san - Xép hang).

Khach san 5 sao 1a nhitng co sé luu tra sang trong bac nhét noi cung cip cac
tiéu chuan phuc vu cao nhét véi sy cht trong ddc biét vao tirng ca nhan khach hang.
Dic trung cua loai hinh nay 14 su tinh té trong giao tiép, kha ning dap tmg cac yéu
cau phtrc tap va tao ra mot khong gian sdng dang cap, biét 1ap cho du khach." (Nguon:
Medlik, S. (2003). Dictionary of Travel, Tourism and Hospitality. Butterworth-

Heinemann).
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Khach san 5 sao 1a loai hinh co s& luu tru cao cép nhét, khong chi dugc xac
1ap boi quy mé kién triic d6 s va trang thiét bi hién dai theo tiéu chuin quéc gia, ma
con bdi kha nang cung cép nhitng trai nghiém dich vu tinh té, mang tinh cd nhan hoa
sdu sdc. Tai day, su hai 10ng ctia khach hang khong chi dén tir su tién nghi hitu hinh
ma con dén tir cam giac dugc ton trong, nhan dién va phuc vu vuot mong doi. Do do,
quan tri khach san 5 sao thuc chit 1a quan tri sy hoan hao tai moi diém cham, noi céac
hé thdng nhu quan tri quan hé khach hang dong vai tro 1a nén tang cot 161 dé duy tri
dang cip va uy tin thuong hiéu

Vi s6 lugng khach san dat chuan 5 sao ngdy cang day dic tai Ha Noi noi riéng
va Viét Nam noi chung, thi sy khac biét dé canh tranh nim & chat lugng dich vu hoan
hao, khong c¢6 sai s6t va ddnh manh vao cam xtic ciia khach hang — day 1a noi ma quan
tri quan h¢ khach hang c6 d4t dién nhiéu nhat, co ti 16 quyét dinh cao nhét vao su thanh
bai trong cong tac van hanh ciia mot khach san 5 sao hang ngay. Khach hang khi tra
s6 tién 16m khi luwu tra tai cac co s& 5 sao thi sy mong doi cua ho khong dung lai &
nhimg gi ho ¢ mudng tuong trude ma con nam & nhitng bat ngd khong thé du doan
trudec.

1.2.5. Qudn tri quan hé khdach hang trong khdach san 5 sao

Trong kinh doanh khach san, cac nha nghién ctru da dua ra nhiéu quan diém vé
quan tri quan h¢ khach hang. Dya trén khai niém da dugc xac dinh ¢ trén, két hop voi
cac dic diém ciia quan tri quan hé khach hang trong khach san, trong pham vi nghién
clru cta bai viét, khai niém nay trong moi truong khach san co6 thé duoc hiéu nhu sau:
“quan tri quan h¢ khach hang 1a mot qua trinh quén tri tich hgp quy trinh, con nguoi va
cong ngh¢ dé hiéu khach hang cta khach san, mang lai lgi nhuan cho khach san va dat
dugc long trung thanh cua khéach hang”.

Méi quan hé gitta Quan tri quan hé khach hang, su hai 1ong va 1ong trung thanh
duoc x4c 1ap dua trén mot chudi gid tri nhan qua khép kin. Theo d6, quan tri quan hé
khach hang déng vai trd 1a nén tang khai dau, cung cip cac ngudn luc vé cong nghé,
quy trinh va con ngudi dé nhan dién va dap Gmg cic nhu cau ca biét ciia khach hang.

Qua trinh thuc thi chién luoc quan tri nay truc tiép tao ra cac trai nghiém khach hang
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tich cuc tai moi diém cham, tir d6 din dén Sy hai long khi cac gia tri dich vu nhan
dugc vuot qua ky vong ban dau. Sy hai 10ng tich liy qua thoi gian, két hop véi sy gin
két cam xuc sau sic thong qua cac nd luc ca nhan hoa ciia hé thdng cham soc khach
hang, s& chuyén héa thanh 10ng trung thanh bén vimg — trang thai ma khach hang
khong chi uu tién quay lai ma con tr¢ thanh nhitng ngudi ung h¢ nhiét thanh cho
thuong hi¢u. Nhu vay, quan tri quan hé khach hang chinh 1a dong co van hanh, con
su hai 1ong va long trung thanh chinh 13 thuéc do phan anh hiéu qua cudi cung cua
chién lugc quan tri quan hé khach hangTrong phan khuc khach san 5 sao, cac tac gia
nhu Sigala (2005) hay Mohamed & Rashid (2012) nhdn manh ring quan tri quan hé
khach hang dong vai tro quyét dinh trong viéc c4 nhan hoa dich vu— yéu té cot 16
dé tao ra sy hai long vuot trdi trong moi truong dich vu hang sang. Budc sang ky
nguyén s6, cac cong trinh nghién ciru hién dai ciia Chathoth va cong su (2014) vé
"Pong kién tao gia tri" va Sigala (2018) vé tmg dung dit liéu 16n da chi ra ring quan
tri quan hé khach hang trong khach san 5 sao dang tién hoa thanh quan trj trai nghiém
khach hang. Cac hoc gia qudc té dong thudn rang, ddi véi cac thuong hiéu luu tri xa
hoa, hiéu qua ctia quan tri quan hé khach hang khéng chi do ludong bang hiéu qua tai
chinh ngan han, ma quan trong hon la kha ning chuyén héa céc twong tac dich vu

thanh su gan két cam xtc va long trung thanh bén viing cta khach hang.
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1.3. Khung nghién ciru dé xuat

B0 may nhan su: k¥
nang, thai d6 phuc vu, su
thong minh, tinh té, dy
doan dich vu

Quy trinh & tiéu chuin
dich vu: dich vu c4 nhan
hoéa, quy trinh tiéu chuan,
quy trinh phuc hdi dich vu

Cong nghé: hé théng
PMS, hé thong CRM, hé
thdng co sé dir liéu

khéch hang

~—

l

/

QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG

Hiéu qua quan tri
quan hé khach
hang tai cac khach
san 5 sao

Sw hai long: sy hai long
hitu hinh va sy hai long vo
hinh

thanh hanh vi, Trung
thanh thai d

Long trung thanh: Trung

Hinh 1.3: Khung nghién ciru dé xuat cho luin vin

Trén co s& tong quan 1y thuyét vé quan tri quan hé khach hang, sy hai long va

10ng trung thanh, tac gia xay dung Khung nghién ctru dé xuat nhu hinh 1.3. M6 hinh
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nay xac 1ap moi quan hé nhan qua, trong d6 3 tru cot (bao gdm con ngudi, quy trinh,
cong nghé) tac dong dén long trung thanh théng qua su hai 1ong cua khach hang.
Trong do6, ba tru cot cot 16i cua quan tri quan h¢ khach hang dugc van hanh nhu sau:
cong nghé dong vai tro 13 nén tang nhan dién, quy trinh 13 chuin muc thyc thi va con
ngudi 12 nhan t6 ca nhan hoa. Sy giao thoa cua ba try cot nay tap trung t6i uru hoa cac
diém cham trén hanh trinh cua khach hang, tr do tao ra nhirng trai nghiém vuot troi
va giau cam xuc. Chinh nhitng trai nghiém tich cuc nay 1a tac nhan truc tiép dan dén
su hai 10ng, 1am tién dé vimg chic dé xay dung long trung thanh bén vitng cta khach
hang dbi voi cac khach san 5 sao.

Can lyu y rang, mic du khung phan tich dé xuat thiét 1ap mot mo hinh 1y thuyét
nhan qua nbi tiép giira cac thanh phan. Tuy vay, tac gia khong tip trung vao muc tiéu
lugng hoa cac hé sb tac dong thong qua ciac mo hinh kiém dinh thdng ké da bién
chuyén sau (nhu phan tich hdi quy bdi hay mé hinh cau trac tuyén tinh), thay vao do,
tac gia lua chon tiép can bdi canh nghién ciru bang cac phuong phap phan tich dinh
tinh chuyén sau. Lya chon nay hoan toan dam bao tinh khoa hoc va gia tri dong gép
thue tién cho cong tac quan tri quan hé khach hang cua cac nhan sy 1am nghé béi &
phan khtic khach san 5 sao tdn tai dic thu rat 1on vé tinh vé hinh va ca nhan hoa cam
xic, noi cac bién sd hanh vi (nhu su tinh té, long hiéu khach hay ban sic van hoa) can
dugc boc tach va dién giai sau sac vé mat ban chat thuc tai thong qua dit liéu mo ta
va quan sat tham dy thay vi duoc dién giai bang cac mo hinh luong hoa bang cac di
lidu théng ké. Vi vdy, cach tiép can nay vira phi hop véi muc tiéu nghién ctru cia dé
tai, vira dam bao tinh logic xuyén sudt tir co so 1y thuyét, khung nghién ciru dé xuét
dén két qua thuc t& duogc tac gia ghi nhan va téng hop.

Khung nghién ctru ndy s& lam nén tang dé tic gia phan tich thyc trang Quan
tri khach hang tai hai truong hop nghién ciru dién hinh 13 Sofitel Legend Metropole
Ha Noi va Apricot Ha N§i va danh gia hi¢u qua cua n6 thong qua sy hai long va long
trung thanh ctia khach hang str dung dich vu tai ddy. Két qua danh gia giup dé xuat
cac giai phap nang cao hi€u qua quan tri quan hé khach hang tai cac khéach san 5 sao

tai Ha Noi.
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Tiéu két chwong 1

Chuong mé dau di xac 1ap co so 1y luan va thuc tién viing chic cho luan vin
thong qua viéc dua ra cac 1y thuyét chimg minh su chuyén dich tit yéu tir mé hinh
kinh doanh truyén théng — mot mé hinh gan nhu chi tip trung vao san pham sang
chién luoc "lay khach hang lam trung tdim" trong phan khuc khach san 5 sao tai Ha
Noi. Trong boi canh chuyén ddi sb va sy canh tranh khéc liét gitra cac thuong hi¢u
quéc té véi thuong hi¢u ban dia tu nhan, quan tri quan hé khach hang duogc tai dinh
nghia 1a mot hé sinh thai tich hop giita cong nghé, quy trinh va con ngudi nham t6i
vu hoa gia tri vong doi ctia khach hang. Su hién dién va tim quan trong cta quan trj
quan hé khach hang ngay cang dugc thé hién rd nét trong bbi canh canh tranh git gao
gifta cac co s& luu trt nhu hién nay. Béng viéc ra soat hé théng hoc thuat, nghién ctru
d3 nhan dién "khoang tréng" quan trong: cac phan tich da chiéu két ndi truc tiép gitra
chién lugce quan tri quan hé khach hang tong thé voi su hai long vé mat cam xuc va
10ng trung thanh bén viing trong mdi trudng gidu tinh lich st va di san ctia Tha do
Ha No1 hién da phén ndo dé thé hién nhung chua thuc sy ro nét. Tur do, luén van xac
12p nhi¢m vu 1a gidi ma mdi quan h¢ gitra hiéu qua thyc thi chién luoc quan tri quan
hé khach hang, sy hai 1ong va 1ong trung thanh ctia khach hang, déng thoi di sau vao
viéc phan tich van hoa dich vu cua co sé luu tria. Nhitng 1ap luén nay khong chi khéng
dinh tinh cAp thiét v& mit khoa hoc ma con cung cip cin ctr thuc tién dé cac nha quan
tri nhan dién dugc cac nguyén nhan cdt 164, phan bo nguén lyc va khong ngung doi
m&i, sang tao chién luge chim séc khach hang cho doanh nghiép, gép phan ning tim
nang luc canh tranh cho nganh dich vy luu tra cao cap tai Ha Noi trong ky nguyén ua
trai nghiém. Pay chinh 12 tién dé& quan trong dé nghién ctru budc sang giai doan xay

dung mo hinh va trién khai céac phuong phap thuc dia tai cac khach san tiéu biéu.
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CHUONG 2.

THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CUA CAC
KHACH SAN 5 SAO TAI HA NOI THONG QUA NGHIEN CUU
TRUONG HQP KHACH SAN SOFITEL LEGEND METROPOLE
HANOI & APRICOT HANOI

2.
2.1. Tong quan cac khach san 5 sao tai Ha Noi
2.1.1. Thuec trang so lwong va sw phin héa thwong higu

Tinh dén giai doan 2025-2026, thi trudng luu tra cao cap tai Thu d6 Ha Noi da
c6 nhitng budc tién vuot bac ca vé quy mo 14n chat lugng, hién co gén 30 khach san va
khu can ho hang sang dat chuan nam sao theo Tiéu chudn Quoc gia TCVN 4391:2015
vé Khdch san, tap trung chi yéu tai nhitng quan trung tim nhu Hoan Kiém, Ba Pinh,
Tay HO va Cau Gidy. Sy xuit hién ctia cic co so luu tra dat chudn 5 sao ngdy cang
nhiéu va dang dang, khong chi phan 4nh vi thé trung tAm kinh té - chinh trj cia Ha Noi
ma con cho thiy strc hut manh mé d6i v6i dong khach chi tiéu cao dén rat cao.

Thi truong khach san 5 sao tai Ha Noi hién nay dugc chia thanh hai nhom
thuong hi¢u chinh v4i nhiing dic trung riéng biét:

e Nhom thuong hiéu Quéc té: Chiém wu thé vé sb luong va tham nién, voi su
hién dién cua cac tap doan quan Iy khach san hang dau thé gii nhu Accor véi
cac thuong hi€u (Sofitel Legend, Fairmont, Pullman, Novotel, Grand
Mercure), Marriott International (JW Marriott, Sheraton), IHG Hotels &
Resorts (InterContinental), Ascott (Oakwood, Ascott, Fraser, Grand
Somerset),... va sap toi 1a cac thwong hiéu khach san siéu sang nhu Four
Seasons, Waldorf Astoria. Dic diém ciia nhém thuong hiéu nay 1a quy trinh
van hanh & quan tri quan hé khach hang dua trén cac bd ti€u chuin toan ciu
duogc kiém soat nghiém ngat, hé théng quan tri dir liéu khach hang tap trung
va mang ludi hoi vién rong khép trén toan thé gidi.

e Nhom thuong hi¢u Néi dia: thudc cac cong ty tu nhan tai Viét Nam. Du chiém

s0 lugng khi€ém ton hon, nhung cac khach san nay dang tao nén dau an riéng
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nhd kha ning linh hoat va sy am hiéu tuong tdn vé vin hoa dia phuong. Mot

s6 dai dién sang gia co Apricot Hotel, Elegant Suites Westlake hay The Five

Residence Hanoi. Nhém nay thudng khong bi go bé bai cac quy tic cling nhic

cua tap doan quéc té, cho phép ho thyc thi cac chién luoc quan tri quan h¢

khach hang mot cach linh hoat, khong bi god b6 theo bo quy chuan khi dua vao
tap doan
2.1.2. Thuec trang chung vé céng tic vin hanh va cham séc khdch hang

V& mat van hanh va cham so6c khach hang, cac khach san 5 sao thudc tap doan
qudc té tai Ha Noi (nhu Metropole Hanoi hay Capella Hanoi) thé hién 5 loi thé nho
viéc ap dung dong bo cac bo quy chudn khat khe tir tp doan va cac to chirc danh gia
danh tiéng nhu Forbes Travel Guide hay LQA. Loi thé ctia nhom khéach san ndy nim
& su dau tu rat chin chu, bai ban theo tiéu chuin d3 co sin cua thuong hi¢u vé co sé ha
tang cong nghé va chat lugng nhan sy giau kinh nghiém nghé nghiép tir khap noi trén
thé gidi. Hé thong quan tri khach hang ctia cac don vi nay khong chi don thuan 1a mot
phan mém luu trit cac thong tin ma 13 mot hé sinh thai dir liéu tich hop c6 hé thdng, cho
phép céc khach san nay c6 dugc sy nhan dién va du bao nhu cau khach hang mot cach
chinh xé&c ngay tir khi ho c6 y dinh dat chang & tiép theo. Nguén luc nhan sy tai day
duoc thudng duogc tuyén chon git gao, c6 kha ning van hanh tron tru cac quy trinh
"may do" dich vy, tir do duy tri su on dinh vé chat luong dich vu & mac do cao nhét,
bién cong tac quan tri quan hé khach hang tré thanh mot loi thé canh tranh 16n khi dat
chan t6i bt cir thi trudng ndo.

Nguoc lai, cac khach san 5 sao ndi dia thuong dbi mat voi nhiing han ché nhat
dinh vé co s& vat chat va do tré trong viéc dau tu ha ting cong nghé chuyén sau. So
v6o1 nhom quéc té, chat lugng nhan sy ndi chung tai khdi ndi dia co thé con ton tai
khoang cach vé tudi nghé, trai nghiém nghé ciing nhu k¥ ning 1am nghé & tat ca cac
ban, bd phan. Tuy nhién, thay vi dya vao sttc manh cuia tap doan 16n, cac khach san
nay tap trung vao viéc khoa léip céc han ché béng su linh hoat, sang tao va tinh té trong
cach quan ly con nguoi cling nhu phuc vu khach hang. Quan tri quan hé khach hang
tai cac khach san noi dia sé chu yéu mang tinh cdm xuc nhiéu hon 1a quy trinh, noi

nhan vién st dung su chan thanh va sy am hi€u van hoa ban dia, san sang thé hién
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long hiéu khach von ndi tiéng cua nguoi Viét dé taora nhitng két ndi ca nhan hoéa truc
tiép. Kha ning xoay sd va dap tmg tirc thoi cac yéu cau da dang ctia khach hang lai
1a diém tya giup khdi noi dia duy tri sy hai 1ong trong mot phan khuc khach hang wu
tién su 4m ciing va ban sic vin hoa dia phuong.
Du ¢6 su khéc biét vé nguén géc thuong hiéu, tat ca cac khach san 5 sao tai
Ha Noi déu coi quan tri quan hé khach hang 13 "xwong séng" dé duy tri loi thé canh
tranh. Qua khdo sat va quan sat tham dy, cong tadc quan tri quan hé khach hang tai day
duogc thue hién hang ngdy qua céc giai doan then chdt ¢ thé duoc:
- Thu thap thong tin va nhan di¢n khach hang
- Cénhan hoa trai nghiém trong qua trinh luu tra
- Duy tri sy gan két sau luu tra

2.1.3. Thdch thirc trong béi canh mdi

Thi truong khach san 5 sao tai Ha N6i 1a mdt thi truong dﬁy canh tranh va cac
khach san s& phai thay d6i lién tuc dé luén dan dau va lam hai long tép khach hang
ngay cang da dang va kho tinh, thach thirc 16n nhit s& nim & cac diém sau:

+ Thir nhét, ap luc canh tranh gay gat tir sy gia nhap cila cac thuong hiéu siéu
sang moi. Néu khong thé lién tuc sang tao va cai thién quy trinh dua trén nhing gia
tri cbt 161 sén c6 hodc tham chi 1a danh mat “ID dich vu”, cac khach san 5 sao s& doi
mat v6i nguy co danh mét tép khach hang VIP vao tay nhitng ddi thu co hé thong
quan trj hién dai va khong gian trai nghiém méi la hon, hap dan hon.

+ Tht hai, sy bung nd ctia khoa hoc cong nghé va su thay d6i khéng nglmg trong
hanh vi tiéu ding anh hudng khéng nho dén cach thirc khach hang tuong tac va ky vong
vao dich vu khéch san. Tuy nhién sy bung nd cua cc cong cu s6 cling tao ra thach thirc
khong nho 14 1am sao dé dung hoa gitta viéc khai thac dit liéu s6 nham t6i wu hoa trai
nghiém khach hang véi viéc dam bao tuyét di an toan bao mat thong tin cho ho.

+ Thu ba: quan trong nhét 1a su duy tri chit lugng cia doi ngti nhan sy, dac
biét 1a khi dang van hanh 6n dinh va dang c6 sy tin tuong tir khach hang. Tinh trang
bién dong nhan sy cao trong nganh (thudng 13 1 dén 2 nam), dan dén sy dat giy trong
viéc nhan di¢n va ghi nhé dac diém ca nhan cua khach hang than thiét 1am co s& phuc

vu. Do dé6, vi¢c xay dung mot moi truong lam vige gén két, 10 trinh phat trién nghé
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nghiép ro rang va dam bao dai ngd dé giir chan nhing nhan sy trd thanh mot bai toan
séng con véi bat ky co sé luu trii 5 sao nao, nham dam bao su lién mach va tinh té
trong trai nghiém ma khach hang ky vong khi bo s6 tién khong nho dé trai nghiém
khong gian dich vy dang cap.

2.2. Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai khach san Sofitel Legend
Metropole Hanoi

2.2.1. Tong quan khdch san Sofitel Legend Metropole Hanoi

Khach san Sofitel Legend Metropole Hanoi, mot trong nhirng khach san 5 sao
hang dau tai Ha Noi, Viét Nam va khu vyc chau A, di va dang khang dinh vi thé cua
minh khong chi qua nhirng dich vu cao cép ma con qua nghé thuat quan tri quan hé
khach hang hiéu qua, tinh t& dén timg chi tiét. Trong bt tranh téng thé cta nganh
khach san cao cap tai Ha Noi, Sofitel Legend Metropole Hanoi khong chi don thuan
1a mét co s& luu tri, ma con duge coi 1a "anh ca", 13 biéu tuong tiéu biéu nhit cho
khdi khach san thuong hiéu quéc té tai mién Bac Viét Nam noi riéng va trén toan Viét
Nam néi chung. La mot phan ciia mang ludi khach san sang trong Sofitel thudc tap
doan Accor, hon nira lai mang trén minh thuong hi¢u “Sofitel Legend” — thuong hi¢u
ma chi 6 khach san trén tong sé khoang 120 khach san ¢ thuong hiéu Sofitel trén
toan thé giéi (Ngudn: hotelandcatering.com) duoc khoac trén minh. Pac diém chung
ctia nhitng khach san “Sofitel Legend” déu 13 nhitng toa nha c¢6 kinh, c6 bé day lich
st dugc ghi chép va ké lai, cung véi d6 1a su hoa quyén giita van hoa Phap thanh lich
va van hoa ban dia.

Ké tir nam 1901, Sofitel Legend Metropole Hanoi d c6 truyén thong lau doi
1a mot dia diém sang trong cho cac su ki¢n danh gia, va la diém hen phé bién cho céc
doanh nhan cling nhu khach du lich. Khach san vinh du dugc don tiép nhitng nha
soan kich, dién vién, dai st va nguyén thu quéc gia noi tiéng tur khép noi trén thé gidi
nhu Charlie Chaplin, Graham Greene va Somerset Maugham. Tuy da 125 nam tr6i
qua nhung khach san nay van luon giit dugc nhimng gi tinh tdy nhat ma mot khach san
5 sao c6 thé dem lai cho khach hang cua ho.

Nbi bat nhat trong chudi bé day thanh tich khong thé ké hét cia Metropole Hanoi
13 5 ndm lién dat ching nhan 5 sao cua Forbes Travel Guide (2020-2024), dy 1a danh

35



hiéu cao quy nhit trong nganh khéach san thé giéi, dwoc vi nhu giai "Oscar ctia nganh
hiéu khach". Bé dat duoc diéu nay, Sofitel Legend Metropole Hanoi phai vuot qua
hang tram tiéu chi khat khe, trong d6 c6 chuong trinh “Khéch hang bi mat” cuc ky kho
nhan va nhin manh vao dich vu khach hang va sy tinh té, ti mi trong timg twong tac —
nhiing yéu t cdt 16i cua cua nghé thuat cham soc khach hang, von 12 mot diém khac biét
ctia khéach san ¢ kinh nay so voi nhitng khéach san khac, khién cho ho khong bao gio bi
16i thoi va luén duge khach hang trén toan thé gidi tin twéng va lya chon.
2.2.2. Hoat dong qudn tri quan hé khach hang tai khdach san Sofitel Legend
Metropole Hanoi
2.
2.1.
2.1.1.
2.1.2.
2.2.2.1. Giai doan truéc khi khdach dén

Dua trén nhimng két qua tac gia thu thip duogc trong qua trinh lam viéc tai day
cling nhu thuc hién phong van sau v6i mot sé nhan su quan ly va nhan vién bo phan
tién sanh, bd phan dat phong, bo phan quan hé khach hang cua khach san. Day 1a giai
doan Metropole Hanoi thé hién sy vuot troi vé ha t'?lng quan tri quan hé khach hang—
bao gdm dit liéu va doi ngil nhan sy dong dao, trinh d6 cao ludn voi tam thé sin sang
dé chuan bi mot "kich ban" hoan hao cho timg c4 nhan khach hanh:

- Quén gia ca dém lam chi tiét hé thong Luxury Forum (Dién dan khach VIP
hang ngay): Trudc 5h sang mdi ngay, mot bao céo chi tiét dugc giri dén cho
quan 1y ca truc ca dém, sau d6 dién dan nay gtri dén Tong Gi 4m ddc, Pho Tong
Giam dbc va cac Giam dbc bd phan dé nhitng ngudi nay hop giao ban hang
ngay vdi bd phan cua ho:

v' Phén loai ddi tweng: Dit liéu phan tach rd rét theo hang VIP: vi du nhu
VIP 5 (Nguyén tha quéc gia), VIP 4 (Lanh dao cip cao cac tap doan),
khach luu tri dai ngay (& trén 10 ngay), khach cé sinh nhat va khach hoi
vién ALL va A+ (Co ban, Bac,Vang, Bach Kim va Kim Cuong), khach dat

cac hang phong cao va c6 han muc tiéu dung cao,...
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v" Cé nhan hoa thiét bi va Am thuc: Khoéng dung lai & mirc d6 chung chung,
quan tri quan hé khach hang tai day chi tiét dén mirc: Vi khach VIP 5, cu
thé 1a nguyén thu qudc gia, khach san ngoai cic cong tac chuan bi goi chio
mung con lép dat thém may chay bo va chuan bi 2 b dung cu an thém
trong phong. Véi khach quen & trén 100 lan, nhin vién méc nhién phai
thudc hét cac thoi quen tir nho dén 16n cta khach tir loai dép sir dung, loai
g6i, chin, hudng givongngi, loai mudi tim yéu thich, ...

v S thich cu thé: Hé thong Opera PMS s& ludn c6 phan “Profile notes” (hd
so khach) ghi lai tt ca nhiing thoi quen cta khach, hang thanh vién cia
khach, s6 1an luu tru, ... va ca nhiing 1an khach c6 trai nghiém khong tot tai
khach san.

Gui email hodc nhan tin qua Whatsapp, Zalo cho khach it nhat 24-72h trudc

khi khach dén, Head Majordome (Trudng bo phan quan gia) truc tiép giri

email gio1 thiéu dich vu quan gia 24/7 voi khach hang:

v Noi dung: Thay vi quang cdo, email tip trung vao viéc moi goi trai nghiém
(Tour Con dudng lich str, ham tr 4n) va cung cip hotline WhatsApp/Zalo cua
Quan gia dé khach c6 thé yéu cau bat cir diéu gi ngay 1ap tirc va bét ¢t lac nio.

v' Muc tiéu: Thu thap gio dén dy kién dé chuan bi nghi thirc don tiép khach
tai Club Metropole hodc don khach truc tiép tai xe va sau d6 dua 1én phong.

V&i mdi hang khach VIP, mot goi qua tang dugc dat trong phong sé dugc bo

phan dich vu phong dit trong phong trude khi khach dén: hoa qua tuoi, banh

macaron, cac loai hat, diac san theo mua,... kém theo thu chao mirng t&i khach
san. Bac biét, cac thi¢p chao mung cua VIP 3.,4,5 s¢ do Téng giam dde truc

tiép ky trudc khi duge dit tai phong cho khach.

2.2.2.2. Giai doan chéo mirng khdch dén va chim séc khi dang luwu triz

Day la giai doan chuyén hoa 1y thuyét vé "Sy hai long" thanh hanh dong thyc

te tai cac diém cham. Céc chia sé cua trudng bo phan quan gia dua ra kém theo nhiing

ngay lam viéc truc tiép 1a 1 quan gia tai khach san cang lam 6 viéc Metropole Hanoi

da thuc hién tot cong tac quan tri quan hé¢ khach hang nhu thé nao. Thuc té, nhan sy
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tai day rat biét cach chiéu long, tham chi 1a “tan d6” khach hang, chinh phuc dugc
trai tim cua ho qua nhirng ctr chi rat chin chu, ti mi sau day:

- Nghi thitc "Red Carpet Roll-out" (Trai thim d6): Dya trén tiéu chuan VIP
Program 2023, dugc ban hanh b1 tdp doan Accor danh riéng cho thuong hi¢u
Sofitel, mdi khach VIP déu c6 quy trinh don tiép riéng biét:

v" Su hién dién cua 1anh dao cép cao: Khach VIP 4 va 5 Iuén duoc chao don
boi Tong giam ddc (GM) hodc Giam dbc van hanh ngay tai cira khach san,
sau d6 dich than giam ddc hodc Pho giam ddc tién sanh dan khach 1én
phong. Véi nhitng chinh khach cip nha nudc, quan gia s& phdi hop cung
v¢ sy hodc quan gia riéng cua nhitng nhan vat nay.

v' Check-in riéng tu: Khach duoc dua thang 1én phong hoic sanh Club
Metropole. Trong lic khach thu giin véi khin lanh va @6 udng chao ming,
moi tha tuc gidy t& dugce nhan vién xtr Iy nhanh chong, sau d6 dén tan ban
khach dang ngdi ma khong dé khach phai ding doi tai quiy 18 tan, viéc
check in KHONG dugc phép dién ra qua 5 phut theo tiéu chudn ma Forbes
Travel Guide dua ra. Nhan vién quan gia tham chi con giap khach mo cac
tai do, sap xép ching vao ti theo yéu cau cta khach trong khi khach nim
nghi hodc thudng thirc ly d6 udng chao mung.

- Dich vy Quan gia (24-hour Majordome) — "Trai tim" ciia chién lugc cham séc
khach hang: P61 ngli Quan gia khong chi phuc vu ma con la nhiing chuyén gia
tam ly khach hang:

v' K§ niang d6n y: Quan sat tu thé, thoi quen dé diéu chinh dich vu. Néu khach
thuan tay trai, moi vat dung trong phong (ly nude, but, sd) s& dugc xoay vé
hudng thuén cia khach.

v’ Két nbi da phuong tién: Str dung ung dung HubOS dé cic bd phan
(Budng phong, Nha hang, Quan gia) dong bo hoa yéu cau cia khach
trong thoi gian thuc, dam bao khong mét yéu ciu nao bi bo sot hoic phai

13p lai 1an thir hai.
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Su tinh té trong dich vu phong: Quan sat cho thay nhan vién ghi nhé ca huéng
nam ngt cua khach dé dat doi dép 16 va tham trai chan dung vi tri khach budc
xubng giwdng. PO ding ca nhan cia khach (my pham, sac dién thoai) dugc
sap xép gon gang trén khin tay tring, thé hién sy tran trong tuyét d6i. Nhan
vién quén gia di tra d0 gidt 1a hang ngay cho khach hang ciing nhan d6 ma quan
sat phan bé tri phong khach, tir d6 chi dong dép tmg cho khach ma khong can
khach phai yéu cau

Trong qua trinh khach Iuu tra, ludn ¢ 1 Duty Manager (Quan 1y ca tryc) san

sang di xung quanh khach san khi duoc bao vé cac sy cb cua khach hang. Nhitng

nguoi ndy san sang dé di gap, xin 16i khach va phuc hoi dich vy tiiy theo mirc do

nghiém trong cta sy ¢ khach gip phai khi luu tru.

2.2.2.3. Giai dogn khdch chudn bi roi di va sau lwu tri;

Metropole Hanoi khong coi viéc tra phong 1a két thiic, ma 13 bat ddu mot chu

ky cham séc méi dé khach quay lai 1an tha 25, 50, 100 hay nhiéu hon thé nita, tir 46

khang dinh sy tin tuong cta khach hang, danh tiéng ciing nhu mang lai ngudén doanh

thu 16n cho khach san.

Phan tich chi s6 GSS (Guest Satisfaction Survey — Khao sat sy hai long)
va tir d6 xac dinh hanh dong khéc phuc: Moi phan hoi tir khao sat GSS duoc
gri dén cac bo phan lién quan ngay 1ap tirc. Néu c6 mot diém chua hai long,
khach san s& giri email xin 15i tir cAp quan 1y, tham chi 1 hoan tién st dung
dich vu kém theo 161 moi hodc vu dai cho lan quay lai téi dé c6 co hoi duoc
thuc hién phuc hoi dich vu.

Duy tri mdi quan hé ¢4 nhan dai han:

v' Hotline WhatsApp/Zalo: Quan gia van duy tri lién lac dé hd tro khach
cac thong tin ngay ca khi khach d3 roi Ha Noi., phong khi khach quén d6
dac hay mudn dit dich cho 1an luu tra tiép theo. Quan gia s¢€ bi khién trach
néu nhu khong kiém tra hét cic tin nhan ctia khach hang.

v Tri 4n cac cjt moc lwu tri: Viée theo dbi va tang qua dac biét cho cac cot

mdc luu tr 16n 13 cach khién cho khach hang ludn coi Metropole 14 nha
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khi dén Ha Noi, khién ho khong mudn lya chon bat ky khach san nao khac,
dic biét 1a nhitng khach di ¢ day nhiéu lan

v Véi nhitng khach thanh vién, b phan tién sanh dugc yéu cau phai tich
diém thuong va diém trang thai thanh vién cho khach khéng mudn hon 7
ngay sau khi khéch roi di.

2.2.3. Danh gia hiéu qua qudn tri quan hé khdach hang tai Sofitel Legend
Metropole Hanoi

Qua khao sat thuc té tai Sofitel Legend Metropole Hanoi, sy thong nhét giita
quan diém ctia nha quan Iy (Phong van), thuc té van hanh (Quan sat) va danh gia cia
80 khach hang dong y 1am khdo sat cho thdy quan tri quan hé khach hang c6 anh
hudng khong nho dén su hai 1ong va long trung thanh ctia khach hang nhu sau:

v' Metropole Hanoi s& hitu hé théng cong nghé t6i tn va d6 so duoc dau tu
bai ban nhu trudng bo phin quan gia di chia sé qua phong van nhu hé
thdng Opera PMS, Hé thdng quan tri quan hé khach hang cua tap doan
Accor nhu ACDC véi co s dit lidu dd so cua cac khach hang trén toan thé
gidi, ngoai ra con c6 Luxury Forum duge 1am rat chi tiét. Cac nhan vién
cua khach san Metropole Hanoi, ddc bi¢t 1a d6i ngli quan gia ludn cod thé
dé dang tim, doc & ghi nh¢ ting chi tiét du 1 nho nhat lién quan dén nhimg
gi khach hang khéch thich va khong thich dé phuc vy, cling nhu dya vao
d6 dé tao ra nhitng bat ngd ma khach hang khong thé biét trudc, tao ra mot
trai nghiém trén murc ky vong danh cho ho.

Hiéu qua tir cac yéu td cong nghé dugc thé hién rit 16 & bang dudi day duoc

trich tir két qua khao sat:

Bing 2.1: Cam nhdn ciia khdch hang véi yéu té cong nghé tai khdch san Sofitel
Legend Metropole Hanoi

Ti 1 khio sat Tép khach Pong y Rat dong y
Cau héi

khao sat
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Nhom khach hoi

vién 10% 88%
Nhin dién khach hang | \hém khach khong
thin thiét 14 héi vién 33% 57%
Nhom khach hoi
Ghi nhé sé thich ca nhan vién 16% 80%
(g0i, db udng...) Nhém khach khong
14 hoi vién 37% 49%
Nhoém khach hoi
Dich vu dwgrc c4 nhén vién 15% 80%
héa theo yéu cdu  ["Njhom khach khong
14 hoi vién 41% 49%

v" Yéu t6 Quy trinh va Tiéu chuan dich vu: Theo dit liéu dugc tic gia tong
hop tir phong van sau kém theo viéc ddi chiéu voi quan sat tham du, cac
quy trinh dich vu dac biét nh4n manh vao phﬁn “may do dich vu” (van héa
Cousu Main cua thuong hi€u Sofitel) va du doan dich vu - nhan vién sé&
dwra vao thong tin c6 sin tir cac ngudn thong tin, cac budi giao ca bét budc,
cong véi sy quan sat va nhitng lic ndi chuyén, tim su véi khach hang dé
dap tng dich vu ngay tir trudc khi khach di yéu cau. Ngoai ra, cic quy
trinh nhu c6 khong gian Lounge riéng cho khach VIP, phuc vu dd an, dd
ubng chao mimg kém check — in cho khéach tai phong ciing 13 nhimng diém
thudc yéu t6 tiéu chuan dich vu ma Metropole Hanoi ludn cam két mang

t6i cho khach hang. Tir d6 c6 thé khang dinh, Metropole khong cho phép
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bat ctr mot sai sot dui 12 nhé nhat xay ra voi khach hang cua ho khi xay dung
mot bd quy trinh rat chi tiét va ludn c6 cach dé kiém tra hang ngdy xem céc
quy trinh nay c6 dugc thuc hién ding theo tiéu chuan cua khach san noi
riéng va tap doan Accor ndi chung hay khong.

v Hiéu qua tir cac yéu tb quy trinh va tiéu chuan dich vy, ciing vi nhitng diéu
trén ma két qua khao sat cho thay khach hang danh gia rat cao chat luong

dich vu néi chung ctia Metropole Hanoi:

Bing 2.2: Cam nhdn ciia khdch hang véi yéu té quy trinh va tiéu chuén dich vu
tai khdach san Sofitel Legend Metropole Hanoi

Ti 1€ khao sat
Tép khach Pong y Rat dong y
Cau hoi
khao sat
Nhom khéch héi vién 21% 75%
trong tai Lounge vién
Cam giac duge tran Nhoém khéch hoi vién 8% 90%
trong nhu khach VIP
Nhom khéch khong 1a hoi
vién 26% 67%

v Vé yéu td nhan su: day duoc coi 1a mot diém manh cta Metropole Hanoi

do khong nhirng dugc dau tu tuyén mo cac nhin sy cip cao co trinh d6 da
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dang & nhiéu tap doan va thi truong quéc té, khach san con sé hiru mot
luong nhan vién trung thanh nhiéu bat nhét trong cac khach san Ha Noi.
Vi du nhu anh truong bo phén quan gia chia sé ban than anh cling da c6 22
nam gin bo véi khach san, va anh chua phai 1a ngudi gin bé véi khach san
lau nhat vi co nhimng ngudi con gin bo trén 30 nam. Piéu nay gitp
Metropole Hanoi luén c6 dugc mdt bd may nhan su on dinh, chat luong
cao, duoc tuyén chon k¥ cang. Qua qua trinh quan sat cta tac gia, nhan
vién cua Metropole Hanoi ludn dugc dao tao ki ludng dua theo cac b tiéu
chuén, dic biét 1 ho s& hitu mot sy tinh té dich vu rit cao nhd vao su quan
sat cling nhu tdm sy véi khach hang, ho ludn twoi cudi, san sang hd tro,
phuc vu khach hang ngay ca khi khach hang khong xuét hién trudc mit ho.
Dic biét, doi ngil nhan su tai day khi giao tiép v6i khach khong thé hién su
may méc ma lubn quan sat, dé ¥ thai 4o cta khach dé diéu chinh, mang lai
dich vu ciing nhu cam xtc ma khach hang mong doi. Yéu t6 con nguoi 1a
mot trong nhitng yéu té an diém véi khach hang cuia Metropole Hanoi,
nhiing gi ho dang lam, qua khao sat cua tac gia da dugc khach hang danh

gia cao va ghi nhan qua bang tong hop dudi day:

Bing 2.3: Cam nhdn ciia khdch hang vdi yéu té con ngwoi tai khdch san Sofitel

Legend Metropole Hanoi
Ti 1€ khao sat
Ciu hoi Tép khach Pong y Rét dong y
khio sat
Nhom khach hoi vién
Su tinh té, chuyén nghiép 18% 80%
trong giao tiép Nhém khéach khong
la hoi vién 23% 72%
Nhoém khach héi vién
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Xir Iy phan nan va theo déi sau 35% 55%
do Nhom khéach khong
1a héi vién 44% 39%
Nhom khach hoi vién
Doi ngii quan gia ho trg hi¢u 17% 80%
qua Nhom khach khéng
1a héi vién 26% 64%
Nhan dugc lién hé sau lwu trd | Nhom khach hoi vién 13% 85%
Nhom khéch khong 59% 23%
la hoi vién

v' Cac yéu td tao nén qua trinh quan tri quan hé khach hang c6 d6 chuyén
nghiép & muc cao cua Metropole Hanoi da tao ra mot sy hai long & muc
rat cao cta khach hang, cu thé & day la sy hai long véi gia tri nhan duoc so
v6i chi phi dd bo ra, dong thoi san sang co y dinh quay trd lai trong twong
lai ciing nhu gidi thiéu cho nguoi khac. Piéu d6 ching té Metropole Hanoi
d3 thanh cong trong viéc tao ra ngay cang nhiéu cac khach hang thudc tép

“trung thanh”

Bing 2.4: Ddnh gid vé méi quan hé ciia sw hai long va long trung thanh ciia
khach hang tai khdach san Sofitel Legend Metropole Hanoi

Ti 1€ khao sat
Tép khach Pong | Rit dong
Cau hoéi y y
khao sat
Nhom khach hoi vién
Hai long véi gia tri nhan dugce so 38% 50%
Vi chi phi Nhém khéach khong 1a
hoi vién 44% 35%
Nhoém khach hoi vién
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Co y dinh quay lai trong tuwong lai 15% 80%
Nhom khéch khong 1a

hoi1 vién 37% 50%
Nhom khach hoi vién

San sang gidi thiéu cho nguoi 12% 85%,
khic Nhom khéach khong 1a

hoi vién 30% 62%

Tt nhitng két qua phan tich & trén, chung ta c6 thé thay cong tac quan tri quan
hé khach hang tai khach san Metropole Hanoi dugc thuc hién mét cach rat bai ban
va nghiém tic dén timg chi tiét. D6 1a sy két hop hai hoa giita cac b quy chuan gat
gao cua quoc té (Accor, LQA, Forbes), vin héa dich vu (art de vivre, Cousu Main)
va su tinh té, hiéu khach ctia d6i ngii nhan su noi day. Chinh vi vay, Sofitel Legend
Metropole Hanoi qua nhiéu nam tré lai day van ludn 1a mot biéu tuong, mot chuan
muc lich sir va dich vu cua nganh khéach san cao cép noi1 riéng tai Ha NoO1 va néi
chung tai Vi¢t Nam va chau A.

2.3. Thuc trang Quan tri quan hé khach hang tai khach san Apricot Hanoi
2.3.1. Téng quan khdch san Apricot Hanoi

Apricot Hotel Hanoi 1a khéach san dat chuin 5 sao do Cuc Du lich Quéc gia
cong nhan. Trong 12 nam ké tir khi chinh thirc van hanh nim 2014, Apricot Hanoi
khang dinh vi thé 1a mot trong nhiing biéu twong kiéu hanh nhat tia thwong hiéu khach
san ndi dia cao cip tai Thu d6. Toa lac tai "vi tri kim cuwong" trén phd Hang Tréng voi
tam nhin truc dién ra hd Hoan Kiém, Apricot khong chi don thuan 1a mét co so luu
tri 5 sao ma con 1a mot "bao tang nghé thuat sdng", noi luu giit va ton vinh nhimng gia
tri hoi hoa, 4m nhac va di san vin héa Viét Nam ciling nhu so hiru chét lugng dich vu
t6t, dugc dong dao khach hang ung hd.

Khac véi mo hinh quan tri theo quy chuan toan cau cua cac tap doan da quc
gia, Apricot Hanoi mang trén minh dau an ciia mot khach san Boutique sang trong
chuén muc. bay la khach san dau tién tai Viét Nam khéo 1éo 16ng ghép nghé thuat

hoi hoa tinh xao vao khong gian séng, voi su hién dién cta hon 600 tic pham hoi hoa
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va diéu khic nguyén ban tir cac bac thﬁy my thuat Viét Nam. Pac diém nhan dién cdt
13i cta Apricot chinh 1a su giao thoa hai hoa giita kién trac tan ¢ dién phuong Tay
sang trong va mot vai nét chim pha dam chat Viét Nam, thé hién rd qua cac tac phrflm
ngh¢ thuat cia cac hoa si lung danh, ndi bat nhat véi bire tranh “Hao” (147 x 200 cm,
son dau, 1972) ciia c6 hoa si Duong Bich Lién.

Noi bat trong triét Iy van hanh cua Apricot Hanoi 13 tinh than "Nghé thuat &
Su chan thanh". Vi 1a khach san tu nhan, van hanh ddc 1ap nén Apricot Hanoi khong
c6 bd quy chuin hay co s¢ dur li¢u dd sd nhu cac khach san tap doan khac. Bu lai,
Apricot lai ghi diém tuyét d6i trong cong tac quan tri quan hé khach hang thong qua
su linh hoat, tan dung cac thé manh sén c6 cua co sé kém theo chién luge cham séc
khach hang doc d4do. Véi dinh vi 1a mot khach san tu nhan ndi dia, Apricot da khéo
1é0 két hop su hiéu khach ndi tiéng cua nguoi Viét Nam va su tinh té cua doi ngii nhan
su thanh mot loi thé canh tranh song phéng voi cac dbi thu 5 sao khac. Chinh nhirng
yéu t6 nay da giup Apricot khong chi tré thanh diém dén vu tién cia giéi mo diéu
nghé thuat ma con duy tri dugc sy hai long va long trung thanh ctia phan khtc khach
hang cao cp ludn tim kiém mét trai nghiém luwu tri 4m cing, ban sic va khong thé
nao quén ngay gitra long tha d6 ngan nim vin hién.
2.3.2. Hoat dong quan tri quan hé khach hang tai khdach san Apricot Hanoi

Tuong ty nhu cac phuong phap da lam véi Sofitel Legend Metropole Hanoi,
tac gia ciing sir dung 3 phuong phap dé thu thap dit liéu truc tiép tai co sé 1a phong
van sau, khao sat khach hang va quan sat tham dy. Tyu chung lai, Apricot Hanoi tin
dung tdi da diém manh vé vi tri, ngh¢ thuat trong trang tri va st dung van hoa ban dia
dé lam cong tac quan tri quan hé khach hang.
2.3.2.1. Giai doan trudc khi khdch dén

Nhu Truong phong cham séc khach hang, ngudi da cung doi1 ngli nhan vién
mang toi nhiéu trai nghiém khoé quén cho khach hang, chia sé va nhan dinh, giai doan
nay Apricot ludn coi trong khong kém gi ltc khach dang luu tra. Viée giy an tuong

v6i1 khéach ngay tir khi khach con chua bude chan vao sanh khach san 1a cot 161 cua
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dich vu tai day. Vi vay, bén canh vi¢c chuan bi phong, doi ngii nhan vién ludn sin
sang dé “ca nhan hoa dich vu” theo cach riéng.

Dir lidu dugc khai thac tap trung dé tao ra sy bat ngd ngay tir khi khach budc

chén vao sanh:

- Khai thac dir licu da kénh: Do khong c6 hé théng Big Data toan cau, bd phan
Quan hé khach hang chii dong thu thap thong tin da kénh dé doi ngii khach san
cung nim dugc chan dung cac vi khach hang ngay dén luu tra va trai nghiém
dich vu cua khach san:

v’ Hé thé)ng quan tri khach san Smile PMS: Nhan vién khéach san str dung muc
“Ho so khach hang” dé ghi chu lai toan bo nhiing gi nhan vién khach san
ghi nhan dugc trong qua trinh luu tra cua khach hang

v/ Kénh OTA & phan hoi: Theo ddi lich st phan hoi ciia khach trén
TripAdvisor, cdc trang mang xa hoi, dat phong online,... dé ndm bt so
thich hodc nhimng diéu khach timg khong hai 1ong & cac noi khac.

v Mang x3 hoi: Quan sat xu hudng ctia khach (déc biét 1a tép khach tré, khach
yéu nghé thuat) qua Instagram, TikTok,... dé chudn bi cac goc "séng ao"
hoic tur vin goi Chup anh duéi sanh khach san hodc trong phong phu hop
v6i khach hang.

v Qua chinh khach hang: C6 nhiéu khach hang khong ngan ngai chia sé ho
vira tir khach san nao t6i, nhat 1a nhitg khach hang c6 trai nghiém khong
t6t tai khach san trudce d6. Céc cap quan 1y khéo 1éo dung cac mbi quan hé
trong nganh dé hoi duoc thong tin vé nhirng ngudi khach nay.

- C4 nhan hoa theo tinh than "Nghé thuat":

v Duya trén hang phong va sé thich, nhan vién nam rd thong tin vé cac tic pham
nghé thuét gi6i thiéu vé cac birc tranh ciia cac hoa si bac thay (nhu Mai Trung
Thir, Nguyén Phan Chanh...) dugc treo ngay trong phong khach luu tri.

v Chuan bi qua chao mimg mang dam ban sac dia phwong: Thay vi cic moén
d6 cong nghiép, Apricot tap trung vao tra xanh Viét Nam, keo lac, banh

d4u xanh kém khan lanh/Am tuy mua.
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- Thiét 1ap két ndi truc tiép: Guri email chao ming hodc goi dién cho khach hang

dua trén cac trudc 24-48h, tap trung vao viéc hdéi tham nhu ciu dac biét va gioi
thiéu vé dich vu khach san, dic biét vi tri dic dia sat hd Hoan Kiém kém theo
viéc dinh kém mot vai diém tham quan nhu Nha hat mia réi nudc Thang Long,
bao tang nghé thuat Green Palm,..., mot s6 nha hang ndi tiéng nhu Tam Vi (1
sao Michelin), LukLak,... Tour tham quan trong thanh phd hoic di cac diém
nhu Ha Long, Ninh Binh,...

2.3.2.2. Giai dogn chao mirng khdch dén va cham séc khi dang lwu trii

bay 1a giai doan Apricot thé hién thé manh vé& su chan thanh va Linh hoat
ctia mot khach san ndi dia, noi nhan vién dugc khuyén khich "pha v&” quy
trinh, khong c6 nhimg quy dinh d6i lac co thé s& c6 chit go bé, nhit 13 trong
nganh dich vu. Truéng phong chiam soc khach hang ciing chia sé ring chi
luén khuyén khich nhan vién cua chi c6 kién thirc & moi linh vuc, tham chi
hoc thém mét s6 cac ky nang nhu v&, théu thua,.. néu co thé dé co thém
nhiéu ¥ tudng, hudng t6i trai nghiém doc déo cho khach hang

Bit dau tir khi khach budc chan vao sanh khach san:

v/ Sanh thom mui tinh diu sa chanh dugc x4 ra tir hé théng théng gi6 cia
khéach san — mot li¢u phap mui huong dac trung, nhe nhang gitip khach thu
gidn ngay lap tirc ma khong hé bi khé chiu.

v/ Nhan dién ca nhan: Nhan vién 1& tin dugc yéu cau ghi nhé tén khach ngay
sau khi xac nhan dit phong va sir dung tén khach it nhét 2 lan trong qué
trinh 1am tha tuc. Diéu nay tao cam giac than thudc nhu khach dang trd vé
nha.

v Thuc udng chao mimng Phyc vu tra xanh néng (néu 1a mua he thi s& 1a tra
quat sa) va cdm non, banh dau xanh,... - nhitng thirc qua rat Viét Nam, don
gian ma khong qua cau ky

Su linh hoat va thong minh trong khi lam dich vu:

v Du khong phén ro d6i ngli Quan hé khach hang (danh cho khach dat cac
hang phong thuong) va doi ngli Quan gia khach VIP chuyén bi¢t nhu

Metropole Hanoi, nhung nhan su tai Apricot van hanh theo mé hinh "Pa
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ning". Mot nhan vién Guest Relations hay doi luc 1a 18 tan khi dong khach
c6 thé vira 13 ngudi dan khach 1én phong, vira dong vai mot "chuyén gia
tu van van hoa" gidi thiéu vé cac tic pham nghé thuat trong khach san. Tuy
khong c6 su phan hoa chuyén mon rd rét nhung Apricot lai bién thanh loi
thé, bién hoa linh hoat dé cam xuc khach hang lu6n & trang thai t6t nhat.

v Xt ly yéu cau c4 biét: Tan dung loi thé cuia khach san tu nhan, cac yéu cau
ngoai quy dinh (vi du nhu dung xe ca nhan dé dwa khach di gan hay iy d6
cho khach) duogc giai quyét rat nhanh chong thong qua trao doi truc tiép
giita cac truong bd phan ma khong can chd phé duyét qua nhiéu cip nhu
¢ trong khéch san tap doan.

v" Trong qua trinh luu tri: Bén canh céac dich vu co ban, cac dich vu cao cép
ctia 1 khach san chuan 5 sao van dugc dam bao cung cap dén khach hang
nhu chinh trang phong

- Diém cham cong nghé: Trong qua trinh khach luu tr, nhan vién khach san

st dung hé théng quan 1y Smile PMS dé ghi cha s thich. Du chua dong bo héa thoi
gian thuc qua tng dung di dong nhu HubOS ctia Metropole, nhung thong tin vé khach
(hudng phong, loai gbi, 6 an, do udng wa thich) dugc chuyén giao hiéu qua trong ca
qua tng dung zalo va siu hon 13 qua céc budi giao ban truc tiép gitta b phan Budng
phong va Lé tan, L& tan va Am thyc.

2.3.2.3. Giai doan khdch chudén bj roi di va sau lwu tri

Giai doan nay tap trung vao viéc bién khach hang thanh nhimg "Dai st thuong

hiéu" trén cac nén tang sb:

- Quan trj phan héi lién tuc qua TripAdvisor: Day 13 "trai tim" trong chién lugc
hau luu tra ciia Apricot. BO phan Guest Relations chu dong hoi tham phan hoi
tryc tiép khi khach check-out va khuyén khich khach chia sé trai nghiém 1én
TripAdvisor/Google Maps. Nhitng khach hang c6 phan héi tich cuc s& dugc
dua vao danh sach "Khach hang wu tién" cho cac chuong trinh khuyén mai sau
nay. Cu thé, trong qu4 trinh tra phong, nhan vién GRO s& khuyén khich khach

hang d4nh gia 5 sao ngay trén TripAdvisor néu nhu ho c6 trai nghiém tot. Néu
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trai nghiém khach hang chua duoc qua tot thi nhan vién sé cha dong hoi tham,

xin 16i va ting qua va mong mudn 1an sau s& phuc vu tét hon nira, nhan vién

cling sé& xin v&i khach khong danh gia, ké ca 4 sao dé diém danh gia dugc cao
nhit.
- Duy tri két néi da kénh:
v’ Zalo & Whatsapp OA: khach hang sau khi tra phong néu nhu khong tién
danh gia tryc tiép thi c6 thé danh gia qua miu khao sat trai nghiém luu tra
cua khach san duoc tao béng 1 ma QR, khach cé thé lam ngay ca khi da roi
khach san.
v" Chiam soc khach "bé quén": Viéc chu dong lién hé hd tro khach quén do
dac hodc tu van hanh trinh tiép theo sau khi ro1 Ha N6i duoc thuc hién mot
cach tan tam, gitp duy tri sgi day lién két cam xuc.
v/ Chu dong tao chién dich giam gia nhim quang ba da kénh: Gui ma giam
gia riéng dua theo thong tin thu thap duoc ctia khach hoac 161 moi tham du
cac su kién dac biét (Giang sinh, Nam mdi, Tiéc bé boi,.. .) dua trén lich
str lwu tra. Khéch ciing duge khuyén khich dit qua mot s6 kénh chinh nhu
Booking, Agoda, Expedia,... dé dugc nhan giam gia cho lan tiép theo
- Tang cudng long trung thanh thong qua gidi thiéu hodc truyén miéng: Du ty
1¢ khach quay lai 1an thir 10 trd 1én chua cao (5% qua khao sat), nhung Apricot
tap trung vao vi¢c tao ra sy hai long dé dat ty 1€ 88% khach hang san sang gio1
thiéu khach san cho nguoi khac
2.3.3. Danh gia hiéu qud qudn tri quan hé khdach hang tai Apricot Hanoi

Bdi véi mot khach san nodi dia nhu Apricot Hanoi, sy chan thanh va linh hoat
chinh la yéu td thay thé cho su dau tu d6 so vao co sé vat chat va ha tﬁng dé tao ra su
hai long.

Tac gia da phan tich su tvong quan giita cic con sb dinh lugng tir khao sat va

cac dinh hudéng chién lugc tir quan 1y. Két qua cho thiy Apricot Hanoi da thanh cong

trong vi¢c tao ra mdt ban sdc riéng, giap khach hang dat dugc mirc d6 hai long cao,
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dugc ghi nhan trén nhiéu nén tang danh gia va dat phong ndi tiéng mac du khong dua
vao cac quy chuin qudc té khat khe.

Qua khao sét thuc té tai Apricot Hanoi, sy thong nhat giita quan diém ciia nha
quan 1y (Phong van), thuc té van hanh (Quan sat) va danh gia ctia 63 khach hang dong
¥ 1am khao sat (Khao sat) cho thdy quan tri quan hé khach hang c6 anh huong 16n dén
su hai 1ong va 10ng trung thanh cta khach hang, cu thé nhu sau:

v Yéu tb Cong nghé: Trong qua trinh phong van sdu ciing nhu quan st thuc
té, tac gia nhan thdy Apricot Hanoi chii dong dau tu vao cac co so dit liéu
nhu hé théng quan tri Smile PMS, cac hé théng mang xa hoi nhu Zalo,
Whatsapp dé trao d6i ndi bo giira cac nhan vién va truc tiép voi khach hang
lwu tré trong khach san va cac cong cu Office dé quan 1y. Apricot Hanoi
st dung TripAdvisor hay Google nhu 1a kim chi nam dé dinh vi khach san,
ddng thoi 1am truyén théng ludn cho khach san

Céc cong cu ma Apricot Hanoi str dung tuy khong thé so sanh véi Metropole
Hanoi vé su da dang, hién dai cling nhu tinh déng bd. Tuy nhién, cic cong cu ndy van
dap tng dugc day du dé cho nhan vién & day c6 thé phuc vu khach hang, thuc hién
dugc tot cac quy trinh co ban cling nhu tuong tac voi khach hang, minh chimg dugc

thé hién & bang két qua duoc trich ra tir két qua khao sat dudi day:

Bing 2.5: Cam nhdn ciia khdch hang vdi yéu to cong nghé tai khdch san Apricot

Hanoi
Ti 1€ khao sat
Tép khach Pong y Rit dong y
Cau héi
khao sat
Nhoém khach cong 32% 64%
tac
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Check-in/Check-out nhanh Nhom khach di
chong, thuén tién trai nghiém, kham 37% 50%
pha & nghi dudng
Nhoém khach cong
tac 44% 40%
Nhom khach di
Cung cap di thong tin can | 4i nohiem, kham | 37% 529%
thict pha & nghi dudng
Nhom khéch cong 44% 40%
Dép g tot cac yéu cau ca tac
nhan Nhém khach di
trai nghiém, kham 32% 52%
phé & nghi dudng

- Yéu t6 Quy trinh va Tiéu chuan dich vu: Qua thu thap dit lidu thyc té, tac gia

nhan théy tuy 1a khéach san tu nhan doc 1ap, khong thudc tap doan, Apricot
Hanoi theo nhu trudng phong cham soc khach hang (CSKH) chia sé 1a s€ co
mot su linh dong nhét dinh khi 1am dich vy, tuy nhién van c6 nhimg yéu cau
va quy chuéan dich vu & mtre cao, vi du nhu goi tén khach it nhét 2 1an, chuin
bi g6i qua chao mimng trén phong, gidi thiéu véi khach vé cac tic phadm nghé
thuat dugc trung bay trén phong cua tirng vi khach cling nhu xung quanh sanh
khéch san. V& mat tiéu chuan dich vu, Apricot Hanoi cling dua ra nhirng ti€u
chuan nhat dinh, vi du nhu cac yéu cau cua khach hang tir khi duogc tiép nhan
qua tong dai hay qua cac tmg dung chat phai duoc dap tng dudi 5 phut, hodc
trén 5 phat nhung khong dugc qué 1au véi cac yéu cau khé hon. Ngoai ra, mot
hinh thirc d6n chao bang cac thirc qua Viét Nam ciing 1 mot phan thude quy
trinh cham s6c¢ khach hang, theo nhu quan 1y chia s¢ 1a da dugc duy tri tir khi

khach san mé cira tir nim 2014 cho dén ngay nay.
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Tur nhitng dir liéu thu thap duogc tur thuc té, tac gia ghi nhan phan hoi tir khach
hang 1a rat tich cuc do khach san ludn cb ging dam bao quy trinh dich vu khach hang

cling nhu ti€u chuan ¢ muc cao nhat cé thé, cu thé nhu sau:

Bing 2.6: Cam nhdn ciia khdch hang vdi yéu té quy trinh va tiéu chuén dich vu
tai khach san Apricot Hanoi

Ti 18 khao sat Tép khach Pong y Rat dong y
Cau hoi
khao sat
Dich vu budng phong | Nhém khach cong tac 40% 48%

sach sé, dung gio

Nhom khéch di trai
nghiém, kham phé & 31% 48%
nghi dudng
Nhan vién tra16i rd | Nhom khach cong tac 28% 68%
rang cac yéu cau
Nhom khéch di trai
nghi¢m, kham pha & 34% 53%
nghi dudng
Tién ich khach san dap | Nhdém khach Céng tac 32% 56%

ung ky vong

53



Nhom khach di trai
nghiém, kham phé & 16% 79%
nghi dudng

- V& yéu t6 Con ngudi (BO may nhan su): Day 1a diém ma Apricot Hanoi ludn
cd gang dé dau tu vao va dung lam diém manh & khac biét khi so sanh voi cac
co s¢ luu tra thudc cac thuong hi¢u quéc té. Su chu dong la diéu ludn xuét hién
thuong truc, dac biét 1a & cac nhan vién tién sanh véi nhitng cu chi nhu chu
dong xach hanh 1y va moi khach ngdi chd dugce nhan phong, chi dong gidi
thiéu cho khach cac dia diém an choi, mua sdm khi nghe qua vé nhu cau cua
khéach. Ngoai ra cac nhan vién, dac bi¢t 1a nhan vién CSKH luén cd ge"lng tao
thém bat ngd cho khach hang qua nhitng mén d thu cong hay do trang tri bang
tay dugc dat thém 1én phong cho khach hang. V& quy trinh xir 1y khi gip su ¢d
luu tra, nhan vién khach san cling chu dong tur khau tiép nhan thong tin dén
khi nhanh chéng dua ra phwong an gidi quyét cho khach hang va hoi han trudc
khi khach hang tra phong
Nho vay, nhirng gi tac gia thu thap duoc tir khach hang cua Apricot Hanoi vé

thai 46 cling nhu k¥ ning cta doi ngii nhan sy nhin chung 1a tich cuc, dugc thé hién
nhu sau:

Bing 2.7: Cam nhdn ciia khdch hang véi yéu té con nguwoi tai khdch san Apricot

Hanoi
Ti 1€ khao sat
Tép khach Pong y Rat dong y
Cau héi
khio sat
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Cam nhén sy quan Nhom khach cong tac 36% 44%
tim qua twong tac
Nhom khach di trai
nghiém, kham pha & 21% 71%
nghi dudng
Nhén vién chi dong Nhom khéch cong tac 48% 32%
dua ra goiy hiru ich Nhom khach di trai
nghiém, kham phd & 40% 55%
nghi dudng
Xir Iy phan nan Nhom khach cong tac 48% 24%
nhanh chong va hop
ly
Nhom khéch di trai
nghi¢m, kham pha & 42% 42%

nghi dudng

Céc yéu t6 tao nén qua trinh quan tri quan hé khach hang ciia Apricot Hanoi
dugc danh gid 1a da tao ra mot su hai long & mure khé cao cua khach hang mac
du khong co nhiéu diéu kién vé co s& vat chat, doi ngli nhan sy cling nhu ha
tang thong tin d6 sd nhu Metropole Hanoi. Tuy nhién, Apricot Hanoi van kha
thanh cong trong viéc ghi diém vai khach hang thong qua quy trinh quan tri
quan hé khach hang cuia ho, chil yéu 12 do co s biét bién hoa linh hoat véi

nhimg gi ho ¢6 hon 1 ¢b ging chay dua theo mot khach san tdp doan manh

hon ho ca vé nguon lyc va danh tiéng.
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Bing 2.8: Ddnh gid vé méi quan hé ciia sw hai long va long trung thanh ciia

khach hang tai khdach san Apricot Hanoi

Ti 1€ khdo sat

Cau héi
khao sat Tép khach Pong y Rit dong y
Nhom khéch cong 48% 28%
tac
Hai long véi gia tri nhan
dweesovor chiphl | \h6om khach di trai 34% 49%
nghiém, kham pha
& nghi dudng
Nhom khéch cong 44% 40%
tac
Cé y dinh quay lai trong
twong lai Nhom khach di trai 24% 60%
nghi¢m, kham pha
& nghi dudng
Nhom khéch cong 44% 48%
tac
Sén sang giéi thiéu cho
nguol khac Nhom khach di trai 21% 68%

nghiém, kham pha
& nghi dudng
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Ttr nhitng két qua phén tich & trén, chung ta c6 thé thiy cong tac quan tri quan
hé khach hang tai khach san Apricot Hanoi dugc thuc hién kha bai ban theo tiéu chuan
cua 1 khach san 5 sao thuong hiéu néi dia, linh hoat va thé hién rd nhirng gi ma co s&
mudn 1am dé thu hat khach hang. Ho tao ra nhiing diém cham khac biét nhu doi ngil
nhan sy linh hoat, dua ra nhirng diém ndi bat vé van hoa dia phuong khi lam dich vu
cling nhu diém cham vé nghé thuat trong trang tri dé 1am hai 1ong khach hang cua ho.
2.3.4. So sanh hoat dong quan tri quan hé khdach hang tai 2 khdach san Sofitel
Legend Metropole Hanoi va Apricot Hanoi

Dua vao cac thong tin tic gia thu thap duoc trén cac ngudn truc tuyén khéc
nhau ciing nhu quan sat thyc té, dudi day 1a bang so sanh tong hop su khac nhau cin
ban giita cach 2 khach san Sofitel Legend Metropole Hanoi (tiéu chuin 5 sao,

thuong hiéu qudc té) va Apricot Hanoi (tiéu chuan 5 sao, thuong hiéu noi dia)

Bdng 2.9: Bang so sanh hoat dong qudn tri quan hé khach hang tai hai khdch
san Sofitel Legend Metropole Hanoi va Apricot Hanoi

Khach san
Sofitel Legend Apricot Hanoi
Quy trinh Metropole Hanoi
quan tri

quan hé khach hang

5 sao ndi dia Viét Nam | 5 sao noi dia Viét
theo tiéu chuin ctia Cuc | Nam theo tiéu chuin
Du lich Quéc gia Viét cua Cuc Du lich Quéc
Nam va qudc té (Forbes | gia Viét Nam
Tiéu chuin Travel Guide — tap chi
du lich ndi tiéng thé gidi,
5 sao Forbes Travel
Guide

e Phian mém quéan e Phin mém

1y khach san quan ly khach
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Cong ngh¢ thuc hién quan
tri quan hé khach hang

Opera Cloud
Phan mém & ting
dung Accor Live
Limitless chuyén
quan ly khach
hang trung thanh
Phan mém
ServeMe; dung
dé dat chd cac
nha hang thudc
khach san cho
khach

Phan mém
ACDC: chuyén
quan ly cac so
thich luu tr cua
khéch hang trung
thanh

Mang xa hoi
TripAdvisor
Google Review

san Smile
Mang xa hoi
TripAdvisor
Google
Review

Quy trinh & tiéu chuin thue
hién quan tri quan hé khach
hang

Tiéu chuan chung
cua thuong hiéu
Sofitel Legend va
tap doan Accor
Tiéu chuian LQA
va Forbes Travel
Guide

Chu dong don
tiép khach hang
ngay trudc khi
budc chan vao
sanh

Tiéu chuin ndi
bd cua doi ngli
lanh dao khach
san tur ngay
tién khai
truong

Chu dong don
tiép khach
hang ngay
trude khi bude
chan vao sanh
Nhan vién
CSKH dua
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V61 khach hang
sO hitu thé hoi
dién Accor hoac
Accor Plus, s€ co
1 quay uu tién
check in riéng
V61 khéach hang
dat cac hang
phong cao hon, sé
c6 Executive
Lounge dé check
in riéng voi thirc
ubng chio mimng
la ruou
champagne, khu
vuc riéng dé an
sang, ubng tra
chiéu va sir dung
Evening
Cocktail,..

khach hang vé
phong va gidi
thiéu tién nghi
cling nhu trang
tri dAm chéat
ngh¢ thudt cua
khach san

B0 may nhan su thuc hién
quan tri quan hé khach
hang

Cé khoang 700
nhan su toan
khach san, trong
do6 ¢6 hon mot
ntra 1a tham gia
tryc tiép vao cac
qué trinh quan tri
quan h¢ khach
hang

D41 ngli nhan sy
duoc dao tao lién
tuc theo cac bd
tiéu chuan quéc té
Cé6 doi ngti
CSKH danh cho

Doi ngtit CSKH
phuc vu toan
bo khach hang
cua khach san
D61 ngti nhan
su duoc dao
tao bo1 cac
chuyén gia vé
nghé thuat
cling nhu vé
khach san
thudc tap doan
16n

Chu dong lam
than va giéi
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cac khach dat
hang phong binh
thuong va doi
ngill quan gia
danh riéng cho
cac khach VIP

Lu6n chu dong
du béo nhu cau
ctia khach dé dap
mg, khong dé
khach phai suy
nghi nhiéu

thiéu khach
hang van hoa
ban dia

Sw hai long cua khach hang

Thé hién qua su
hai long gitra gia
tri bo ra va dich
vu nhan lai

Thé hién qua vi¢c

lu6n dugc nhan
dién la khach hoi
vién

Thé hién qua viéc
dugc xtr Iy nhanh

va thong minh

Thé hién qua
viéc dugc nhan
dién mdi khi
quay lai khach
san

Thé hién qua
viéc ludn duoc
nhan dién la
khach quen
Thé hién qua
viéc dugc xur

bdi nhan vién 1y nhanh va
khach san khi c6 thong minh boi
su o) nhan vién
Thé hién qua vi¢c khach san khi
nhan vién luén cd su co
biét truéc khach
s& can gi
Thé hién qua y Thé hién qua y
dinh quay tro lai dinh quay tr¢
st dung dich vu lai st dung

Su trung thanh cia khach cao dich vu cao
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hang e Thé hién qua viéc e Thé hién qua

san sang gidi viéc san sang

thiéu cho khach gi61 thiéu cho

hang khac khéch hang
khac

2.4. Panh gia chung vé Quan tri quan hé khach hang ciia cic khach san 5 sao

tai Ha Noi.

Panh gia chung hoat dgng quan tri quan hé khach hang ciia khoi khach

san thwong hiéu quoc té tai Ha N§i v6i dai dién Metropole Hanoi:

biém manh:

v Hé théng dir lidu dugc toan ciu: Kha ning nhan dién khach hang xuyén

bién gidi nhd mang ludi hoi vién tap doan 1a ALL cong thém viéc sir dung
cac phan mém chuyén dung nhu Opera PMS, HubOS va bao céo dién dan
khach hang cao cip duoc 1am riéng gitip thong tin khach hang dwogc ghi
nhan, luu lai va ghi nhé béi nhan vién dén timg chi tiét nho nhat (loai gbi,
huéng nam, théi quen sinh hoat,...). Nhd @6, khach san huéng dén viée
dua ra dich vu phii hop nhat cho ting c4 nhan khach hang ciing nhu tranh
dé ho c6 nhiing than phién, anh huong dén danh tiéng ctia khach san.

Tiéu chuén riéng cta thuong hiéu Sofitel, tdp doan Accor hay LQA, Forbes
Travel Guide 1a kim chi nam cho moi hoat dong quan tri quan hé khach
hang cua Sofitel Legend Metropole Hanoi. D4y ciing 1 cach dé cip quan
1y co s6 ciing nhu quan 1y cap vung kiém soat dugc chat luong dich vu.
D01 ngli nhan sy dugc dau tu ca vé sb luong va chét luong 1a mot diém rat
manh. Vi du: riéng bd phan tién sanh d3 co khoang 130 nhéan sy trai déu
cac ban khac nhau nhu 18 tan, CSKH, quan gia, hanh 1y, quay thong tin,
luén san sang mang t&i nhitng trai nghiém mang tinh “ca nhan héa” cho

moi khach hang

biém han ché:
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v Tinh linh hoat thap: P6i khi viéc qua phu thudc vao quy trinh van hanh
khién nhan vién d6i lic s& tr& nén may moc, thiéu su sang tao mang tinh
dot pha trong cac tinh hudng phat sinh ngoai kich ban ciia quy trinh, dan
dén viéc ludn phai xin y kién cip trén mic du hoan toan c6 kha ning tu giai
quyét, dan dén kho khin trong cong tac phuc hdi dich vu do khach hang
phai doi lau

v' Ap luc bao mat: Viéc khai thac sau dit liéu khach VIP song song véi yéu
cau bao mat thong tin c4 nhan ngdy cang khat khe 13 mot thach thirc 16n.
Bai hoc tir tap doan Marriott International (2019) 1a mot vi du du suc ran
de manh mé& véi bat ky khach san hay tip doan khach san nao trong cong
tac bao mat thong tin khach hang.

Panh gia chung hoat ddng quan tri quan hé khach hang ciia khoi khach

san thwong hi¢u ngi dia véi dai di€n 1a Apricot Hanoi:
- Piém manh:

v" Su linh hoat: qua trinh quan tri quan hé khach hang dua trén su khéo 1éo
va chan thanh cua doi ngti nhan su. Vi nhitng khach san chu trong dén su
thoai mai va trai nghiém khach hang nhu Apricot Hanoi, ho muén tao ra
mot noi don tiép nhitng vi khach gidng nhu mot ngudi dén ban dén choi
nha

v' Ban sic vin héa doc ddo: Do la khach san tu nhan, van hanh hoan toan doc
1ap nén Apricot Hanoi khong phai tuan thu theo quy chuan thiét ké hay quy
chuan dich vu cua tap doan. Do d6 ho duoc tu do, thodi mai trong vi¢c sang
tao. O day co s¢ da khéo 1éo léng ghép nghé thuat hdi hoa, dac san dia
phuong,... vao cac diém cham dich vy, tao ra sy khac biét rd rét so vai su
sang trong doi lac co thé cam thay c6 chut gi d6 cong nghiép cua cac khach
san thudc chuoi.

- Diém Han ché:
v Han ché vé ha ting céng nghé: Cong tac cham séc khach hang co thé s&

khong duoc chi tiét nhu cac khach san thudc chudi do cac khach san trong
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chudi s& cung chia sé dit liéu thu thap tir nhiéu noi. Ngoai ra, viéc luu trix
dir liéu van chua c6 sy dong bo giira cac hé thong nhu PMS, quan tri quan
hé khach hang, hé thong quan tri théng tin, dé din dén sai sot hodc dut giy
thong tin khi ¢ su bién dong hay su ¢ xay ra, nhat 1a véi hé théng PMS
chay dudi dang cai truc tiép nhu Smile

Tam phu thuong hiéu: Apricot Hanoi hay bat ky khach san nao van hanh
doc lap déu s& hiém khi c6 mot chuong trinh khach hang than thiét ¢ manh
dé canh tranh véi cac khach san thudc tap doan. Vi du nhu tap doan Accor
c6 toi 2 chwong trinh khach hang than thiét khach nhau 1a ALL va Accor
Plus, cho phép khach hoi vién c6 co hoi giam téi 50% tién phong va con
c¢6 co hdi duge nang cip hang phong, 4n sang mién phi, nhan phong som,
trd phong mudn,...

Tir hai truong hop nghién ciru dién hinh, c6 thé dua ra cdc danh gia tong quat
vé quy trinh va hiéu qua quan tri quan hé khach hang tai cic khach san 5 sao
tai Ha NO1 nhu sau:

Qua qué trinh nghién ctru va tong hop tir nhiéu ngudn dit liéu khac nhau,
tac gid nhan dinh buc tranh quan tri quan h¢ khach hang tai Ha Néi 1a sy
giao thoa giira tiéu chuan cham soc khach hang toan cau duoc quy chuin
rat chin chu, chi tiét két hop véi vin hoa dich vu ban dia. Viéc lua chon
nghién ctru 2 trudng hop dién hinh 1a Metropole Hanoi va Apricot Hanoi
—2 co s¢ déu dat chudn 5 sao 1a dé phan tich, dao sau vao cac chi tiét trong
qua trinh quan tri quan hé khach hang ctia doi ngti nhan vién, xac dinh rd
su khac biét, ciing nhu truc tiép nghe nhiing chia sé thuc té tir nhimg ngudi
dang trai nghiém dich vu. Tuu chung lai, cac khach san cao cép du co su
dung bat ¢t chién luoc quan tri quan hé khach hang nao thi cung déu 1a
mudn huéng t6i hai myc tiéu toi thuong 1a sy hai long va long trung thanh
cua khach hang.

Thi truong dang chuyén dich theo hanh vi tiéu ding ctia khach hang: Du 1a

thuong hiéu quoc t€ hay ndi dia, xu huéng phuc vu chung cua cac co s¢ 1a
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danh vao hanh vi tiéu dung, str dung céc cong cu phu hop dé goi y cho khach
hang thtr ma ho can, khong phan biét khach binh thudng hay khach giau co.
Ngoai ra, khach hang san sang chi tra cao hon dé duoc trai nghiém khong
gian sang trong hon, tinh c4 nhan héa dich vu cao hon tir ngay tir khi bit dau
twong tac. Pay 1a tiém ning cuc 16n cho cac khach san biét khai thic quan
tri quan h¢ khach hang mot cach thong minh, Kkét hop hai hoa gitra cac cong
nghé s va k¥ ning ctia con ngudi vé mit cam xtic — thir ma cc cong cu sb
khong lam dugc.

Sy trdi diy cia cong nghé s6 va mang xi hoi: Cac nén tang nhu
TripAdvisor, Michelin Guide,.. dang tr¢ thanh cac tro thu dac luc trong
cach nhiéu khach san 1am quy trinh quén tri quan hé khach hang. Kha ning
tuong tac thoi gian thuc véi khach hang trude, trong va sau luu tra s€ 1a
tién dé dé cac khach san dem t6i sy hai long cao nhat co thé, tir 46 xay dung
10ng trung thanh va su tin tudng tuyét dbi cua khach hang.

Thi truong 5 sao tai Ha Noi dang ddi mat véi cude chién thu hit nhan tai.
Khach san nao s¢ hitu va duy tri lau dai mot doi ngli nhan sy 6n dinh, am
hiéu tam 1y khach hang va c6 k¥ ning sir dung, két hop nhiéu cong cu chim
soc khach hang sé nam chic loi thé canh tranh va chién théng cac dbi thu
cua ho.

Vi¢c khach hang tré nén kho tinh hon, dat ra nhiing ti€u chuin cao hon
theo hudng tra tién dé hudng thu tao ra nhitng co hoi khéng nho danh cho
cac khach san dang 4p dung quan tri quan hé khach hang theo huéng lay
khach hang lam trung tam, tap trung vao cam xuc cua khach hang. Ngoai
ra, viéc nhiéu co s& di va dang st dung cic cong cu online nhu
TripAdvisor, Google,... & nhan ra nguyén nhan cot 13i, cai thién quy trinh
cling dang 1a mot xu huéng méi. Cac khach san dang di dau theo xu hudng
nay khong chi c6 Metropole Hanoi ma con c6 cac dai dién tur cac vung khac

nhu Four Seasons The Nam Hai, Amanoi, Park Hyatt Saigon, Regent Phu
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Quéc,... Ho déu dang thanh cong, 13 nhitng dién hinh ctia xu hudng cé
nhan hoa dich vu dé cac co s& luu trii 5 sao khach hoc tap va thanh cong.
v' Xu huéng danh vao cam xiic ciia khach hang nhiéu hon sé& 1a thach thic
khong nho, nhét 13 v6i cac khach san dat chuén 5 sao nhung c6 su ap dung
cting nhéc quy trinh van hanh va khong c6 mot doi ngii nhan sy du tinh té
dé quan tri cdm xuc khach hang, tao ra sy thich thu cho khach hang trong
trai nghiém hay du binh tinh xt Iy than phién. Ngoai ra, quan 1y ngudn dir
liéu 16n cho quy trinh quan tri quan h¢ khach hang ciing 1a thach thirc cuc
dai v6i bat ctr khach san ndo, sai sot du 1a nho nhét lién quan dén viéc bao
mat thong tin khach hang, nhat 1a ngudi ¢ tam anh hudng 16n nhu ca si,
dién vién, chinh khach, ... hoan toan c6 thé khién co sé luu tra 5 sao tra gia

dat danh tiéng, tham chi c6 thé phai ngimg kinh doanh.

Tiéu két chwong 2

Néu nhu chwong I dit nén mong ving chéic cho nghién ctru cua tac gia thi &
chuong II , tac gia da tdp trung trinh bay phan tich va danh gid mdt cach toan di¢n,
truc quan va chi tiét nht thuc trang quan tri quan hé khach hang cta cac khach san
5 sao tai Ha Noi thong qua hai nghién ctru ma tac gia danh gia 1a dién hinh - Sofitel
Legend Metropole Hanoi va Apricot Hanoi. Bang cach sir dung va déi chiéu dit liéu
tir 3 phwong phap nghién ciru dé ting sw khach quan, tranh su phién dién, nghién ctru
d3 1am 13 sy khac biét rd rang giita tiéu chuan chiam séc khach hang toan cau von dé
cao su chuyén nghiép, cung cach phuc vu sang trong cia vin hoa phuong Tay thé
hién ¢ thuong hi¢u di san quéc té véi su linh hoat, ca nhan héa dam chit nghé thuat
va dia phuong cua thuong hi€u ndi dia. Viéc dao sau vao géc ré van dé khéng dinh,
di co s luu tri cao cap tiép can quan tri quan hé khach hang theo mé hinh nao thi
muc tiéu toi thuong van la chuyén hoa su hai long, 1ap di 1ap lai sy hai long va chuyén
hoa thanh long trung thanh bén virng. Thir hai, chuong nay da nhan dién duoc su

chuyén dich manh mé& trong hanh vi tiéu dung tai phan khuc 5 sao, noi khach hang
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khong chi ky vong vao chat lugng dich vu mat thay, tai nghe ma con san sang chi tra
cao hon dé dugc 1a trung tAm va trai nghiém nhimg cam xtic mang tinh c4 nhan héa
ngay tir nhimg diém cham dau tién. Viéc danh gia vai tro ciia hé sinh thai s6 da cho
thiy quan tri quan hé khach hang dang tr¢ thanh tro tha déc luc gitp khach san twrong
tac thoi gian thuc, tir 6 xir Iy dwoc nhanh chong cac mdi nguy co tiém tang.

Song song v&i d6, nghién ctru cling khang dinh mot nghich 1y chién lugc 1a:
cong nghé cang phat trién thi k§ ning vé quan tri cam xtc va sy tinh té cua doi ngii
nhan sy cang trd thanh "vii khi" canh tranh tdi thuong vi do 1a diéu ma cac cong cu
s6 hién chua thé thay thé. Chuong nay di chi ra nhirg thach thire "tir huyét" vé bao
mat dir liéu khach hang, rii ro cong thuc hoa dich vu va cudc chién thu hat nhan tai
am hiéu tAm 1y khach hang dang dat ap luc 16n 1én nang lyc thuc thi quan tri quan hé
khach hang cua cic co sé. Tyu trung lai, nhimg danh gia khach quan vé quy trinh va
hiéu qua tai hai truong hop dién hinh nay di phac hoa mét birc tranh thyc trang day
du ca vé co hoi but pha 1an rao can hién hiru, tao thanh nhiing can ct khoa hoc va thyc
tién quan trong dé tac gia xay dung hé thong giai phap t6i wu hoa hoat dong quan tri

quan hé khach hang cho cac khach san 5 sao tai Ha N1 trong néi dung Chuong 3.
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CHUONG 3.
GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG CUA CAC KHACH SAN 5 SAO TAI HA NOI

3.
3.1. Cin cir dé xuit giai phap ning cao hiéu qua quén tri quan hé khach hang
cua cac khach san 5 sao tai Ha Noi
Pé dua ra duoc cin cir dé xuat giai phap nang cao hiéu qua quan tri quan hé
khach hang cua cac khach san 5 sao tai Ha Noi, tac gia can dua trén nhirng can cu
thuc tién 1a viéc d3 khao sat thuc té va danh giad thuc trang & 2 khach san Sofitel
Legend Metropole Hanoi va Apricot Hanoi va tap trung vao bdi canh cua nganh
khach san cao cép va su tdc dong 1én cach thirc trién khai va thuc hién cham soc khach
hang, chia 1am 2 bdi canh 14 & Viét Nam n6i chung va & Ha Noi noi riéng. Thém vao
do, tac gia cling dya vao co so 1y thuyét da xay dung ¢ chuong I vé quan tri quan hé
khach hang, sy hai long va 1ong trung thanh dé dam bao viéc dé xuat giai phap hop
Iy ca vé mat Iy thuyét cling nhu thyc tién cta dia ban nghién ciru.
3.1.1. Béi cinh chinh sdach trong phit trién du lich va khdch san tai Vigt Nam
Trong nhitng ndm gan day, nganh du lich Viét Nam noi chung va phan khiic
lwu tra cao cip néi riéng da nhan dugc sy quan tdm chién luoc tir Dang va Nha nudc,
tao ra hanh lang phap ly thuan 1¢i cho viéc nang cao chét lugng dich vu va ing dung

cong nghé trong quan tri.
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Thir nhét, dinh huéng dua du lich tré thanh nganh kinh t& miii nhon. Nén tang
quan trong nhat 1a Nghi quyét sé 08-NQ/TW ctia Bo Chinh tri ban hanh ngay 16 thang
01 ndm 2017, khang dinh muc tiéu phat trién du lich tr¢ thanh nganh kinh té miii nhon
nham tao dong luc thiic ddy cac nganh khac. Chinh sach ndy wu tién thu hat cac nguon
lwe dAu tu vao ha tﬁng du lich, dic biét 1a cac to hop luu trt, khach san 5 sao tiéu chuén
qudc té. Viéc hudng téi thu hut cac dong khach 1é va khach doan sén sang chi tiéu dam
da tao tién dé cho cac khach san tai Ha Noi dau tu manh mé vao hé théng quan tri quan
hé khach hang nham c4 nhan hoa trai nghiém, xay dung long trung thanh khach hang
bén viing tir d6 c6 ngudn doanh thu cao va on dinh. Vi du dién hinh 13 ddm cudi siéu
sang dau nam 2026 dugc to chirc tai Vinpearl Resort & Spa Dao Réu tir ngay 03/02 dén
12/02 véi tong chi phi wéc tinh khoang 3 triéu d6 la My, twong duong gan 80 ty dong
(CafeF, 2026)

Thir hai, mot s6 nghi dinh, diéu luat & quyét dinh c6 sy anh huong tich cuc
nhat dinh dén viéc thuc day dong von vao phan khuc khach san cao cap, dién hinh c6
thé ké dén Nghi dinh 10/2023/ND-CP cho phép cap sd do cho bat dong san du lich
trén dat thuong mai, dich vy, hay nhu Luat Kinh doanh Bt dong san 2023 di c6 quy
dinh vé viéc kinh doanh cac cong trinh xay dung trong d6 c6 bat dong san du lich voi
nhing diéu kién, nghia vu va trach nhiém ctia chii dau tu.. Khi hanh lang phép 1y 6n
dinh, cac chu dau tu 16n (nhu Vingroup, Sun Group, Masterise Group...) d& dang c6
dugc sy dau tu vé ngudn von tir cac nha dau tu ca nhan, quy mo nho 1é hon dé hinh
thanh nén céc to hop khéch san, cdn ho 5 sao. Thay vi tu than van dong nguén von,
mo hinh cing dau tu va ciing chia sé loi nhuan nay gitp cac khach san 5 sao c6 ngudn
lyc tai chinh manh mé& dé dau tu vao co s& vat chat sang trong, hé théng cong ngh¢
quan tri quan hé khach hang hién dai va céc tiéu chuin van hanh dat chuin quéc té.
biéu nay giai thich vi sao ) lugng khach san 5 sao tai Ha Noi va cac vung du lich
trong diém tang trudng vuot bac trong thoi gian ngin khoang 2 nim tré lai dy, dién
hinh nhét 13 siéu to hop khéch san va trung tam td chuc su kién cta tap doan Sun
Group tai khu vuc Tay HO, mang thuong hi¢u The Ascott.

Thir ba, ¢y nhanh phuc héi, ting tdc phat trién du lich hiéu qua, bén viing. Cu
thé, nghi quyét 82/NQ-CP (2023) 1a 1 nghi quyét diéu hanh mang tinh téng thé cia
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Chinh phu chi dao tat ca cic bo nganh phai ra soat, stra ddi cac quy dinh vé dau tu, tai
chinh, tht tuc hanh chinh,.... dé tao diéu kién cho cac doanh nghié¢p du lich, khach
san tiép can duoc voi dﬁy du cac nguén luc can thiét. Bic biét, Chinh phu khuyén
khich phat trién cac san pham du lich cao céap, du lich MICE va du lich nghi dudng
dai ngay.

V61 riéng dong khach san 5 sao, tac gid danh gid Chinh phu khong chi cé1 mo
vé chinh séach thi thuc véi Nghi quyét 127/NQ-CP vé viée cép thi thuc dién t, tang
thoi han Visa dé thu hat khach qubc té, dac biét 1a cac dong khach chi tiéu cao, ma
con tao hanh lang phap 1y cho chuyén déi s6 voi Quyét dinh 1671/QD-TTg khi nhiéu
thong tin s& duoc sd hoa, tao thuan loi hon nita cho khach du lich cao cip, hodc ¢o
thé ké dén cac chuong trinh hop tac nham muc dich nang cao chét lugng ngudn nhan
Iuc khach san cao cép, dién hinh co thé ké dén chuong trinh Swiss EHT cua du an
ST4SD, hop tac v6i trudng kinh doanh khach san Lausanne (EHL) danh tiéng cta
Thuy Si . Pay chinh 14 dong luc dé cac khach san dau tu vao hé thong quan tri quan
hé khach hang hién dai, nham bién nhiing wu dai chinh sach thanh loi nhuan thyc té
thong qua viéc thau hiéu va giit chan khach hang.

3.1.2. Béi canh thuc tién ciia nganh khdch san va sw tic dpng dén quy trinh quin
tri quan hé khdach hang cua cdc khdch san 5 sao tai Ha Ngi

Trong giai doan hién nay, dac biét 1a khoang 3 nam tré lai day sau khi nganh
dich vu, khong chi & Viét Nam ma trén toan thé gidi hung chiu tic dong khong gi bu
dap noi cua dai dich COVID - 19. Du vay, dich bénh khong lam giam nhu cau di du
lich, trai nghiém ctia con nguoi, trai lai con ting 1én nhiéu do d3 bj kim nén trong
nhiéu nim va kém theo d6 va su thay d6i dang ké vé hanh vi khi di trai nghiém dich
vy, dac bi¢t 1a dich vu khach san. Nganh khach san Vi¢t Nam dang ching kién su
bung nd cta dong khach chi tra cao va su gia nhap cta cac tip doan quan 1y qudc té.
Khach hang khong con hai long v6i nhitng dich vu luwu tra cé ban ma da sb cac co sé
cao cap co thé dap tmg. Ho doi hoi nhitng gid tri trai nghiém mang tinh c4 nhan hoa,
bat ké muc dich di du lich 14 gi di nita thi dich vu khach san dang cip, khac biét méi

c6 thé 1am hai 1ong ho va khién cho ho quay tré lai. quan tri quan hé khach hang khong
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con la mdt lya chon, ma la xuong séng dé cac doanh nghiép tdn tai trong nén kinh té
trai nghiém, noi mot t¢p khach hang khéng nhoé, véi kha nang chi tra cao va mong
mudn luu lai ky niém sin sang chi nhitng s tién 16n, tham chi 14 khong tudng cho
nhitng trai nghiém xa hoa nhét, dang nhd nhat. Ngoai ra, bdi canh di chuyén khong
bién gidi, da dang van hoa ciing kéo theo su thay doi vé cach cac co s¢ luu tra don
tiép va phuc vu khach hang, quan tri quan hé khach hang tai cac khéach san 5 sao tai
Viét Nam hi¢n nay khong chi ca nhan hoa ting khach 1€ va con ¢4 nhan héa cho nhom
khéach hang, v6i sy gop mat tiéu biéu 1a cac doan khach Trung Quéc, Han Qudc, An
bo...

Chinh vi nhitng 1i do trén, qué trinh trién khai va ap dung quan tri quan hé
khach hang cta cac co s& luu tra 5 sao tai Viét Nam d3 va dang ghi nhan sy chuyén
dich sang xu hudng ap dung dong thoi su khéo 1éo vé cam xuc, sy nhay bén cia cong
nghé s6 va su duy tri can thiét cac bd quy chuan dich vu dé tap trung vao trai nghiém
cua khach, tinh ca nhan hoa, tap trung vao vi¢c tao ra cac diém cham dich vy, khong
chi céc co sé thude thuong hiéu qudc t& ma ca cac khach san tu nhan, van hanh doc
1ap.

Ha Noi, voi vi tri dia 1y thuén lgi, 14 trung tdm chinh tri, van hoa, va kinh té
ctia Viét Nam, da tro thanh diém dén hap dan ddi v6i khach du lich quéc té va noi dia.
Thanh phé khong chi néi bat v6i nhitng danh lam thang canh, cac di tich lich sir, ma
con voi nén vin héa dic sic, am thuc phong phti. Ha Noi con 13 trung tdm giao thuong
quéc té, noi té chirc nhiéu sy kién quéc té 16n, hoi nghi, hoi thao, cling nhu céc su
kién van hoa, thé thao. Diéu nay tao ra mot nhu cau 16n vé luu tra cho khach du lich
va cac chuyén gia qubc té dén day dé lam viéc ciing nhu ¢6 co hoi trai nghiém vin
hoa. Nganh khach san tir 6 ma co su thuc ddy dang ké dé phat trién, dic biét 1a cac
co sO 5 sao von co nhiéu thuong hiéu vira manh vé té chic su kién ciing nhu cung
cap sb luong phong luu tra 16n, vira manh vé trai nghiém khach hang. Phan khuc luu
tri cao cap Ha Noi di trai qua nhiéu giai doan phat trién, tir nhitng khach san 5 sao

dau tién trudc nhitng nam 2000 nhu Daewoo Hanoi, Hilton Hanoi..., sau do6 1a su
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xudt hién ctia cac co s& luu tra 5 sao khac, quéc té c6 cac thuong hi¢u thudc Marriott,
Accor con ndi dia c¢6 The Five va cac khach san tu nhan nhu Apricot Hanoi, gan day
1a nhitng thuong hiéu méi toanh nhu Fairmont v&i ddy du cac chién luge quan tri quan
hé khach hang doc dao. Su phat trién manh mé cua cac khach san cao cip nay da gop
phan khang dinh chat luong co so luu tri cao cip ¢ Thi d6 khong kém gi cac d thi
16n khach trén thé gii nhu Thuong Hai, Luan Pon... Khach hang du ¢6 ¢6 kho tinh
dén dau ciing s& bi chinh phuc bdi k¥ ning dich vu cao ctia ngudi Viét Nam ciing nhur
ha tang luu tri1, cong nghé s dugc dau tu rat ti mi.

Véi nhirng yéu t6 co ban trén, qu4 trinh trién khai va ap dung quan tri quan hé
khach hang tai cac co sé 5 sao tai thu d6 ngoai viéc ké thira céac gia tri vé di san cling
s& can di theo hudng két hop da dang cac yéu td quan tri quan hé khach hang nhu da
phan tich ¢ chwong I, chuong II 13 con ngudi, céng nghé va quy chuan dich vu dé
dam bao khach hang c6 do hai 1ong cao nht.

3.2. Giai phap ning cao chit lwgng quén tri quan hé khach hang ciia 2 khach
san Sofitel Legend Metropole Hanoi va Apricot Hanoi
3.2.1. Khach san Sofitel Legend Metropole Hanoi

Khach san Sofitel Legend Metropole Hanoi 1a mdt trong nhirng khéach san 5
sao hang dau khong chi tai Ha N§i ma rong hon 1a tai Viét Nam, ndi bat voi su két
hop gitra vé dep c6 dién cua kién triic Phap va su sang trong hién dai, mang dén cho
khach hang nhiing trai nghiém kho quén. Vi vi tri chién luoc nam tai trung tim Ha
Noi1, Sofitel Legend Metropole Hanoi khong chi phuc vu khach du lich ma con la
diém dén 1y twdng cho cac doanh nhan va t6 chic qubc té tham du hoi nghi, hoi thao.
Tuy nhién, du da dat duoc nhiéu thanh cong trong viéc thu hat khach hang cao cép
va md hinh quan tri quan hé khach hang duoc coi 12 mot mé hinh mau cho cac co
50 , khong thé néi Sofitel Legend Metropole Hanoi di hoan toan thanh céng va chinh
phuc moi tép khach hang. Cu thé, theo nhing gi tac gia quan sat va ghi nhan thuc té,
Sofitel Legend Metropole Hanoi van ton tai mot vai “hat san” nho ma néu nhu khong
cai thién c6 thé dan t6i sy 4p dung mot quy trinh quan tri quan hé khach hang chua

du triét dé va thuc té.
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Vé mit cong nghé, véi nhimg tmg dung ServeMe, Opera PMS, ACDC...
Khach san di dang s& hitu nhitng tién nghi cong nghé du tot véi mot khach san sang
trong. Tuy nhién, & mdt s6 diém cham, tac gia dé xuat rﬁng co s nén dau tu thém mot
vai tinh ning mang tinh cong nghé cao hon nham muc dich cai thién mét cach chi tiét
hon nita quy trinh quan tri quan hé khach hang. Tht nhéat, khi nhan phong, thay vi
check in bang cach ky gidy dang ky nhan phong, co s¢ c¢6 thé dau tu mot vai chiée
may tinh bang, chup va mic dinh luu lai thong tin c4 nhan cua khach hang, vira thé
hién sy hién dai, chuyén nghiép lai co thé tiét kiém duoc luong giéy thai ra moi
truong.

Tht hai, vé mit ca nhan hoa hon nita trai nghiém cho khach VIP, co so co thé
thay d6i quy trinh va cach phan bd cac quan gia bang cach dé 1 dén 2 quan gia ludn
tac truc tai tﬁng c6 khach VIP, luon trong tu thé sin sang phuc vu ho khi nhin théiy ho
hay nhan thong tin, cudc goi tir ho. Co s& ¢ thé dau tu thém nat bAm goi quan gia
cho khach hang mdi khi c6 nhu cau thay vi phai dé khach nhén tin hay goi, cach 1am
nay da duoc khiach san Mandarin Oriental Bangkok — mot trong s6 nhitng khach san
t6t nhat chau A st dung. Tht ba, do dic tinh chuyén dén cac nguyén thu qudc gia,
ngudi noi tiéng. .. co sé cd thé tinh dén viéc xay dung mot 16i di riéng cho ho va ludn
c6 doi ngii an ninh khach san di cting, vira khong anh huong dén nhiing khach hang
xung quanh lai vira dam bao su an toan, riéng tu cho nhirng c4 nhan c6 tim anh hudéng
nhu nhitng nguo1 nay.

Ngoai ra, Sofitel Legend Metropole Hanoi da thuc hién quy trinh quan tri quan
hé khach hang rat bai ban va chi tiét, tuy nhién theo tac gia, v6i tiém lyc c6 san va tiém
nang ctia khach san trong tuong lai, co s¢ ndy van c6 thé cai thién mot vai diém nho
nita dé trai nghiém khach hang dugc tinh té hon nita, nham muc dich tao su yén tam
cho khach hang, gidéng nhu mét sb co s¢ di timg lam nhur:

- B tri sanh cho riéng cia Sofitel Legend Metropole Hanoi ngay tai san bay
cho nhiing khach hang vira méi dén Ha Noi hodc nhitng khach hang dang doi

chuyén bay tiép theo
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- B0 tri xe riéng hodc nhan vién don khach ngay tir cira may ba, dic biét 1a véi
nhirng khach bay khoang thuong gia hodc chuyén co riéng.

- Vi nhiing khach khong chu dong hodc dén Viét Nam 1an dau, khach san c6
thé b tri xe mién phi theo luot dé dua khach tir san bay vé khach san thay vi
dé khach phai tu dat xe, von van ton tai tinh trang dua gié sai
Cudi cung, Sofitel Legend Metropole Hanoi 1a mot khach san mang thuong

hiéu québc té, c6 quy chuén dich vu riéng két hop giita su sang trong trong cach lam
dich vu cua nguoi Phap va van hoa ban dia. Tuy nhién, do t€p khach hang cta ho da
s6 13 ngudi nude ngoai va tép khach Viét chiém ti trong rat thip nén cac hoat dong
quan tri quan h¢ khach hang duoc thyc hién tai co sé chu yéu van tap trung cho khach
nudc ngoai theo diing quy trinh va tiéu chuan dich vu cta thuong hiéu Sofitel. Cu thé
12 vé van hoa am thuc, cu thé 1a dich vu tra chiéu hay cocktail ti, da sb van 1a cac
mon phuong Tay va gan nhu c6 rat it mon Viét. Tac gia dé xuat giai phap rang co s&
¢ thém cac moén Viét két hop vao cc vin hoa phuong Tay nay vi khach san di co
san mot nha hang Viét Nam v6i bép truong hon 30 nim kinh nghiém nau do Viét tai
day. Am thyc 13 mot nét vin hoa quan trong ctia ngudi Viét, khong chi thé hién & cac
mon an ma con la van hoéa an, khac hoan toan véi ngudi phuong Tay. Vi vay, Sofitel
Legend Metropole Hanoi ¢6 thé nhan nhiing dip quan trong nhu ngay Tét, xay dung
céc chién luoc dé quang ba van hoa am thyc da dang ciing nhu vin hoa an uéng dam
chét gia dinh dén v6i khach hang ctia ho. Vi du: thay vi cdc mén dd lanh cta ngudi
Phép hay Tay Ban Nha, Sofitel Legend Metropole Hanoi c¢6 thé gidi thiéu cac mén
thit ngudi cua nguoi Viét, phuc vu cung céc loai dd uéng c6 con thuong hi€u ndi dia
nhu bia Ha No1, bia Sai Gon...

Sofitel Legend Metropole Hanoi noi tiéng voi tiéu chuan dich vu cao cép,
duoc quy chuin rat bai ban va dat duoc su hai long cao voi da s6 khach hang, trong
d6 c6 ca phan qua tang luu tri khi khach tra phong. Tuy nhién theo tac gia, bén canh
am thuc thi day ciing 14 co hoi dé khach san quang ba van hoa Viét Nam dén voi ban
bé qudc té. Vi du: Khi khach tra phong, dua trén ghi cht vé su yéu thich nghé thuat

n6i chung khi nhd Quan gia tim cho cac bao tang ngh¢ thuat, dugc ghi lai trén hé
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thong, khach san ting khach mot mén d6 thu cong cho khach (nhu nén 14 nho c6 théu
tén khach, tranh son mai vé mot phong canh dep tai Viét Nam hodc buu thiép). Moén
qua nay khong chi 1a 16i cam on ma con 1a vat pham quang ba van hoa Viét di theo
chan khach vé nudc, khach s& chia sé dén cho ban be, nguoi than vé vé dep cua Viét
Nam va s€ dua ho quay trd lai khi co dip. Ddi véi tép khach Viét, khach san co thé
dua vao thong tin ctia ho dé dua ra nhitng dich vu phu hop, thay vi 4p dung theo quy
chuan ctia khach san vdn ciing rat tot nhung chua di dén tin cing cta sy ca nhan hoa.
Vi du, véi nhiing khach trung thanh dat hang thanh vién cao, ngoai nhirng gi khach
dugc huong theo yéu ciu cua tap doan, Sofitel Legend Metropole Hanoi c6 thé tao ra
nhitng trai nghiém tuy van ddm bao nét Phap dic trung cta thuong hiéu nhung van
“cé nhan hoa” danh riéng cho khach Viét, vi du nhu khi gidi thi¢u dia diém vui choi
hay an uéng, khéch san can gidi thi€u cho ho nhiing dia diém thuc su mang tinh dia
phuong, nhiing noi tap trung nhiéu nguoi ban dia. Vi dy nhu dia diém an udng, thay
vi giéi thidu cac nha hang Viét nhu Tam Vi, Luklak. .. thi c6 thé gi6i thiéu cic quan
an tap trung nhiéu nguoi ban dia quanh khu cho Pong Xuan, trong cac ngd néu khach
thuc sy mudn trai nghi¢ém sau.
3.2.2. Khach san Apricot Hanoi

Apricot Hanoi 1a mot khach san 5 sao dac biét tai Ha Noi, ndi bat vai phong cach
thiét ké doc déo va vi tri dic dia ngay gﬁn Ho6 Hoan Kiém, trai tim cta tha d6. V&i mot
vi tri tuyét voi ngay sat bd hé Hoan Kiém voi doi ngii nhan vién chuyén nghiép va cac
dich vu dang cap, khach san nay da nhanh chong xdy dung duoc mot luong khach hang
than thiét, chu yéu 1a khach du lich cao cdp va cac doanh nhan. Khach san dé c6 nhiing
chién lugc quan tri quan hé khach hang ndi bat, do dic thu 1a khach san 5 sao tu nhan ndi
dia nén khach san nay ciing c6 nhitng chién luge quan tri quan hé khach hang riéng dic
biét 1a gia ca dé thu hut khach hang, cu thé 1 ciing phan khuc 5 sao nhu Metropole nhung
gia phong trung binh cta Apricot lai dé chiu hon gan mot nira ma van dam bao dich vu
t6t cho khach hang ctia ho

Pac thu cia Apricot Hanoi 1a khach san tu nhan, van hanh doc 1ap. C6 nghia

13, ho s€ khong thuoc mdt hé théng nao va ho tu xay dung quy trinh van hanh riéng
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cling nhu ¢6 kho dit liéu riéng. Tuy nhién, diéu ndy mang t6i mot han ché cho khach
san la viéc dé)ng bo dit liéu von duge cac khach san thude chudi va thude cac dia diém
khac nhau chia sé¢ chung, str dung chung nén cép nhat thong tin khach hang rat dé
dang. Vi vy, tac gia dé xuét rang Apricot Hanoi cAn xem xét, hop tac chung va gia
nhap mot chudi khach san noi dia noi tiéng ¢ Viét Nam, tr¢ thanh mot trong nhiing
co so cua ho, vi du nhu The Five, Elegance hay Fusion déu 1a cac chudi co s& luu tra
hoan toan 1a ndi dia. Viéc lam nhu vay s€ gitp Apricot Hanoi tan dung va chia sé mot
kho dit liéu vé khach hang cho cac co sé khac tai Viét Nam, tir d6 nang cao hi¢u qua
quan tri quan hé khach hang bang nhiéu ngudn thong tin hon thay vi chi sir dung dit
liéu cia mot co sé duy nhat. Ngoai ra, Apricot Hanoi c6 thé ap dung céc cong nghé
dé nang cao trai nghiém nguoi dung nhu tich hop mot hé théng bao gém ca PMS,
quan ly dat phong tap trung kém theo tich hop hop thoai tro chuyén trudc va trong
khi luu tra, cho phép khach co thé ludn tiép can dugce nhan vién khach san ngay tir
khi chua dén khach san.

Apricot Hanoi vén da c6 mot chién luoc quan tri quan hé khach hang kém theo
quy trinh van hanh kha tdt, tuy nhién dé nang cao ning luc canh tranh, chat luong
dich vu va su tin tuong ctua khach hang, Apricot Hanoi can thuc hién ap dung nhiéu
hon nira cac by quy trinh von di duoc xay dung nhiéu nim cla céc to chirc , duoc
kiém dinh va c6 do tin cay cao, co thé chua can dén LQA hay Forbes Travel Guide
ma 1a dau tu vao viéc nang cap quy trinh thong qua cac khoa dao tao danh cho cap
quan 1y, tham chi 1a dau tu thué cac nhan su cip cao ¢ chuyén mén cao, da dang trén
thi truong qudc té. Chinh nhirg ngudi nay sé& giup khach san xay dung bai ban quy
trinh, nhat 14 nhimg quan 1y duoc dao tao, rén gitia & nhirng tap doan 16n. Ngoai ra,
viéc chuan héa nham nang cao chét lugng dich vu bat dau tr viée cu thé hoa moi diém
cham trong quy trinh quan tri quan hé khach hang thanh cac chi s6 hanh vi do ludng
dugc, gitip nhan vién khong chi phuc vu bang sy nhiét huyét ma bang nhitng quy
chuan khat khe vé thoi gian va ki nang. Cuy thé, hé thong quan tri quan hé khach hang
ctia khach san can dugce thiét lap dé hd tro thue thi cac "tiéu chuin vang", chéng han
nhu viée tu dong nhic nhé nhan vién phan hdi yéu cau cua khach trong vong tdi da

10 phiit, khong dé khach hang doi qua 3 hoi chudng reo khi goi tong dai... Viéc theo
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dudi céc tiéu chuan qudc té ndy dong vai trdo nhu mot 1oi cam két vé chét luong d6i
v6i moi du khéach, dong thoi tao ra mot khung quan tri chuyén nghiép giup Apricot
vuot qua cac giol han cua mot khach san ndi dia thuan tay. Khi su tinh té, am hiéu
ban sic Viét Nam duoc nén tang cia nhitng quy tic phuc vu chuin muc toan cau bd
trg, Apricot s€ luon la mot co s& uy tin tai thu dé danh cho cac du khach.

Vé van hoa dich vu, Apricot Hanoi da dang lam rat tot, nhat 1a khau dén tiép
khach hang va giéi thiéu trai nghiém, ting qua ting la nhitng do thu cong lam bang
tay cho khach khi tra phong. Dé cai thién hon nira, tac gia dé xuat khach san chi dong
guri nhitng thong tin vé cac mua hoa Ha Noi, cac 18 hoi dan gian hay céc su kién trién
1am di san... phu hop véi so thich riéng biét ctia timg khach hang. Diéu nay khong
chi gitp khach ndi dia cam thay dugc thau hiéu tam thirc ban dia, ma con bién khach
san thanh mot "dai st van héa" chuyén nghiép trong mit ban bé qudc té. Ngoai ra,
khéch san c6 thé tao ra van hoa dich vu “trai nghiém van héa nhu nguodi ban x”, van
hoa nay da va dang dugc mdt khach san thuong hiéu quéc té lam rat tdt 1a Capella
Hanoi. Cu thé, ho bit ddu ngay méi bang viéc moi khach dung banh mi kep kém mét
ly ca phé sita d4 vao bita sang, sau d6 vao budi chiéu s& két hop van hoa tra chiéu cing
viéc trai nghiém cac trd choi dan gian Viét Nam nhu 6 dn quan, 1am to he. .. dé cho
khach hang thuc sy cam théy ho dang hoa nhap vao cudc sé)ng ban dia.

3.3. D¢ xuit giai phap nang cao chit lwgng quan tri quan hé khach hang caa
cac khach san 5 sao tai Ha Noi

3.3.1. Dé xuit giai phap dwa vao cic yéu td tru cdt ciia quan tri quan hé khach
hang

Qua viéc phan tich thuc trang tai hai truong hop dién hinh, tic gia nhan thiy
burc tranh quan tri quan hé khach hang tai Ha Noi dang c6 nhiéu diém sang vé chién
lugc chung dé chuyén minh tir phuc vu chuyén nghiép, nhanh gon va ding quy trinh
sang tip trung vao cam xuc cua khach hang, dong hanh véi khach trong moi khia
canh, lam cho ho cam théy nhan vién khach san nhu 1a mdt ngudi ban thay vi chi don
gian 1a cung cap nhitng dich vu ma ho da tra tién mot cach thong thuong. Dya vao
qué trinh di sau vao thuc nghiém va xu hudng cham soéc khach hang cia cac co s¢ luu

tra 5 sao trén toan thé gidi, tac gid cd dé xuat mot vai gidi phap dé cai thién cach trién
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khai va ap dung ngh¢ thuat quan tri quan h¢ khach hang chung cho thi truong luu tr
5 sao cua thu do.

Pau tién, yéu to can dugc ban dén 1a vé quy trinh van hanh, cham soc khach
hang. Trong phan khuc khéach san 5 sao tai Ha No1, quén tri quan hé khach hang khong
thé chi dimg lai & cac quy trinh van hanh kho khan, thiéu su twong tac giira con ngudi
va con nguoi. Theo tac gia, c6 khong it cac khach san 5 sao khong chi & Ha Noi ma
1a & Viét Nam, qua trinh khach luu tra duoc dién ra nhu duoc 1ap trinh ma khong c6
su trong tic mang tinh con nguoi nhidu hon. Vi dy, khi nhan phong, nhiéu nhan vién
18 tan chi tap trung vao man hinh may tinh lam thu tuc, sau d6 xac nhan va chic khach
theo kich ban c6 san, hodc vi du nhu nhan vién nha hang khi khach dung bita thi thiéu
su quan sat, luon doi khach hoi hay goi thi méi dap tng dich vu. Vi vay, vé mat quy
trinh van hanh, tac gia dé xuat rang cac nha quan tri can 1ong ghép tinh cam xtc vao
quy trinh chidm soc khach hang nhiéu nhét c6 thé,vi du vé Forbes Travel Guide, khong
ngiu nhién ma bd quy chudn cua ho danh téi gan 75% s diém danh gia cho dich vu
va trai nghiém cam xuc cta khach hang, c6 nghia 1a ngudi lam dich vu phai biét cach
bién hod. Ban thin nhitng ngudi quan 1y, giam ddc bo phan phai 1a nhimg ngudi di
dau, 12 tam guong vé k¥ nang cham soc khach hang va tir 46 dao tao lai cho nhan vién
cling nhu duy tri chat luong quan tri quan hé khach hang, lubn cb ging mang dén cam
xuc cho khach hang trong timg ctr chi, chit dong dén y ho va ludn cd gang tao ra nhiing
khoanh khic ma khach hang khong thé ngd téi. Song song véi viée ludn dam bao mot
cam xuc tich cuc cho khach hang, mét bo quy trinh van hanh chung cho ca khach san
va riéng cho tirng bd phan luon phai dugc cac nha quan ly trong cac khach san 5 sao
kiém tra, sira d6i thudong xuyén dé dam bao tinh thoi gian phai luén duoc cap nhat
nhat, chi tiét nhat, dam bao chat luong cao nhat.

Tiép theo 12 vé mit dit liéu va cong nghé ap dung. Tac gia danh gia mot quy
trinh quan tri quan hé khach hang chuén 5 sao 1a mét quy trinh danh manh vao cam
nhan ctia khach hang va can c¢6 su toi wu hda nhanh nhat cho cac quy trinh van hanh co
ban bang viéc ap dung t6i da cac ngudn luc vé cong nghé tir cac nha cung cap giai phap

cong nghé uy tin nhat. Vi dy, khi khach hang dén nhan phong mot lac qua dong tai
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sanh, cac khach san can ap dung toi da cong nghé dé tranh trai nghiém khach hang ngay
tir ban ddu bi anh huéng, vi du nhu check — in nhanh bing may tinh bang, tao chia khoa
thong minh dé khach c6 thé c¢6 san chia khoa va khi dén chi can cung cp thong tin ca
nhan. .. dé sau d6 nhan vién c6 co hdi cham soc khach hang nhidu hon ma khong bi cac
quy trinh khac lam mat thoi gian. Ngoai ra cac khach san nén s hitu mot bo giai phéap
tich hop, moi quy trinh chim soc dugc sé hoa dé thong tin duoc giao tiép noi bo hay
gitra khach san va khach hang dugc nhanh nhét, chuin x4c nhan dé nhan vién khach
san c6 phan hdi va cung cap dich vu kip thoi cho khach hang. Ngoai ra, mot giai phap
nita tac gia dé xuit vé khia canh cong nghé 1a t6i wu hoa viée stir dung Al (tri tué nhan
tao) mot cach c6 chon loc dé tang tbe do xir ly nguén dtr liéu 16n duoc téng hop va can
duoc xir Iy cang nhanh cang tdt, tir d6 gitp cac co s6 luu tra 5 sao dua ra dugc cac quyét
dinh hay su diéu chinh phu hop cho chién luge quan tri quan hé khach hang. Vi dy, mot
khach san nhu Sofitel Legend Metropole Hanoi mot ngay nhan duoc vai trim phan hoi
khach hang tir rat nhiéu kénh truc tuyén vé6i nhiéu cac li do khac nhau, cac cong cu Al
hoan toan c6 thé giup cac cip quan 1y tong hop nhanh nhat cac phan hoi nay, tir 46 dua
ra cac hanh dong cu thé dé ning cao cong tac quan tri quan hé khach hang.

Vé cac giai phap lién quan dén bo may nhan sy, tac gid nhan dinh trong hé gia
tri cua khach san 5 sao, nguén nhén luc chinh 14 hé diéu hanh céc di san va cong ngh¢
cham séc khach hang, dong vai tro quyét dinh trong viéc chuyén hoa céc dir lidu kho
khan thanh nhitng diém cham cam xuc tinh té danh cho khach hang. Chién lugc nhan
su can dugc doi mai bat dau tir khau tuyén dung, vu tién nhitng Gng vién cé tu duy
dich vu hiéu khach két hop voi kha ning thich ing cong nghé, nham hinh thanh doi
ngil nhan sy da ning, vira am tuong quy trinh qudc té, vira tinh té trong vin hoa ban
dia cling nhu cong nghé sd. Cong tac dao tao phai duoc thyc hién dinh ky, khong chi
dirng lai & k¥ ning nghiép vu (nhu cach mot s6 khach san t6 chirc ddo tao hang tuan)
ma con phai huan luyén chuyén sau vé k¥ nang khai thac va nhap liéu quén tri quan
hé khach hang, bién viée cap nhat dir liéu khach hang thanh mot ban nang nghé nghi¢p
ctia mdi nhan vién. Dé nuodi dudng va duy tri d0i ngli nhan sy manh, cac khach san

can xay dung 10 trinh thing tién rd rang va co ché ghi nhan déng gop dua trén hiéu

78



qua gan két khach hang, dem lai nhiéu gia tri cho khach san, thay vi chi dya trén ning
suit lao dong thuan tuy, vi du nhu tao co ché hoa héng ban chéo dich vu, tao thém
céc ché do Cong doan. Viéc tao ra m9t moi truong lam viéc hanh phiic, noi nhan vién
cam théy tu hao vé vai tro dai st van hoéa cua minh, chinh 1a chia khoa dé giam thiéu
ty 1& bién dong nhan sy, dam bao sy tich liy tri thirc khach hang bén vimng va duy tri
soi chi d0 xuyén sudt trong hanh trinh chim soc khach hang tai cac co sé luu tra cao
cap. Nhu Stephen R. Covey di chia sé: Hiy d6i xtr v6i nhan vién cuia ban gidng nhur
cach ma ban mudn ho ddi xir v6i khach hang tdt nht cta ban.
3.3.2. D@ xuit giai phap ning cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang duwa
vao vai tro cia cac bén lién quan
3.3.2.1. Vai tro caa doi ngii nhan vién

Trong ddi ngili nhan sy cia mot khach san 5 sao, mdi nhéan vién déu la mot "dai
su trai nghiém" (Sofitel Legend Metropole Hanoi goi nhan vién la “Ambassador” —
dich ra la dai sur) tai cac diém cham cta khach hang. Ty than mdi nhan vién, dic biét
la d6i ngli nhan sy thude khdi tién sanh, truc tiép tiép xuc voi khach hang tai cac bo
phan nhu L& tan, Quan hé khach hang, Quan gia, Am thuc... dong vai trd then chét,
quyét dinh su thanh bai ciia hé théng quan tri quan hé khach hang. Pé nang cao hiéu
qua cham soc khach hang, trudc hét, mdi nhan vién can hinh thanh tu duy "1y khach
hang lam trung tdm" madt cach ty giac, nhan vién khach san can coi viéc duge phuc
vu khéch hang la niém vui thay vi chi thuc hién theo cac ti€u chuan c¢6 san, yéu cau
ho phai thuc hién mot cach may méc mdi ngay béi 18 khach hang ho c6 du trai nghiém
cling nhu sy thong minh dé c6 thé nhin ra ngay su chan thanh ctia nhan vién tir nhiing
4n trong dau tién. Vi vy, nhan vién khach san cin chu dong trong viéc giao tiép, tiép
xuc voi khach hang, khién ho cam thiy thoai mai va tir d6 tao tién dé dé thu thap va
cap nhat dit liéu khach hang vao hé thong phan mém quan 1y, & ddy 1a hé thong cham
soc khach hang & quan tri khach san. Mdi thong tin nho vé sé thich ca nhén, thoi quen
an udng, hay nhitng phan nan, du 1a kin d4o hay cong khai ctia khach déu 13 nhiing
thong tin quy gia dé ca nhan hoa dich vu. Viéc ghi cht dit liéu phai dam bao tinh chinh

xac, kip thoi va cé chiéu sau, gitip cac dong nghié¢p & cac ca truc sau hodc cac bo phan
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khéc cua khéch san c6 céi nhin toan dién vé khach hang va dua ra cac hanh dong phu

hop khi 1am viéc truc tiép véi ho.

Bén canh nhitng k¥ ning ctng, nhan vién khach san con can phai rén luyén
nhimng k¥ ning mém, vi du nhu tri tué cam xtic dé nhan dién duoc cac nhu cau chua
duogc néi ra cia khach hang ma khong can ho phai néi ra moi luc. Trong méi truong
5 sao, su tinh té thé hién & viéc nhan vién biét khi ndo nén xuit hién dé hd trg va khi
nao nén giir khoang cach dé dam bao su riéng tu cho khach hang. Mdi ca nhan can tu
trau ddi kha ning ngoai ngit, hiéu biét da vin hoa va kién thirc vé cac tiéu chuan qudc
té nhu Forbes Travel Guide, LQA., ... dé giao tiép mot cach dang cap va tu tin. Ngoai
ra, M&i nhdn vién ciing can c6 tu duy phuc héi dich vu — chi dong xur Iy cac sy cd
ngay tai thoi diém phat sinh bang sy cau thi, ling nghe cung thai do thdu cam, thay
vi thu dong doi chi thi tir cap trén, boi 18 khong phai khach hang nao ciing ¢6 du sy
kién nhin dé cho doi khi su phan nan cua ho khéng duoc giai quyét nhanh chong.
Chinh sy linh hoat va chan thanh cta nhan vién s& bién cac dir liéu kho khan trong
qua trinh chim séc khach hang thanh nhirng trai nghiém giau cam xu, tao dung niém
tin, sy hai 1ong cua khach hang va tir 6 xay dung duoc 1ong trung thanh bén viing

vt ho.

3.3.3. Vai tro ciia cac cap quan Iy khach san trong cong tic quan tri quan hé

khach hang

Tu dinh hudéng chién luogc dén khi nhirng chién luogc dé duge thue thi, dua vao
van hanh. Ban quan tri khach san, tu cép trung (Giam sat, trudng cac ban thudc bd
phan) dén cap cao (Giam ddc bod phéan, phd Tong Giam ddc, Tong giam dbc), giit vai
tro 1a kién trac su thiét 1ap nén chién luoc quan tri quan hé khach hang ciing nhu cac
tiéu chuan can thiét. O cac cip quan 1y cao cip, nhiém vu tién quyét 1 can xac 1ap
quan tri quan hé khach hang nhu mét triét 1y kinh doanh xuyén sudt chir khong chi 1a
mot cong cu marketing hay bd ti€u chuan van hanh don thuan. Ban lanh dao can c6

nhirng sy dAu tu can thiét vao ha téng cong nghé hi¢n dai, tich hop tri tu¢ nhan tao va
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hé thong dir lidu 16n dé nang cip kha ning thu thap, tong hop dit liéu va tir d6 phan
tich, tién doan nhu cau khach hang, v& ra mot birc phac hoa vé timg vi khach trude
khi ho dén khach san luu tru. Déng thoi, can xay dung mot van hoa td churc coi trong
dtr 1iéu, no1 ma moi quyét dinh kinh doanh déu dua trén nhitng phéan tich tr hd so
khéach hang. Viéc thiét ké cac chinh sach dai ng0, khen thuéng dua trén chi s6 hai
long cua khach la dong luc quan trong dé thac déy nhan vién thyc hién céc chién lugc
quan tri quan hé khach hang hiéu qua nhit. Vi dy, véi mdi 5 hay 10 1an danh gia 5 sao
trén TripAdvisor kém theo vi¢c nhan vién duogc nhic tén, nhan vién d6 s& dugc
thuéng mdt khoan tién mat vao cudi thang. Bén canh viéc xay dung va ban hanh cac
tiéu chuan vé cham soc khach hang, chinh cac quan 1y cdp cao phai la nhitng ngudi
tién phong, 13 nhitng tim guwong cho cac nhan vién dudi quyén noi theo, c6 nghia 1a
chinh nhitng quan 1y cap cao phai 13 nhitng ngudi thuc té c¢6 k¥ nang chiam séc khach
hang tt nhat, do k¥ ning chiam soc khach hang trong nganh khach san 5 sao. Ngoai
ra, ban quan 1y ctia cac co s& luu tra cao cip can chu trong dén viée bao mat thong tin
khach hang va tuan thii cac quy dinh vé quyén riéng tu, day 1a yéu té séng con dé gitr

viing uy tin cia mot khach san 5 sao.

O cip quan Iy trung gian, cac quan 1y tim trung déng vai trd 1 ciu ndi truyén
tai chién lugc cua cép cao Xuéng doi1 ngti thyc thi. Ho can tham gia vao viéc thiét lap
céc quy trinh van hanh tiéu chuan c6 tinh linh hoat, cho phép nhan vién c6 khong gian
dé sang tao va ca nhan hoa dich vu cho khach hang thay vi chi tip trung hoan thanh
cac cong viée dugc lap di lap lai hang ngdy. Cong tac dao tao can duoc thyc hién
thudng xuyén, tap trung vao ky ning str dung phdn mém quan 1y khach san, chim séc
khach hang va k¥ niang giao tiép ung xir tvong xtmg véi tép khach hang thugng luu.
Céac nhan su quan 1y cdp trung ciing can chu dong trong viéc phan tich cac bao céo
lién quan dén qua trinh cham séc khach hang dugc trich xudt tir cdc phadn mém quan

trj dé nhan dién nhirng vi khach hang mang lai gia tri cao hay

Viéc giam sat va danh gi4 lién tyc cac diém cham trén hanh trinh khach hang

s& gitip ban quan 1y ludn c6 su diéu chinh kip thoi cho chién luoc quan tri quan hé
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khach hang dé d¢am bao chién lugc ndy ludn phi hop véi sy thay dbi cua thi truong

du lich tai Ha Noi noi riéng va trén toan thé gidi noi chung.

3.3.4. Vai tro cia Quan ly nha nuéc

Su hd tro tir phia cdc co quan quan Iy nha nude, dic biét 1a Bo Vin hoa, Thé thao va
Du lich cung S¢ Du lich Ha Néi, 13 diéu kién can dé ning tam cong tac quan tri quan
hé khach hang cta nganh khach san 5 sao 1én tiéu chuan qubc té. Trudc hét, nha nudc
can hoan thién hanh lang phap 1y vé bao vé dit liéu c4 nhan cua khach hang ciing nhu
ctia khach san. dé trién khai cac hé thong quan tri quan hé khach hang tryc tuyén. Céc
quy dinh 18 rang vé viéc thu thap, luu trit va khai thac dir liéu khach hang sé& gitp
khach san tu tin dau tu vao cong nghé ma khong lo ngai cac rui ro phap 1y. Ngoai ra,
chinh sach vé cip s6 do cho cac loai hinh bat dong san du lich (vi du nhu Nghi dinh
10/2023/ND-CP) can tiép tuc duoc thuc thi nhat quan dé khoi thong dong vén, gitp
cho thi truong khach san cao cap tai Ha Noi don chao thém nhiéu hon nita cac thuong
hiéu khach san sang va siéu sang, tir d6 thu hat thém ngudn thu tir cac phan khic

khach hang sang, gop phan nang cao vi thé cua nganh du lich dich vu cao cap

Bén canh d6, cic co quan nha nude thudc mang quan 1y vin héa, thé thao va
du lich can dong vai tro 1a nguoi dinh huéng va hd trg qua cac dé 4an co loi cho su
phat trién cta nganh du lich cao cép, cu thé hon 1a cong tac dao tao ngudn nhan lyuc
chét lugng cao cua cac truong Pai hoc, cao déng vé quan tri khach san. Cac co quan
nha nude c6 thé co nhirng co ché vé ngudn tai chinh cho cic co so dio tao moi chuyén
gia hay td churc cac khoa dao tao thuc té danh cho hoc sinh, sinh vién, hop tac voi
nhimg co so luu tra cao cap dé tir 6 giri hoc vién di ddo tao va xa hon 1a gi6i thiéu

vao lam vi¢c tai cac co so nay.

Thém nita, vi¢c xay dung h¢ thong co s¢ dit li¢u dung chung vé du lich quoc
gia, két noi dir liéu gitra cac di€m dén va co s luu tra cao cap s€ tao ra mdt hé sinh

thai chdm soc khach hang dugce dong bo & cAp d6 vi mo dé khach du lich co thé tiép
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can dé dang. Céc co quan quan ly nha nudc cap Bo va cap So c6 thé to chirc nhiéu
hon céc khoa dao tao, hoi thado vé chuyén doi s6 va ing dung cong nghé mai trong
quan tri du lich va khach san va cac co sé co6 the st dung dé lam tu li¢u quang ba du

lich dia phuong, tir d6 thiic day tiéu dung du lich va tang truéng doanh thu.

Cudi cung, viéc diy manh quang ba hinh anh Ha Noi nhu mét diém dén an
toan, than thién va dang cap thong qua cac chién dich truyén thong qubc gia s& giup
thu hut dong khach sang va si€u sang, tao diéu kién thuan loi dé cac khach san 5 sao

thuc thi cac chién lugc quan tri quan hé khach hang dai han va bén virng.
Tiéu két chwong 3

Chuong III dong vai tro 1a then chét hién thue hoa cadc muc tiéu nghién ctru
thong qua viéc xdy dung mot hé thong giai phap mang tinh thuc tién va chién lugc,
dong vai tro 1a 101 giai khoa hoc cho nhiing thach thirc va du dia cai thién da duoc
nhan dién sic sio & cac chuong trudce. Bang cach thiét 1ap mot hé quy chiéu ving
chic dya trén bdi canh chinh sach phat trién du lich, khach san & Viét Nam va dic thu
van hanh cua phan khtic khach san 5 sao tai Ha N6i, chuong nay da tao ra mdt khong
gian thao luan da chiéu dé tir 46 két tinh thanh cic nhém giai phap c6 tinh kha thi cao.
Néu nhu Chuong I dong vai tro nén tang, thiét 1ap thude do thong qua hé thong co so
1y luan vitng chic vé quan tri quan hé khach hang va Chuong II 1a qua trinh tac gia
soi chiéu thyc té dé boc tach nhitng khoang tréng gitta 1y thuyét quan tri, quy trinh
van hanh va cam nhan thyc té ciia khach hang tai hai trudng hop nghién ctru dién hinh
la Sofitel Legend Metropole Hanoi va Apricot Hanoi, thi Chuong III chinh 1a thoi
diém cac giai phap t6i wu nhat duoc hoi tu nham giai quyét triét dé cac van dé cot 16
da dugc nhan dién. Nhiém vu trong tam cia chuong nay khong dung lai ¢ viéc dua
ra cac khuyén nghi mang tinh cam tinh, thiéu co s&, ma la cu thé héa cac chién luge
bam sat khung nghién ctru va co so 1y luan dé chuyén héa chung thanh nhimng gia tri
thuc tién cho cac co sé luu tri 5 sao, gitip ho ¢6 nhitng y tudng méi trong cong tac

cham soc khach hang.
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Trong qua trinh trién khai, Chuong III d3 giai quyét thanh cong bai toan giao
thoa gitra viéc chuin hoa ha t'?lng dit liéu, nhan su theo cac tiéu chuin quéc té khét
khe nhét va viéc khéo 1éo 10ng ghép ban sic van hoa ban dia tinh té vao timg diém
cham dich vu dé kién tao nén mot quy trinh quan tri quan hé khach hang phu hop nhat
v6i thi truong Thu d6. Bang cach nhan manh vao su phdi hop nhip nhang gitta cac
cong ngh¢ cham soéc khach hang hién dai cua thoi dai cong ngh¢ va ngh¢ thuat quan
tri cam xuc cta con ngudi, chuong ndy da phac thao nén mot 16 trinh phat trién day
trién vong, minh ching ré‘mg nganh dich vu khach san cao cép tai Ha Noi dang chuyén
dich theo mot xu hudng hoan toan madi va dang dan dan tré thanh mot thi trudong tiém
nang cho sy phét trién ciia nganh luu tri cao cip. Pay 1a mot xu huéng mang tinh
budc ngoat, hira hen s€ lam thay d6i dién mao va chuin myc van hanh cta nganh luu
tra tai Ha N1 — mot trong nhirng dau tau kinh té, van hoa va chinh tri ctia ca nudc.
Viéc nhin manh vao su cin bang giira yéu t6 k¥ thuat sb va gia tri vé mit cam xtc
khéng chi gitp giai quyét cac ton tai hién hitu ma con dinh huéng cho mot tim nhin
phat trién bén viing, noi ma sy hai 10ng va long trung thanh cia khach hang duoc xay
dung dua trén su thdu cam siu sédc va déng cép phuc vu vuot trdi, tao da cho sy but

pha cho nganh du lich dich vy cao cap ctia thi d6 trén ban do du lich thé gidi.

KET LUAN

Trong bdi canh kinh té trai nghiém nhu hién nay, nganh khach san, dac biét 1a
khach san 5 sao vn di can phai cai tién, cai thién lién tuc nay cang can phai 1am nhu
vay nhiéu hon, dic biét 1a véi cong tac quan tri quan h¢ khach hang, von duge coi nhu
mot nhan t6 cot 18i trong viée canh tranh, giit chan khach hang cii va thu hat thém
nhing khach hang méi. Ha Noi 1a mot trong nhiing d6 thi dang cé da phat trién kinh
té - x4 hdi thudc murc tdt cua khu vue va diéu d6 1a mét sy thac déy rit manh cho su
phat trién ctia nganh du lich dich vu cao cip ma phan khtc khach san 5 sao 1a dién
hinh, céc co s¢ qudc té va ndi dia von da lam tbt cong tac quan tri quan hé khach hang
s& can phai lam tdt hon nita va cac co s& 5 sao khac s& can phai nd luc phat trién, cai

thién rat nhi€éu dé cong tac cham soc khach hang dugc hoan thién, mang lai sy hai
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1ong cho khach hang dé tir 6 mang lai danh tiéng cho céac co s¢. Nghién ctru da hoan

thanh mdt cach hé thé)ng va nghi€m tuc cac nhi€ém vu nghién ctru dugc xac dinh & ph?ln

mo dau va da dat duoc nhimg két qua cu thé nhu sau:
Vé mit Iy ludn, tac gia d3 tong hop va hé thdng hoa thanh cong cac co sd 1y thuyét
v& quan tri quan hé khach hang va khach san 5 sao, tir 46 xac dinh khung 1y thuyét
vé Quan tri quan hé khach hang trong méi trudng dich vu cao cap. Cu thé, nghién
ctru khong chi ding lai ¢ viée giai thich cac khai niém ma con phan tich siu mi
quan hé hitu co gitta cac yéu t6 cau thanh nén quan tri quan hé khach hang bao gém
3 tryc chinh (cong nghé - quy trinh - con nguoi) véi sy hai long va long trung
thanh cua khéach hang. Viéc van dung mo hinh quan tri quan h¢ khach hang cta
Buttle (2009) va mo6 hinh thap trung thanh ctia Aaker (1991) da tao ra mét su quy
chuan du stc nang dé soi chiéu vao thyc tién nganh khach san 5 sao.
Vé mit thyc tién, thong qua phuong phap nghién ctru trudng hop tai 2 khach san
Sofitel Legend Metropole Hanoi va Apricot Hotel Hanoi, nghién ciru dd cung cip
mét cai nhin da chiéu vé hai mo hinh khéach san 5 sao dién hinh tai Tha do, mot
thudc phan khuc 5 sao quéc té va mot thudc phan khuc 5 sao noi dia. Tac gia da
chi ra duoc su khac biét chién lugc: néu Sofitel Legend Metropole Hanoi thanh
cong nhd quy trinh chuin hoéa qudc té va dong b dir liéu toan cau thi Apricot lai
ghi dau 4n dam nét béng su linh hoat va ca nhan hoa dua trén van hoa ban dia.
Ngoai ra, két qua khao sat dinh luong voi nhom khéch luu tri dd minh chimg cho
nhitng dit liéu tir qua trinh phong van sdu, quan sat thuc dia va tir d6 di dén két
luan: quan tri quan hé khach hang khong chi 13 cong cu quan 1y ma 1 nhén t6 quyét

dinh dén cam xuc(su hai 1ong) va kéo theo d6 1a sy trung thanh cta khach hang.

Nghién ctru dd c6 nhitng dong gdp nhat dinh vé mit Iy luan cling nhu thyc tién,
dic biét 1a cac co so 1y thuyét xoay quanh quan tri quan hé khach hang va cach
ma chién lugc nay nén duogc 4p dung vao trong cac khach san 5 sao, hay tham chi
13 bat cr mot doanh nghiép nio bdi khach hang 1a muc tiéu huéng dén cua moi

doanh nghiép. vé Pong gop 1y luan: Nghién ciru di lam 13 cac co sd 1y thuyét nhu
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quan hé khach hang, quan tri quan hé khach hang, dich vu khach hang, khach san
5 sao, su hai long, 1ong trung thanh dé 1y d6 1am co s tao ra khung nghién ciru
vé tac dong ciia quan tri quan hé khach hang dén sy hai long va 1ong trung thanh
trong moi trudng khach san 5 sao. V& dong gop thuc tién, nghién ctru da cung cip
burc tranh toan dién vé thuc trang quan tri quan hé khach hang cua cac khach san
5 sao tai Ha NOi. Trén co s& mang lai gid tri ing dung cao cho cac nha quan ly
khach san 5 sao trong viéc thiét ké, ap dung, ra soat va cai tién lién tuc quy trinh

quan trong nay cho khach san cua ho.

Bén canh d6, nghién ctru khé tranh khéi nhiing gi6i han nhét dinh do tinh chat dic
thu cua dé tai. V& pham vi, nghién ctru hién tai mai chi dung lai ¢ viéc khdo sat sau
2 trudng hop nghién ctru tiéu biéu cho phan khuc khach san 5 sao tai Ha Noi. Tuy
nhién, vi mong mudn duge danh gia mdt cach chi tiét va siu sic cac tac dong cua
quan tri quan hé khach hang dén timg diém cham trai nghiém cam xuc cta khach
hang cao cip, tac gia da lua chon thu hep pham vi dé tap trung vao chi tiét ciia timg
treong hop ndy nhim muc dich mang t&i nhitng nhan dinh vé su hai 1ong va long
trung thanh dinh danh va chi tiét hon, du tinh khai quat hoa cho toan thi trudng khach
san 5 sao tai Ha Noi ¢ thé con han ché. Ngoai ra, cac dir li¢u duogc thu thap trong giai
doan thi truong luu tra tai Ha N§i dang co6 su bién dong manh mé vé cong nghé va
chinh sach, do d6 mot s6 nhan dinh co thé thay d6i nhanh chong theo toc do thay doi
ctia nganh, vi du nhu sy xuét hién sip t6i cta cac co so luu tré siéu sang. T ddy, cac
huéng phat trién nghién ciru tiép theo xoay quanh quan tri quan hé khach hang vi du
nhu: quan tri quan h¢ khach hang tai cac loai hinh luu tra dac thu nhu khach san thong
minh — noi ma tri tué nhan tao va ty dong hoa thay thé cac twong tac truyén thong, dé
do ludng xem sy hai 10ng ctia khach hang thay doi nhu thé nao khi thiéu ving yéu t6
con nguoi. Quan tri quan h¢ khach hang danh cho nhém khach hang MICE (héi hop,
su kién) hay tai hodc phan khtc siéu sang tai cac khu resort gia cao dén rat cao danh
cho gi6i siéu giau. Ngoai ra, mot hudng nghién ctru tiém ning trong bdi canh cong

nghé phat trién 12 quan tri quan hé khach hang tién doan dua trén dit liéu 16n va hanh
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vi trén céc cong cu sd dé don dau nhu cau khach hang ngay tir trude khi ho bat dau
chuyén hanh trinh, nham dua nganh khach san tai Viét Nam noéi chung, Ha N§i noi
riéng hoi nhap va bat kip xu huéng cham séc khach hang toan cau va dua Ha Noi sanh
ngang véi cac diém dén khéc trén thé gidi vé phat trién nganh du lich dich vy hang

sang.
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PHU LUC 1
HINH ANH VE CONG TAC KHAO SAT TRU'C TIEP TAI CAC
KHACH SAN

Hoc vién tryc ca dém khi con lam quan gia tai khach san Sofitel Legend Metropole

Hanoi
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an bi cho khach

9

7

trudce khi khach dén luu tra
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Hinh anh qua khéch san Sofitel Legend Metropole Hanoi chu



Hoc vién luu lai mot vai khoanh khic khach hang hai long khi dén luu tra tai

Sofitel Legend Metropole Hanoi (da xin phép khach hang dang tai hinh anh
ca nhan)
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Hinh anh khach san Apricot Hanoi chuan bj d6 chao mung khach hang
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Hoc vién luu lai mét vai khoanh khéc vui vé ciia khach hang khi dén luu tra
tai Apricot Hanoi (da xin phép khach hang dang tai hinh anh c4 nhan)
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PHU LUC 2
KHAO SAT KHACH LUU TRU VE CONG TAC CRM TAI KHACH

SAN SOFITEL LEGEND METROPOLE HANOI

PHAN A - THONG TIN CHUNG / GENERAL INFORMATION
1. Muc dich chuyén di ciia Quy khach 1a gi?

What is the purpose of your trip?

L1 Cong tac / Business [ Du lich / Leisure [ Khéc / Others:

2. Quy khach di tirng lwu tria tai Metropole bao nhiéu 1in?

How many times have you stayed at Metropole?

[] Lan d4u / First time

[0 2-3 lan / 2-3 times

[0 4-6 1an / 4-6 times

[0 Trén 6 1an / More than 6 times

3. Quy khach cé sir dung Executive Lounge / Club Metropole trong qua trinh
luwu tria khong?

Did you use the Executive Lounge / Club Metropole during your stay?
L0Co/Yes [ Khong / No

PHAN B - PANH GIA CRM / CRM EVALUATION
(Tir 1-5: 1 = Hoan toan khéng dong y / Strongly disagree, 5 = Hoan toan dong y/
Strongly agree)

4. Khach san nhin dién t6i 1a khach hang than thiét va danh cho t6i su chao
murng xirng dang.

The hotel recognizes me as a loyal guest and welcomes me accordingly.
120304050

5. Nhan vién khach san ghi nhé sé thich c4 nhan ciia téi (@6 uong, loai goi,

phong yéu thich...).
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Staff members remember my personal preferences (welcome drink, pillow
type, room preferences, etc.).

120304050

6. Toi cim nhan dugc sy tran trong danh cho khach VIP hoac khach hang
than thiét.

I feel genuinely appreciated as a VIP or loyal guest.

120304050

7. Dich vu dwgc ca nhan héa phi hop véi nhu ciu ciia toi.

The services are well personalized based on my needs and expectations.
120304050

8. Nhén vién ludn chii déng hd tro va dwa ra goi y phu hop mdi khi téi can, dic
biét 1a nhan vién quan gia

Staff members are proactive in offering assistance and tailored suggestions,
especially the Butlers.

1a20304050

9. T6i cam nhén dwoc sy tinh té va chuyén nghiép trong giao tiép ciia nhan
vién.

I experience professionalism and refined communication of the staff.
120304050

10. B$ phan Quan gia hé trg nhanh chéng va hiéu qua.

The Butler team provides quick and effective support.
120304050

11. Dich vu tai Executive Lounge tao cam giic riéng tw va sang trong.

The Executive Lounge offers a private and luxurious experience.
1020304050

12. Chit lwong am thue tai Lounge dap tng ky vong ciia tdi.

The F&B quality at the Lounge meets my expectations.
120304050

13. Khach san xir ly phan nan hiéu qué va theo doi sau xir ly.
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The hotel handles complaints effectively and follows up afterward.
120304050

14. T6i nhan dwgc lién hé sau lvu tri (email cam on, khéo sat, 1oi chuc...).
I receive follow-up communication after my stay (thank-you emails, surveys,
greetings...).

1020304050

15. Toi hai long véi gia tri nhan dwgce so véi chi phi luu tra.

I am satisfied with the value I receive compared with the room rate.
120304050

16. Téi c6 y dinh quay lai Metropole trong twong lai.

I intend to return to Metropole in the future.

120304050

17. Téi sin sang gi6i thiéu khach san cho ban bé va dong nghiép.

I am willing to recommend the hotel to friends and colleagues.
120304050

PHU LUC 3
KHAO SAT KHACH LUU TRU VE CONG TAC CRM TAI KHACH

SAN APRICOT HOTEL HANOI

PHAN A — THONG TIN CHUNG / GENERAL INFORMATION
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1. Muc dich chuyén di ciia Quy khach la gi?
What is the purpose of your trip?
L1 Cong tac / Business [ Du lich / Leisure [0 Khac / Others:

2. Quy khich di tirng hru tri tai Apricot bao nhiéu 1in?
How many times have you stayed at Apricot Hotel?

(] Lan dau / First time

[0 2-3 1an / 2-3 times

[0 4-6 1an / 4-6 times

[0 Trén 6 1an / More than 6 times

PHAN B - PANH GIA CRM / CRM EVALUATION

(Tir 1-5: 1 = Hodn toan khéng dong y / Strongly disagree, 5 = Hoan todn dong ¥/
Strongly agree)

3. Qua trinh nhin phong (check-in) va tra phong (check —out) duwgc thuc hién nhanh
chéng va thuan tién.

The check-in & check - out process were quick and convenient.
1020304050

4. Nhan vién khach san tao cam giac than thién va dé tiép cin.

The staff were friendly and approachable.

120304050

5. Nhén vién c6 kha ning tra 101 rd rang cac ciu héi va yéu ciu cia toi.

Staff members were able to answer my questions clearly and effectively.
120304050

6. Khach san cung cip di thong tin cin thiét cho ky lru tri (gio' dn sang, tién ich,
dich vu bo sung...).

The hotel provided necessary information for my stay (breakfast time, facilities,
services...).

120304050

7. Dich vu budng phong dap ng yéu cau vé sach sé va ding thoi gian.
Housekeeping services were timely and met cleanliness standards.

1020304050
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8. Nhén vién ghi nhin va dap wng tot cic yéu ciu ca nhén cia toi (@0 dung, tién nghi
thém...).

Staff acknowledged and fulfilled my personal requests (amenities, supplies...).
120304050

9. T6i cAm nhan dwgc sw quan tam tir khach san qua cac twong tac hang ngay.

I felt cared for through daily interactions with the staff.

120304050

10. Quy trinh xir ly phan nan (néu c6) duwgc thwe hién nhanh chéng va hgp ly.
Complaints (if any) were handled promptly and appropriately.

1020304050

11. Céc tién ich ciia khéach san (hd boi, phong gym, nha hang, rooftop bar...) dap @ng
ky vong cua toi.

Hotel facilities (pool, gym, restaurant, rooftop bar...) met my expectations.
1020304050

12. Gia tri dich vu t6i nhan dwgc twong xirng véi mire gia phong.

The value of services received was appropriate for the room rate.
120304050

13. T6i cAm nhan dwoc sw khac bi€t ctia khach san thong qua phong cach nghé thuat
va khong gian thiét ké.

I noticed the hotel’s uniqueness through its artistic style and design ambiance.
120304050

14. Nhén vién chit dong dwa ra cc goi y hiru ich (dia diém in udng, tham quan, dich
vu...).

Staff proactively offered helpful recommendations (dining, sightseeing, services...).
120304050

15. T6i ¢6 y dinh quay lai Apricot Hotel trong twong lai.

I intend to return to Apricot Hotel in the future.

120304050

16. Téi sin sang gi6i thiéu khach san cho ngudi thin va ban be.

I am willing to recommend Apricot Hotel to friends and family.

1020304050
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PHU LUC 4
PHIEU QUAN SAT THAM DU TAI KHACH SAN SOFITEL LEGEND
METROPOLE HANOI VA KHACH SAN APRICOT HANOI
Cong trinh nghién ctru: Quan tri quan hé khach hang caa cac khach san 5
sao tai Ha Noi
Déi tugng:
Dia diém quan sat:

Thoi gian:
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STT

Cac tiéu chi
quan sat

Co6/Khong

Cich thirc thé hién

Ghi chu

TIEU
CHUAN
KHACH SAN
5 SAO

1.1

Giai doan
Khach dén:
Su chuyén
nghiép cua
nhén vién tién
sanh, quy trinh
check-in, nghi
thtrc chao don.

1.2

Giai doan
Khach ¢
Chat luong
phong nghi,
tién nghi cua
co so luu tri;
cac dich vu bd
trg va su hd
tro cia nhan

su khach san.

1.3

Giai doan
Khach di:
Quy trinh
check-out
nhanh gon; 101
chao tam biét
va hoi tham vé
ky nghi cua
khéch hang
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STT

Cac tiéu chi
quan sat

Co6/Khong

Cich thirc thé hién

Ghi chu

1T

CHAT
LUQNG
DICH VU
KHACH
HANG

2.1

K¥ ning tiép
nhin: Nhan
vién thé hi¢n
kha nang nghe
hiéu tét, su
thinh nhay
dich vu dé
nam bit nhu
cau cua khach

hang

2.2

Téc do dap
wng: Su nhanh
choéng va
chinh xac
trong viéc thuc
hién yéu cau
sau khi thau

hiéu nhu cau.

23

Phuc hdi dich
vu: Xu ly
phan nan kip
thoi dé khoi
phuc su hai
long va tin
tuong
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STT

Cac tiéu chi
quan sat

Co6/Khong

Cich thirc thé hién

Ghi chu

111

CHIEN
LUQC
TUONG
TAC VA CA
NHAN HOA

3.1

Nhan dién hé
thong: Dung
tén riéng; thé
hién viéc nim
virng lich st
luu tra, hang
thanh vién
cling nhu cac
sO thich cua
khach hang.

3.2

C4 nhan hoéa
vat ly: Setup
phong, qua
tang, thi¢p
chic mung
thiét ké riéng
theo dic diém
khach hang
cling nhu dich
vu Cousu
Main dac
trung

33

Ca nhan héa
cam xuc:
Nhan vién

nhan dién
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STT

Cac tiéu chi
quan sat

Co6/Khong

Cich thirc thé hién

Ghi chu

duoc tam
trang/trang
thai (vui,
budn, mét moi,
voi vd) dé diéu
chinh céch
giao tiép va
dich vy tuong
ung.

34

Sw két noi
tam ly: Chu
dong tao ra
nhirng bat ngd
nhd ngoai sy
mong doi, dua
trén cam xUc
quan sat dugc
tai co s0.

v

SU HAI
LONG VA
LONG
TRUNG
THANH

4.1

Sw hai long vé
cam xuc:
Khéch hang
thé hién sy tin
tudng, thoai
mai khi luu
tra, tham chi
san sang bo

109




STT

Cac tiéu chi
quan sat

Co6/Khong

Cich thirc thé hién

Ghi chu

tién de trai
nghi¢m céc
dich vu khac

4.2

Long trung
thanh qua
Hang thanh
vién: dac
quyén riéng
(Lounge riéng,
uu tién check-

in, nang hang).

4.3

Long trung
thanh qua
Tan suit luu
tra: Nhan vién
nhic lai ki
niém/thoéi quen
tir nhitng 1an &
trude. Tham
chi gidi thi¢u
nguoi quen
dén luu tra

4.4

Phan khuc
khach hang):
Dich vu dac
thu cho khach
Doanh nhan
hoac Nghi
dudng.

4.5

Sw gin két
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Cac tiéu chi i . i , P Lo
STT i Co6/Khong Cach thire thé hién Ghi chu
quan sat
dai han: Cac
hanh dong (1o1
moi, wu dai)
nham muc tiéu
gilr chan khach
quay lai.
Tong két quan sat
PHU LUC 5
BANG HOI DANH CHO QUAN LY KHACH SAN SOFITEL LEGEND
METROPOLE HANOI
Dé tai: Qudn tri quan hé khdch hang ciia cdc khdch san 5 sao trén dia ban
Ha Noi

I. THONG TIN CHUNG

()

Ngay thuc hién:

Pia diém phéng van:

Hinh thirc phéng van: O Truc tiép (Face-to-face) O Truc tuyén (Online)
Nguoi phong van: Bui Puc Trung Hiéu — tac gia luan vin

Nguoi tra 107 (Ngudi dwoce phong van):

II. TRA LOI KHAO SAT

1.

Vui long cho biét chirc danh va bd phan cong tac cua anh/chi:

(Head Butler, Guest Relation Manager, Front Office Manager, Director of
Rooms, Club Metropole Manager, v.v.)

Thoi gian anh/chi lam vi¢c tai Metropole:

O Duéi lnam [ 1-3ndm O 3-5nam [ Trén 5 ndm

Khach san dang ap dung nhimng chién lvoc CRM trong tdm nao dé quan 1y khach
hang than thiét va khach VIP?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Anh/chi danh gia nhu thé nao vé mtrc 6 hiéu qua cua cac chién luoc CRM hién tai
quyét

Metropole Hanoi dang thuc hién cac hinh thirc ¢4 nhan hoa nao danh cho khéach
VIP/ khéch trung thanh (vi du: hd so s6 thich, dich vu Butler, wu tién phong...)?
Theo anh/chi, yéu té ndo tao nén su khac biét ctia Metropole trong ¢4 nhan hoa dich
vu so v6i cac khach san 5 sao khac tai Ha No6i?

Khach san dang st dung cac hé théng CRM/ PMS nao dé quan 1y dir liéu khach
hang?

Anh/chi danh gia mirc do day du — chinh xac — cap nhat cta dit liéu khach hang
hién tai ra sao?

Nhan vién ¢ cac by phan nhu Butler, Guest Relation, Front Desk dugc dao tao thé
nao dé tuan thu chuan dich vu luén dugc duy tri & mic chuan muc cia Metropole?
Anh/chi danh gia kha nang ghi nhé khach hang, s¢ thich ca nhan va phong cach
phuc vu ctia nhan vién ¢& mirc nao?

Club Metropole dong vai tro gi trong viéc nang cao trai nghi€ém cua khach VIP?
Nhimng khé khin 16n nhét khi duy tri chat lugng dich vu tai Club Metropole 1a gi?
Quy trinh xir Iy khiéu nai tai Metropole dugc trién khai nhu thé nao dé dam bao
tiéu chuan “legendary service” va chuan 5* Forbes?

Sau chuyén luu tra, khéach san c6 nhitng hoat dong nao dé duy tri lién h¢ va cham
soc hau mai?

Theo anh/chi, cac bo phan lién quan dén cong taic CRM cAn cai thién hodc ddi méi

diéu gi trong thoi gian hién tai va sip t6i?
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PHU LUC 6
BANG HOI DANH CHO QUAN LY KHACH SAN APRICOT HANOI

Dé tai: Quan tri quan hé khach hang cua cdc khach san 5 sao trén dia ban
Ha Nogi
I. THONG TIN CHUNG

e Ngay thue hién:

 Pia diém phéng vén:

« Hinh thirc phéng van: O Tryc tiép (Face-to-face) (I Truc tuyén (Online)

o Nguoi phong van: Bui Pac Trung Hiéu — tac gia luan van

o Ngudi tra 10i (Nguoi dwge phéng vén):

1. Chuc danh va bd phan cong tic ctia anh/chi:
(Front Office Manager, Guest Relations Manager, General Manager, v.v.)

2. Thoi gian lam vi¢e tai Apricot Hanoi:

LIDuéi 1 nam [ 1-3nam [03-5nam [ Trén 5 nam

3. Khach san dang ap dung nhiing hoat dong CRM nao dé chiam séc khach hang mot
cach tot nhat?

4. Nhitng hoat dong CRM nay cuia khach san phuc vu muc ti€u gi (thu hat khach 1¢, gitr
chan khach trung thanh, cai thién danh gia online, v.v.)?

5. Nhan vién 18 tAn va nhan vién CSKH dugc dao tao nhu thé nao dé dam bao mot trai

6. Khach san hién dang thuc hién nhimng hinh thirc c4 nhan hoa nao (ghi nhé yéu cau, 18
tan than thién, phan hdi nhanh. . )?

7. Apricot dang str dung PMS hodc hé théng CRM nao dé luu trit thong tin khach hang?
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10.
11.
12.
13.

14.

15.

Theo anh/chi, dit liéu khach hang hién tai c6 dugc cap nhat day du va phuc vu tét cho
viéc ra quyét dinh khong?

Céc phan hdi ctia khach hang tir cac trang mang nhu TripAdvisor, Google,... hodc
khao sat ndi bo duoc thu thap va xir Iy nhu thé nao?

B6 phan quan 1y c6 theo dbi thudng xuyén céc chi s6 chat lugng dich vu nhu diém
Khi c6 khiéu nai, khach san giai quyét theo quy trinh nhu thé nao?

Anh/chi danh gia kha nang xtr Iy tinh hudng cta doi ngii 18 tan va CSKH ra sao?
Theo anh/chi, Apricot dang gip kho khin gi trong CRM (nhén su tré, han ché cong
ngh¢, quy mo nhd...)?

Khéch san can dau tu hodc cai thién diéu gi dé nang cao hi¢u qua CRM? Vi du nhu
cong tac dao tao

Anh/chi ¢6 d& xuit nao dé khach san nang cao chét lugng dich vu va cai thién trai

nghiém khéach hang trong tuong lai?
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