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Ho va tén sinh vién: L¢é Bao Thu
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Nganh: Quan tri khach san
1. Tén d@é tai: Gidi phdp ning cao mirc @ cd nhin hod trai nghiém khdch hang
dwa trén tim Iy hoc hanh vi tai Bé phin Lé tan ciia TMS Hotel Da Nang

Beach.

2. NOoi dung :

- Muc tiéu nghién ctru: Hé théng hoa 1y luan tdm 1y hoc hanh vi; danh gia thuc
trang va dé xuét giai phap ung dung cac nguyén 1y tdm 1y nham t6i wu diém cham cam
xtc ctia khach hang tai 1€ tan.

- NO1 dung thuc hién: Gom phﬁn mé dau, két luan, phu luc va 3 chuong chinh
(Chuong 1: Co s¢ 1y luan; Chuong 2: Thuc trang tai TMS Hotel Da Nang Beach; Chuong
3: Giai phap dé xuét)

- Phuong phap thuc hién: Két hop nghién ctru dinh tinh (tai liéu, quan sat SOP) va
dinh luong (khao sat N=60 mau, dung Excel phan tich chi s6 Mean va d¢ 1éch chuan).

3. Ngay giao khéa luin : 12/01/2026
4. Ngay hoan thanh khéa luan : 31/06/2026
5. Giang vién huéng din: ThS.Nguyén Xuan Vinh
Noi dung va yéu cau Khoa luan tot nghiép da dugc thong qua Bo mon.
Pa Nang, ngdy thdng ndm 2026
Trwéng bo mén Giang vién hwéng din Sinh vién thuc hién

(ky ghi ro ho tén) (ky ghi ro ho tén) (ky ghi ro ho tén)



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
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BAN NHAN XET KHOA LUAN TOT NGHIEP
(DUNg cho ngwoi hudng dan)
Ho va tén sinh vién: Lé Bao Thu
Ho va tén nguoi hudng dan: ThS. Nguyén Xudn Vinh

Tén dé tai: Gidi phdp ndng cao mirc @4 cd nhdn hod trdi nghiém khéch hang dua
trén tam ly hoc hanh vi tai bo phdn Lé tdn ciia TMS Hotel Da Nang Beach.

Noi dung nhan xét:
1. Tinh thin, thai do 1am viéc:

4. Pong y cho sinh vién biao vé khéa luin tot nghiép truéc hdi dong.
Pa Nang, ngay thdng ndam 2026

Nguoi nhan xét
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LOI NOI PAU

Thuec té ludn cho thay, moi sy thanh cong déu khong phai 13 hanh trinh don doc
ma ludn gan lién voi sy hd tro, gitip dd cua nhitng ngudi xung quanh, du 1a tryc tiép hay
gian tiép. Trong sudt qua trinh tir khi bat dau trién khai dé tai cho dén khi hoan thanh
khoa luén nay, em da nhan dugc su quan tam, chi bio va déng hanh quy bau tu quy Théy
C0o, gia dinh cung ban be.

Vi tim 1ong biét on sdu sic, em xin giri 10i cam on chan thanh nhit dén Ban
Giam hiéu cing toan thé quy Thay C6 trudng Pai hoc Kién trac Pa Ning, nhiing nguoi
d3 tan tim truyén dat tri thirc va nhiét huyét, giup em xay dung nén tang kién thtc viing
chéc trong subt nhitng nim thang hoc tap tai truong.

Dic biét, em xin bay to 10ng tri an chan thanh dén Thay Nguyén Xuan Vinh,
ngudi da tryc tiép hudng dn, tan tinh chi bao va dinh hudng cho em qua timg budi thao
luan vé dé tai nghién ctru. Nhimg ¥ kién dong gép chuyén mén va su khich 16 ctia Thay
chinh 13 dong luc 16n nhat gitip bai bao cdo ndy ciia em dugc hoan thanh mot cach chin
chu va tot dep nhat.

Bén canh d6, em ciing xin chin thanh cam on Ban Gidm dbc cing cac anh chi
ddng nghiép tai Khach san TMS Hotel Da Nang Beach d tao diéu kién tdi da, cho phép
em dugc thyuc tap va lam viéc trong mot moéi truong chuyén nghiép. Nhitng trai nghiém
thue té tai bo phan I tn di giup em c6 cai nhin sdu sdc va ngudn dir liéu quy gia dé
hoan thanh dé tai nay.

Do han ché vé mat thoi gian va kinh nghiém thuyc tién, bai nghién ctru chic chin
khong tranh khoi nhitng thiéu so6t. Em rat mong nhan dugc nhing y kién dong gop, chi
dan tir quy Thay C6 dé dé tai duoc hoan thién va ¢ tinh tmg dung cao hon.

Mot 1an nita, em xin kinh chiic quy Théy C6 va Ban lanh dao khach san strc khoe,
hanh phtic va thanh c6ng. Em xin chan thanh cam on!

Pa Nang, ngay 02 thang 02 nam 2026
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DANH MUC BANG BIEU, SO PO, HINH ANH

I. - DANH MUC BANG BIEU
Ky hi¢u Tén bang biéu Trang
Bang 1.1 | Thang chuan dién giai gi tri trung binh (Mean) 16
Bang 2.1 | Thong tin phap ly cia TMS Hotel Da Nang Beach 18
Bang 2.2 | Hé thong cac hang phong tai TMS Hotel Da Nang Beach 20
Bang 2.3 | Thong ké nhan sy bo phan I8 tan TMS Hotel Da Nang Beach 27
Bang 2.4 | Phan tich cac chi so hiéu suat kinh doanh buong phong giai doan | 28
2023-2025
Bang 2.5 | Piém danh gia mic do hai 10ng ctia khach hang nam 2025 29
Bang 2.6 | Hé thong tiéu chi va ma hoa thang do khao sat 34
Bang 2.7 | Thong ké mé ta dic diém mau nghién ciru 37

Bang 2.8 | Tong hop diém trung binh cac nhom chi muc khao sat (N = 60) 39

Bang 2.9 | Panh gia cua khach hang vé muc do thau cam va chao don tai | 40

quay 18 tan

Bang 2.10 | Thuc trang cd nhan hoa trai nghiém dich vu theo cdm nhan cta | 41

khach hang (N = 60)

Bang 2.11 | Panh gia ciia khach hang vé tinh linh hoat trong phuc vu va xir | 43
1y tinh huéng (N = 60)

Bang 2.12 | Panh gia tong thé cua khach hang vé trai nghiém ca nhan hoa tai | 44
bo phan & tan (N = 60)

Bang P1.1 | Bang cau hoi khao sat ¥ kién khach hang bang Tiéng Viét I

Bang P1.2 | Bang cau hoi khdo sat y kién khach hang bang Tiéng Anh ii

Bang P1.3 | Bang cau hoi khao sat ¥ kién khach hang bang Tiéng Han %
Bang P2.1 | Két qua phan tich thong ké mo ta céc tiéu chi 1é Vi
Bang P2.2 | Két qua phén tich thong ké mé ta cac bién tong hop dai dién Vi

Bang P3.1 | Danh sach tong hop phan hoi md cua du khach tai quay Lé tan vii

SVTH: Lé Bao Thu i



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

Il. - DANH MUC SO PO, HINH ANH

Ky hiéu Tén so @6, hinh anh Trang
Hinh 1.1 Chu trinh khach hang 4 giai doan theo James A. Bardi 3
Hinh 2.1 Logo cta TMS Hotel Da Nang Beach 18
Hinh 2.2 Mot s6 giai thuong thuong hiéu dat duogc tir d6i tic OTA 19
Hinh 2.3 Khéng gian kién trac ndi that cac hang phong luu tra cot 161 | 21
Hinh 2.4 Logo va quay dich vu Sweet Bakery & Bistro 22
Hinh 2.5 Logo va khong gian phuc vu am thyc Savour Restaurant 22
Hinh 2.6 Logo va gdc nhin bén trong tai Magic Lounge tang thuong 23
Hinh 2.7 Logo va phong tri liéu chuyén sau Melange Spa 23
Hinh 2.8 Khu vuc Fitness Center 24
Hinh 2.9 Khéng gian t6 chirc hoi nghi va sy kién M.LC.E Package 24
Hinh 2.10 Khu vuc hd boi vo cuc cua khach san 25
Hinh 2.11 Khu vui choi tré em Kid Club 25
Hinh 2.12 Khong gian mua sam qua luu niém Boutique Shop 26
Hinh 2.13 Phan hoi thyc té tir khach hang vé chat luong nhan sy trén hé | 30

thong
So do 2.1 So dd co cau to chire nhan su bd phan 1 tan khach san 26
Biéu d6 2.1 Gia tri trung binh giita cac nhém nhan t6 trai nghiém 40
Hinh P1.1 Mo hinh bang Mica tich hop ma QR khao sat y kién du khach ii
tai quay le tan
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DANH MUC CHU VIET, THUAT NGU
ADR (Average Daily Rate): Gia ban phong binh quan hang ngay.
CRM (Customer Relationship Management): Hé thong quan tri quan hé khach
hang.
F&B (Food and Beverage): Bo phan dich vu Am thuc va D6 udng trong khach san.
FOM (Front Office Manager): Truong bo phan 18 tan.
GSS (Guest Satisfaction Survey): Chi s6/Hé thong khao sat mac d6 hai long cua
khach hang.
MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions): Loai hinh du lich Kkét hop
hoi nghi, hoi thao, trién 1dm va t chuc sy kién.
OTA (Online Travel Agent): Dai ly du lich truc tuyén (Vidu: Agoda, Booking.com,
Expedia...).
PMS (Property Management System): Hé thong phin mém quén 1y tong thé khach
san.
RevPAR (Revenue Per Available Room): Doanh thu trén mdi phong san c6 (Chi
s6 do ludng hiéu qua kinh doanh cbt 16i ciia nganh khach san).
SOP (Standard Operating Procedure): Quy trinh thao tac/van hanh tiéu chuan.
NLT: Nhém chi muc vé ning liuc thdu cam va chao don tai quy 18 tan.
CNH: Nhom chi muc vé& mirc d6 ¢4 nhan hoéa trai nghiém dich vu.
TLH: Nhom chi muc vé tinh linh hoat trong hanh vi phuc vu.
DGT: Nhém chi muc vé danh gia téng thé trai nghiém cua du khach.

SVTH: Lé Bao Thu i
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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong ky nguyén sd, ca nhan hoa khong con 1a mot lya chon ma di tro thanh tiéu
chuén bit budc trong nganh dich vu luu tri cao cap. Theo cac bao cao vé xu hudng khach
hang toan cau, c6 téi hon 80% ngudi tiéu dung c6 xu hudng lya chon thuong hiéu cung
cip cac trai nghiém dugc thiét ké riéng cho ho. Tuy nhién, thyc té tai nhiéu khach san 5
sao cho thay, cac giai phap cham soc khach hang truyén thong dua trén céc quy trinh
chuin (SOP) dang dan boc 16 han ché. Su rap khudn, may moc trong giao tiép khién dich
vu trd nén thiéu stc séng va kho long tao ra su két ndi cam xuc sdu sic voi nhirng nhom
khach hang ngay cang kho tinh va ¢ nhu cau da dang.

Tai thi truong du lich s61 dong nhu Da Nﬁng, dic biét 1a dai ven bién doc duong
V& Nguyén Giap, ap luc canh tranh giira cac khach san phan khac cao cép 1a cuc ky 1on.
Trong bbi canh do, bd phan I& tan dong vai tro 13 diém cham quan trong nhét, noi hinh
thanh 4n twong dau tién va luu gitr cam xtc cudi cing ctia khach hang trong sudt hanh
trinh luu tra. Viéc chi phuc vu ding va du theo quy trinh khéng con giup khach san tao
ra loi thé canh tranh bén virng.

Qua qua trinh thuc tp tai TMS Hotel Da Nang Beach, em nhan thdy nhén vién 18
tan hién nay du van hanh tdt céc nghiép vu k¥ thuat nhung van thiéu di sy linh hoat va
kha nang doc vi tdm 1y. Pay chinh la luc tdm 1y hoc hanh vi trd thanh chia khoa giai
quyét van dé. Thay vi chi phan tmg dua trén yéu cau tryc tiép cua khach, viéc img dung
cac hoc thuyét tam 1y hanh vi cho phép nhan vién du bao nhu cau an gidu, thiu hiéu
nguyén nhan dang sau cac hanh dong cua khach hang, tir d6 dua ra nhimng tuong tac ca
nhan héa mot cach tinh té va hiéu qua hon.

Vi nhiing 1y do trén, em quyét dinh thyc hién dé tai: “Giai phap nang cao mirc
d6 ca nhan hoa trii nghiém khach hang dva trén tim Iy hoc hanh vi tai Bo phan L&
tan ctia TMS Hotel Da Nang Beach” v6i mong muén dua ra nhimng giai phap thyc tién,

gitip nang tam chat lugng dich vu thdu cam tai don vi.

SVTH: Lé Bao Thu iv
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2. Muc tiéu nghién cau
2.1. Muc tiéu téng quét

Muc tiéu tong quat ctia dé tai 1a dé xuat hé thong giai phap (mg dung cac nguyén
1y ctia tAm 1y hoc hanh vi nham nang cao mirc d6 c4 nhan hoa trong qua trinh twong tac
tai bo phan I& tan, tr d6 gop phﬁn cai thién muc d¢ hai long va cing cd long trung thanh
ctia khach hang ddi v6i TMS Hotel Da Nang Beach.

2.2. Muc tiéu cu thé

bé dat duoc muc tiéu téng quat néu trén, dé tai tap trung thuc hién cadc muyc tiéu
cu thé sau:

- Lva chon, hé théng héa va 1am rd mot s6 hoc thuyét tam 1y hoc hanh vi c6 tinh
thue tién cao, ¢ kha ning tng dung tryc tiép trong viéc giai thich va dinh hudng hanh
vi cling nhu cam xuc cua khach hang tai quay I8 tan.

- Phan tich va danh gia thuc trang hoat dong ca nhan hoa trai nghiém khach hang
tai TMS Hotel Da Nang Beach, théng qua viéc ddi chiéu gitta quy trinh phuc vu tiéu
chuén (Standard Operating Procedures — SOP) hién hanh véi phan ¢mg cam xtc va hanh
vi thye té ctia cac nhém khach hang muyc tiéu trong bdn giai doan cua hanh trinh luu tra,
bao gdm: trudc khi dén khach san, check-in, trong thoi gian luwu tra va check-out.

- D& xuit cac giai phap mang tinh kha thi va dé trién khai, theo dinh huéng “nho
— 18 — lam duogc”, bao gdm: xdy dung kich ban giao tiép theo tinh hudng, thiét 1ap bod
quy tic nhan dién ngdn ngit co thé cua khach hang va dé xuit mot sé diéu chinh phu hop
dbi v6i khong gian, moi trudng sanh 18 tAn nhim tdi wu hoa muc do c4 nhan hoa trai
nghiém khach hang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu
3.1. Péi twong nghién ciru

- P6i tuong nghién ciru: Cac quy luat tam 1y hoc hanh vi va quy trinh ca nhan hoa
trai nghiém khach hang thong qua giao tiép, xir 1y tinh huéng tai quay & tan.

- P6i tugng khao sat: Khach hang di truc tiép trai nghiém dich vu tai quay I& tan
— TMS Hotel Da Nang Beach.
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3.2. Pham vi nghién caru

- Vé khong gian: BO phan 18 tin — TMS Hotel Da Nang Beach (Pia chi: 292 V5
Nguyén Giap, Ngii Hanh Son, Pa Nang).

- V& thoi gian: Nghién ctru s6 liéu va thyc trang trong giai doan tir thang 06/2025
dén thang 09/2025.

- V& ndi dung: T4p trung nghién ctru hanh vi, phan tng tim 1y ctia khach hang va
k¥ nang giao tiép, xir Iy tinh hudng thyc té ctia nhan vién nham myc tiéu c4 nhan hoa
trai nghiém khach hang.

4. Phuwong phap nghién cuu
4.1. Phwong phdp nghién cuu dinh lwong
% Phuwong phdp khdo sdt bang bang héi

Nghién ctru tién hanh khao sat mac d6 hai long cua tir 50 dén 80 khach hang da
trai nghiém dich vu tai TMS Hotel Da Nang Beach thong qua bang cau hoi ngan. Bang
hoi sir dung thang do Likert dé danh gia muc d§ cdm nhan ctua khach hang vé su tinh té
trong giao tiép, kha ning ca nhin héa dich vu ctia nhan vién 18 tan cling nhu mtrc d6 gin
két cam xtc cua khach hang dbi voi thuong hiéu khach san.

% Phuwong phap phan tich dir liéu thir cdp

Ngoai dir liéu so cip, dé tai con sir dung dit liéu thir cap théng qua viée tong hop
cac bao cdo, sb licu théng ké lién quan dén hoat dong kinh doanh va dac diém khach
hang. Dong thoi, cac phan hoi va dénh gia cia khach hang trén cac nén tang OTA nhu
Booking.com, Agoda va Tripadvisor duoc thu thip va phén tich bang phuong phéap thu
cong, nham théng ké va phan loai nhing van dé ma khach hang thuong xuyén quan tam,
phan nan hodc khen ngoi, qua d6 1am co s hd tro cho viéc danh gia thuc trang va dé
Xut giai phép.

5. Cau truc caa khoa luan

Ngoai phan m¢ dau va két luan, khod luan tot nghiép gom c6 3 chuong:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé tdm 1y hoc hanh vi va c4 nhan ho4 trai nghiém khach
hang.

Chuong 2: Thuc trang ca nhan ho4 trai nghiém khach hang tai b phan 1& tan TMS
Hotel Da Nang Beach.
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Chuong 3: Giai phap tmg dung tim 1y hoc hanh vi nham c4 nhan hoa trai nghiém

khach hang tai khach san TMS Hotel Da Nang Beach.

SVTH: Lé Bao Thu vii



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE TAM LY HQC HANH VI VA
CA NHAN HOA TRAI NGHIEM KHACH HANG

1.1. Téng quan vé tam Iy hoc hanh vi trong dich vu khach san

Budc vao ky nguyén cua nén kinh té trai nghiém, nganh cong nghiép luu tri da
vuot xa khoi ranh giGi clia viée cung cip céc tién ich vat Iy nhu phong b¢, givong ngi
dé tién t6i viéc kién tao nhimg gi tri cam xtc. Trong bdi canh sy canh tranh vé co so ha
ting ngay cang bdo hoa, viéc thau hiéu tAm Iy hoc hanh vi tré thanh chia khéa chién lugc
gitip khach san khéac biét hoa va tdi uu hoa long trung thanh cta khach hang.

1.1.1. Khéi nié¢m vé tam Iy hoc hanh vi dudi géc d@é dich vu

Duéi goc do hoc thuét, tam 1y hoc hanh vi nghién ctru qua trinh nhan thic dién ra
bén trong tam tri con ngudi trude cac kich thich tir méi truong. Khi &p dung vao linh vuc
quan tri khach san, khai niém nay mang mdt y nghia dac thu. Theo Pizam va Mansfeld
(1999) trong cudn Consumer Behavior in Travel and Tourism, khac v6i cac san phim
vat 1y, dich vu khach san mang tinh vo hinh cbt 13i. Khach hang khong thé dung thir mot
can phong hay mot thai d§ phuc vu trudce khi ho thuc sy tra tién va trai nghiém no.

Dic tinh nay din dén viéc quyét dinh mua sim trong nganh luu tra luén di kém
v6i mirc do rui ro nhén thire rat cao. Do d6, tAm 1y hoc hanh vi tai quéy I& tan thuc chat
1a qué trinh giai ma sy bat an nay. N6 cung cip co s¢ dé nhan vién khong chi phuc vu
cac nhu cau vat 1y, ma con lién tuc phat ra cac tin hiéu tim 1y thong qua giao tiép, phong
thai va quy trinh, nhim cing c¢b niém tin, giam thiéu rai ro nhan thirc va x4c nhan lai
quyét dinh mua sim cua khach hang 13 ding dan.

1.1.2. Tdc dgng ciia cam xac khach hang déi véi chdt lweng dich vu

Trong nganh dich vu, chat luong khong phai 1a mot hang sd khach quan ma 1a
mot bién sé chu quan, dugc dinh nghia la chat luong dich vu cam nhan. Cam xUc cua
khéach hang khong phai 1a hé qua cia dich vy, ma chinh 1a lang kinh dinh hinh cach ho
danh gia dich vu do.

Cam xuc c6 kha niang danh Ira 1y tri thong qua cac thién kién. Khi mot khach
hang budc vao khach san véi trang thai tam 1y hung phan hodc dugc kich hoat cam xuc

tich cyc ngay tir 10i chao dau tién, hiéu tmg hao quang s& xuét hién. Trang thai nay tao
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ra mot bo loc lac quan, giup khach hang gia ting sy bao dung, danh gia cao tong thé dich
vu va dé dang bo qua nhitng sai léch nho trong quy trinh.

Nguoc lai, néu khach hang dang bi chi phéi bdi trang thai mét moi, buc doc, hi¢u
mg stmg 151 s& chiém quyén kiém soat. Luc ndy, hé than kinh cta ho tré nén nhay cam
v6i moi khiém khuyét. Mot can phong hoan toan dat tiéu chuan vin c6 thé bi déanh gia
12 tOi té chi vi mot sy cham tré tai quﬁy thu tuc. Do do, nang lyc quan tri chét lugng dich
vu thuc chét phai bat dau tir nang lyc quan tri cam xtc cua khach hang.

1.1.3. Tam quan treng cia viéc nhan dién phdn deng tam Iy déi véi nhan vién 18 tan

B6 phan 1€ tan thuong dugc vi nhu trdi tim va bd mat cua khach san. Pay 1a noi
dién ra khoanh khéc cua su that dau tién va cubi cung, dinh hinh toan bo an tuong cua
khach luu tra. Do d6, k§ ning nhan dién phan tGng tm 1y cta khach hang d6i voi nhan
vién I& tan 1a yéu t6 song con.

Khach hang khéng phai lac nao ciing néi ra nhitng gi ho nghi. Mot nhan vién 1€
tan xut sic phai c6 kha ning doc vi khach hang thong qua ngoén ngit co thé, nét mit,
anh mét, va nhip do giong ndi. Nhan dién dugc sy mét moi, sy voi va hay su bdi r6i cua
khéch giGp nhan vién I& tan chuyén tir trang thai phuc vu bi déng (chd khach yéu cau)
sang chil dong (d4p umg trude khi khach 16n tiéng).

Viéc nhan dién dung trang thai tim 1y cho phép nhan vién I& tan linh hoat diéu
chinh kich ban giao tiép. Di v6i mot vi khach doanh nhan dang véi, sy chuyén nghiép,
nhanh gon 13 wu tién hang dau. Nhung dbi véi mot gia dinh di nghi dudng, sy ndng nhiét,
hoi han va tu véan chi tiét lai 1a yéu té ghi diém.

Viéc phat hién sém nhimg dau hiéu buc doc hay khong hai 1ong gitp nhan vién
I& tan can thiép kip thoi, xoa diu cam xuc trude khi van dé leo thang thanh khiéu nai
nghiém trong.

1.2. Mt sb hoc thuyét tam ly hanh vi &p dung tai bd phan 18 tan
1.2.1. Higu sng dinh — cuéi (Peak — End rule)

Puoc dé xudng bai nha tim 1y hoc ting dat giai Nobel Daniel Kahneman, hoc
thuyét ndy chi ra mot thién kién nhan thirc ¢t 16i: Con ngudi khong danh gia mot sy
kién dua trén téng hoac trung binh cdng ctia moi khoanh khic. Thay vao do, bd nao con

nguoi luu trir va danh gid toan bo trai nghiém dua trén hai diém tham chiéu mau chot:
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khoanh khac c¢6 cuong do cam xic manh li¢t nhat (dinh - c6 thé la tich cuc hodc tiéu

cuc) va khoanh khic két thuc sy kién (cubi). Hoc thuyét tam 1y nay tim thay sy ing dung
hoan hao trong nghiép vu van hanh thuc té thong qua chu trinh khach hang.

Duéi goc do quan tri ngudn lyc, khach san khong thé duy tri moi diém cham &
mirc d6 hoan hao 10/10 vi s& dan dén qua tai chi phi va nhan su. Trong cuén Hotel Front
Office Management, James A. Bardi dua ra chu trinh khach hang bao gom 4 giai doan:
Pre-arrival (trude khi dén), Arrival (nhian phong), Occupancy (luu tr1) va Departure (tra
phong).

Drop

Service
Handling
Luggage
Reservation
Guest Payment ’ .
Clearance & * ’
2 7 Pickup
Check-Out Q Service
Procedure t
Currency Handling
Exchange Q. S Luggage
' (‘% ; &L e
Telephone Calls %, ¢ egistering
o 4 ¥

Managing Guest Acct Opening Guest Acct

Managing Guest Services Allocating Room

Managing Transport | Issuing Key,

welcome kit

Hinh 1.1. Chu trinh khéach hang 4 giai doan theo James A. Bardi
Trong kinh doanh khach san, thay vi dan trai chi phi dé lam tot moi thr & mic
trung binh, I& tan can tap trung tao ra nhiing diém dinh tich cuc va dam bao mét diém
cubi hoan hao xuyén sudt 4 giai doan ctia chu trinh khach hang:
% Giai doan trudc khi dén (Pre-arrival):
Diém dinh c6 thé duoc tao ra ngay ca khi khach chua budc chan dén khach san.

Mot cude goi xac nhan dit phong kém theo cau héi tinh té nhu "Bén em thdy anh/chi ¢é
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em bé di ciing, khong biét anh/chi ¢6 can khdch san chudn bi san néi trong phong khéong
a?" s€ ngay lap tic tao ra mot diém cham cam xuc vuot ky vong.
% Giai doan nhdn phong (Arrival):

Pay 1a thoi diém dé& tao ra diém dinh nhat. Viéc khach hang vira trai qua mot
chuyén bay mét moi nhung duoc chao dén bang tén riéng, moi thic udng yéu thich (ddi
v6i khach quen) hay duoc bat ngd nang hang phong mién phi nhan dip ky niém ngay
cudi sé tao ra mot 4n tuong vo cung manh me.

*» Giai doan luu tru (Occupancy)

Trong subt qué trinh khéach & lai, I& tan c6 thé tao ra cac diém dinh nho lién tuc.
Vi du, khi khach héi dudng di mua thude cam, 18 tin khong chi chi duong ma cha dong
nhd nhan vién mang tra gung nong 1€n tan phong va hdi tham tinh hinh strc khoé thuong
xuyén. Nhitng hanh dong nho nhung ding thdi diém nay s& ddy cam xuc cua khach 1én
mirc cao nhat.

% Giai doan trd phong (Departure - diém Cudi)

Day 1a khiu chdt s6 va mang tinh quyét dinh sdng con. Mot vi khach co thé c6
nhirng ngay nghi rat tuyét voi, nhung néu lic tra phong ho phai chd doi qua lau hoidc hoa
don bi tinh sai tién, sy buc boi & diém cudi ndy sé xo6a sach moi nd luc phuc vu trude do
cua khach san. Nguoc lai, mot quy trinh thanh toan nhanh gon kém theo mon qua nhé
lac chia tay s& khoa lai toan bo trai nghiém bing mot ky we dep.

1.2.2. Hiéu #ng mé neo (Anchoring effect)

Hi¢u trng moé neo 1a mdt hién tugng tam 1y trong dé con ngudi ¢6 xu hudng bi
phu thudc nang né vao luéng thong tin dau tién ho nhan duogc doéng vai tro 1a mo neo khi
dua ra cac danh gia hodc quyét dinh sau d6. Trong dich vu khach san, thong tin dau tién
nay thiét 1ap mot khung tham chiéu trong tim tri khach hang.

Viéc ung dung linh hoat hiéu mg nay mang lai hiéu qua rat 1on trong nhiéu tinh
huéng giao tiép thyc té tai quay I& tin, cu thé nhu:

% Ung dung trong viéc ban thém (Upselling) hang phong

Thay vi gi6i thiéu cac phong tir mirc gia thap 1én cao, nhan vién I& tin nén dua ra

mirc gia phong cao nhat trude. Khi 18 tan gidi thiéu mot phong Suite voi gid 5.000.000

VND (moé neo), khach hang s& dung mirc gia nay dé 1am chudn so sanh. Ngay sau do,
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viéc dé xuat nang cip 1én phong Deluxe vdi gia 2.500.000 VND s& khién khach hang
cam thy day 1a mot mirc gia vo ciing hop 1y va dé& dang chap nhan hon rat nhiéu so véi
viéc bao gia 1.500.000 VNP ngay tir dau.

% Ung dung trong qudn Iy ky vong vé thoi gian cho

Trong nhitng ngay cao diém, bd phan I8 tan du tinh bd phan Budng phong can 20
phut dé don dep xong, ho c6 thé thiét Iap mot mo neo thoi gian véi khach 1a 30 phat. Khi
khach duoc moi nhan phong chi sau 20 phut, ho s& cam thay rit vui vé vi khach san da
lam viéc nhanh chong. Nguoc lai, néu bio 15 phat nhung méat dén 20 phat méi xong,
khéch s€ l1ap tirc cam théy buc doc vi khach san da tré hen.

< Ung dung trong ban chéo dich vu noi bo

Khi khach héi vé cac dich vu giai tri, 18 tan c6 thé gi6i thiéu trude vé goi licu trinh
Spa VIP cao cdp nhat. Mirc gia cao cua goi VIP nay s& tao thanh mo neo. Sau do, khi
nhan vién khéo 1éo gidi thiéu cac gb1 Massage thu gian co ban hodc voucher giam gia
nha hang, du khach s& ngay 1ap tirc cam thay nhimg dich vu sau c6 mirc gia rat dang tién
va dé dang ra quyét dinh st dung.

1.2.3. Bang chitng x& héi (Social proof)

Khai niém bang chimg xi hoi dugc nha tim 1y hoc Robert Cialdini gidi thiéu 1an
dau vao nim 1984 trong cong trinh nghién ctu “Influence: The Psychology of
Persuasion” (tam dich: Nhimg don tdm 1y trong thuyét phuc). Hoc thuyét nay chi ra mot
hién twong tdm 1y phd bién: Khi con ngudi roi vao tinh hubng khong chic chin hoic
khong biét phai quyét dinh ra sao, ho thudng c6 xu hudng quan sat va bit chude hanh vi
ctia nhitng ngudi xung quanh, véi niém tin rang hanh dong cua s6 dong 1a quyét dinh
dung din nhat.

Du khéch thuong xuyén dbi mat voi sy bdi rdi khi phai lya chon cac dich vu gia
tang (nha hang, Spa, tour du lich). Nhan vién I& tan co thé van dung bang chimg xa hoi
dé diéu huéng quyét dinh cua khach mét cach tinh té, giam thiéu rai ro nhan thtrc cho
ho. Thay vi no6i: "Em nghi anh/chi nén chon nha hang nay", 1& tin nén sir dung cac mau
cau tham chiéu dam déng: "Pdy la nha hang hdi san dwoc cac gia dinh luu tri tai khdch
san tuan qua danh gia cao nhat", hoic "Géi Spa nay hién dang la lya chon wu tién cua

hau hét khdch huu trii dai ngay tai day".
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1.2.4. Thuyét ca hich (Nudge theory)

Thuyét ct hich do Richard Thaler va Cass Sunstein khoi xudng, dinh nghia viéc
thiét ké kién trac lya chon nham thay d6i hanh vi cia con ngudi theo hudng cé thé dy
doan duoc. Diém dic biét ctia thuyét ¢t hich 1a nd khéng mang tinh ép budc, khong cam
doan céc lya chon khac, ma hoat dong dua trén nguyén ly: 1am cho lya chon ma khach
san mong mudn trd thanh liwa chon dé& dang nhét, it tén sirc suy nghi nhét thuong 1a dat
lam mac dinh.

Ct hich dugc ap dung dé giam b6t ma sat trong qua trinh ra quyét dinh caa khach
hang.

Vi duy, thay vi dit cdu hoi dong yéu cau khach hang phai suy nghi: "Anh/chi c6
muén sir dung dich vu xe dwea dén san bay ngay mai khéng?", nhan vién I& tan c6 thé tao
mot cu hich bﬁng cach mic dinh sy tién loi: "Pé tién cho chuyén bay luc 10h sang mai
cua anh/chi, em da tam giit mot ché trén xe dwa don san bay cua khach san khoi hanh
liic 7h30. Anh/chi ¢6 mudn xdc nhdn luén lich trinh nay khéng?". Viéc tir chdi mot dich
vu di duogc chuén bi sin doi hoi nhiéu nd luc tim 1y hon la gat dau déng y.

1.3. Ca nhén hoa trai nghiém khach hang dwa trén tam ly hanh vi
1.3.1. Téng quan vé ca nhan héa trai nghiém

Trong bbi canh nén kinh té trai nghiém ngdy cang phat trién, mo hinh cung cip
dich vu dai tra dua trén céc tiéu chuin chung dang dan boc 16 nhirng han ché va khong
con dap ung day du ky vong ngdy cang cao cua khach hang. Thay vao dé, c4 nhan hoa
trai nghiém khach hang dugc xem la mot trong nhitng dinh huéng quan trong gitp cac
doanh nghiép dich vu, dac biét 1a khach san, tao dung loi thé canh tranh bén virng.

Dudi goc d quan tri dich vu va tam ly hoc hanh vi, cd nhén héa khong chi gioi
han ¢ nhiing hoat dong mang tinh hinh thirc nhu goi ding tén khach hang hay gui thong
diép chuc ming tu dong, ma ban chét 1 qua trinh diéu chinh c6 chu dich cac yéu t6 cia
dich vu, bao gém san pham, quy trinh phuc vy, khong gian va phuong thirc giao tiép,
nham phu hop véi hé gia tri, nhu cau, s& thich ciing nhu trang thai tam 1y riéng biét cua
tung c& nhan trong qué trinh luu tra.

Xét theo thap nhu cau Maslow, ca nhan hoa trai nghiém tac dong truc tiép dén

céc nhu cau tdm 1y & bac cao ctia con ngudi, dic biét 1a nhu cau duoc ton trong (Esteem
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needs) va nhu cu duoc thudc vé (Belonging needs). Khi nhan vién 18 tan thé hién sy ghi
nhd va quan tdm dén nhimg thoi quen ca nhan cta khach hang, chang han nhu s thich
d6 udng hay yéu cau vé khong gian yén tinh, khach hang c6 xu huéng cam nhan rang ho
duoc d6i xr nhu mot c4 nhan riéng biét thay vi mot doi tuong phuc vu dai tra. Cam nhan
nay gop phan gia ting mac do thiu hiéu va tin cdy, qua d6 chuyén mdi quan hé giira
khach hang va khach san tir tinh chat giao dich don thuan sang sy gan két vé mit cam
xuc, 1am nén tang cho sy hai 10ng va long trung thanh 1au dai.

1.3.2. Tién trinh ca nhan hda dua trén di lidu va s thdu cam

C4 nhan hoa khong phai 13 viéc phong doan cam tinh, ma 1a mot tién trinh khoa
hoc. Theo James A. Bardi, nén tang cua moi dich vu xuét sic tai 18 tin phai bét nguén tu
hé théng phan mém quan Iy (PMS) va quan tri quan hé khach hang (CRM).

% Yéu t6 khoa hoc

Dt liéu luu trit trong PMS 14 cong cu ghi nhan moi diu vét hanh vi: tr tAn sut
luu tra, loai thé tin dung ua dung, dén nhiing yéu cau dic biét gian tiép (nhu hay goi dich
vu phong vao luc nira dém hodc bi di tng v6i mot sé loai thire dn). Hé thong nay cung
cap nguyén liéu tho dé 18 tan thiét ké kich ban don tiép trude khi khach dit chan dén
sanh.

% Yéuto nNghé thudt

Tuy nhién, PMS chi cung cép dit liéu tinh. Diéu kién du dé c4 nhan hoa thanh
cong 1a tri tué cam xuc cua nhan vién. Dit liéu chi dan 18 tin nén lam gi, nhung sy thau
cam truc tiép qua giao tiép 4nh mat, nu cudi va ngdn ngir co thé tai quiy méi quyét dinh
cach thirc 1am diéu d6 sao cho khach hang cam théy ho 1a mot ca nhan duogc ton trong
thay vi mot ma s ho so.

Su két hop giira cong nghé va con nguoi thé hién rd nhét khi nhan vién biét dung
su tinh té dé diéu chinh cac thong tin kho khan trén mdy sao cho phut hop véi hoan canh
thuc té.

Vi du: Mot vi khach VIP ¢6 lich st luu tra ghi cha 14 rat thich trd chuyén va mudn
dugc tu van chi tiét cac tour du lich. Tuy nhién, khi khach dén quay, nhan vién I tan
quan sat thdy khach dang 16 vé mét moi, nhan nho va tay dang bé con nhé quay khoc sau

mdt chuyén bay dai bi tré gid. Luc nay, thay vi giit khach lai dé tu van nhiét tinh nhu s&
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thich thudng 18, nhan vién can wu tién sy thiu cam: nhanh chong rit ngdn moi thu tuc
Check-in xubng dudi 2 phut va ban giao chia khoa ngay dé khach 1én phong nghi ngoi.
Viéc tu van s& duoc khéo 1éo doi sang sang hom sau khi khach da hoi phuc sirc khoe.
Day chinh la dinh cao clia viéc c4 nhan héa trai nghiém: hiéu khach cn gi ngay tai thoi
diém d6 chir khong chi dua vao nhitng gi may moc ghi lai.

1.3.3. C4c yéu té tam Iy va béi canh dich vu dnh hwéng dén ca nhan hoa trai nghiém
tai diém chgm 1& tan

% Nang liec cong nghé va hé thong quan tri dit liéu

Dé hd tro qua trinh ca nhan héa trai nghiém khach hang ngay tir thoi diém dau
tién khach tiép can quay I8 tan, khach san can duoc trang bi hé théng quan 1y khach san
(Property Management System — PMS) va hé théng quan tri quan hé khach hang
(Customer Relationship Management — CRM) c6 kha ning van hanh hiéu qua va dong
bd. Cac hé thong ndy dong vai trd 1 nén tang luu trit va két ndi thong tin, cho phép nhan
vién 18 tan nhanh chong nhan dién khach hang va nam bat cac ddc diém ca nhén co lién
quan dén qua trinh phuc vuy.

Hb so khach hang (Guest profile) khong chi bao gom céc thong tin co ban nhu
nhan thin hay gidy to tiy than, ma cdn dugc mé rong sang cac dit liéu hanh vi va trai
nghiém, chang han nhu lich st luu trd, loai phong wa thich, cic yéu cau dic biét, phan
héi hoidc phan nan trong qua khir, ciing nhu théi quen va sé thich tiéu dung. Viée dir liéu
duoc cap nhat va chia sé theo thoi gian thuc gitta cac bo phan lién quan nhu dat phong,
1& tan, budng phong va F&B gitip nhan vién tuyén dau khai thac thong tin ding thoi
diém, qua d6 gia ting kha ning ca nhan hoa trong qua trinh tuong tac véi khach hang.
Nguoc lai, néu dit liéu bi phan manh, thiéu lién két hodc kho truy xuat, co hdi ca nhan
hoa tai quay 18 tin — von mang tinh thoi diém cao — s& khong dugc tan dung hiéu qua.

s Tri tué cam xuc va nang lyc cia nhan vién

Mic du hé théng cong nghé va dir liéu déng vai trd quan trong trong viéc hd trg
ca nhan hoa, hiéu qua trién khai trén thuc té van phu thudc chu yéu vao tri tu¢ cam xuc
va nang luc chuyén mon cia nhan vién I8 tan. Cong nghé chi cung cap thong tin va goi
y, trong khi viéc chuyén hoa nhitng dit liéu mang tinh k¥ thut thanh hanh vi giao tiép

tinh té lai phu thudc vao kha ning thiu cam va xu 1y tinh huéng cia con nguoi.
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MB&i khach hang khi dén khach san déu mang theo nhiing trang thai tim 1y va cam
xuc khac nhau, chiu anh huéng bai hanh trinh di chuyén, muc dich chuyén di va cac yéu
t6 ca nhan. Do d6, nhan vién I8 tan can c6 kha ning quan sat va dién giai cac tin hiéu phi
ngdn ngit nhu sic mat, ngdn ngi co thé va nhip diéu giong n6éi nham danh gia trang thai
cam xtc cta khach hang. Trén co sé d6, nhan vién co thé diéu chinh cach thic giao tiép
va quy trinh phuc vu cho phu hop, chiang han nhu wu tién rat ngan tha tuc hanh chinh
d6i voi khach hang c6 dau hiéu mét moi sau chuyén bay dai, thay vi tip trung vao hoat
dong tu van hodc ban chéo dich vu khong thyc sy phu hop vo1 trang thai tam 1y tai thoi
diém do.

% Mirc dé trao quyén tir b mdy quadn tri

Bén canh yéu t6 con ngudi va cong nghé, mirc do trao quyén tir hé théng quan tri
cling 1a mot nhan t6 c6 anh hudéng déang ké dén kha ning c4 nhan hoa trai nghiém tai
diém cham & tan. Céc quy trinh thao tic chudn (Standard Operating Procedures — SOP)
c6 vai tro dam bao tinh nhat quan va déng déu cua dich vu, tuy nhién néu dugc ap dung
mot cach cliing nhic, chung cé thé han ché sy linh hoat can thiét cho hoat dong ca nhan
hoa.

Trong thuc té, néu mdi quyét dinh nho nhdm dap Gmg nhu ciu ca nhan cua khach
hang, chang han nhu hd trg nhin phong sém hoic cung cip mot tién ich chim soc don
gian, déu phai thong qua nhiéu cip phé duyét, tinh kip thoi cta trai nghiém sé& bi suy
giam. Do dé, viéc xdy dung mot vin hoa quan tri 14y khach hang 1am trung tdm, trong
d6 nhan vién tuyén dau duoc trao quyén chi dong nhat dinh cung véi ngan sach linh
hoat trong pham vi cho phép, dugc xem la diéu kién quan trong dé trién khai c4 nhan
hoéa mot cach hiéu qua va nhat quan.

% Rao can tam 1y vé Quyén riéng tw

Maic du cé nhan hoéa trai nghi€ém mang lai nhiéu loi ich trong viéc nang cao su hai
1ong va gan két cta khach hang, qué trinh ndy ciing tiém an nhirng rdi ro lién quan dén
quyén riéng tu va cam nhan bi xam pham doi séng c4 nhan. Tai diém cham I& tan, ranh
gidi gitra sy quan tim tinh té va viéc khai thac thong tin qua muc 1 rat mong manh, doi

hoi nhan vién phai c6 sy nhay cam va hi€u biét trong cach stir dung dir li¢u.
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Nhan vién I tan can dugce dao tao khong chi vé k¥ ning thu thap va khai thac
thong tin, ma con vé nghé thut ung dung dir liéu mot cach phu hop véi bdi canh giao
tiép. Viéc lua chon thong tin nao nén dugce thé hién truc tiép, thong tin nao chi sir dung
ngam trong qua trinh phuc vu ¢6 ¥ nghia quan trong trong viéc tao dung cam giac duoc
ton trong cho khach hang. Chi khi dir li¢u dugc st dung mot cach hop 1y va tinh té, ca
nhan héa méi c¢6 thé giup khach hang cam nhan minh dugce quan tim nhu mot c4 nhan
dic biét, thay vi cam thay bi theo ddi hay giam sat boi hé thong.

1.4. Céc yéu td chi phdi hanh vi va phan @&ng tam ly cia khach hang tai by phan I& tan
1.4.1. Ap luc thoi gian va trgng thai tam 1y cia khach hang khi dén khach san

Trong thuc té hoat dong dich vu khach san, phén 16n khach luu tra dén quéy 18
tan sau khi d3 trai qua nhimg hanh trinh di chuyén kéo dai, chang han nhu cac chuyén
bay duodng dai, tinh trang ket xe hodc diéu kién thoi tiét khong thuan lgi. Nhiing yéu to
nay thuong gy ra su mét moi vé thé chat, tir d6 kéo theo sy suy giam ning luong tim
1y, khién khach hang d& roi vao trang thai cing thang, nhay cam va thiéu kién nhin hon
so vO1 trang thai thong thuong.

O thoi diém nay, cac nhu ciu co ban cua khach hang, xét theo thap nhu cau
Maslow, chi yéu tap trung vao nhu cau sinh 1y va nghi ngoi, bao gdm mong mudn dugc
nhan phong nhanh chéng, thu gidn va phuc héi strc khoe sau hanh trinh di chuyén. Trang
thai mét moi két hop v6i ky vong nghi ngoi cao khién ngudng chip nhan su cho doi cia
khach hang giam dang ké. Tai qudy |2 tan, diéu nay thudng thé hién théng qua cac phan
{mg nhu thiéu kién nhin, d& khé chiu hodc thai do phong thu trong qué trinh giao tiép.

Do d6, cac thu tuc hanh chinh mang tinh bat budc nhu xac nhan thong tin, kiém
tra giéy to hodc xur ly thanh toan, néu kéo dai hodc van hanh thiéu linh hoat, rat d& bi
khach hang cam nhan nhu nhiing trai nghiém phién todi va thiéu chuyén nghiép. Nhiing
an tuong tidu cyc nay c6 kha nang hinh thanh ngay tir diém cham dau tién, anh huong
truc tiép dén danh gia téng thé cua khach hang dbi v4i chat luong dich vu cta khach san
trong subt qua trinh luu trd.

1.4.2. Sw khac biét vian héa va ky veng dich vu cua khach hang
s Muc do doi hoi va ky vong dich vu
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M&i nén van hoa hinh thanh nén nhiing chuan muc khac nhau vé khai niém dich
vu tot, tir d6 anh hudng tryc tiép dén hanh vi va ky vong ctia khach hang trong qua trinh
tuong tac tai quay 18 tan. Khach du lich dén tir cac qudc gia chau Au thuong dé cao tinh
hi€u qua, sy riéng tu, mirc do ca nhan hoa hop 1y va phong cach phuc vu chuyén nghiép
nhung chung muc. Nguoc lai, nhiéu nhém khach hang chau A, chéng han nhu khach
Han Quéc, Nhat Ban hodc Viét Nam, chiu &nh huéng manh mé bdi van hoa thir bac va
tinh cong déng, do dé co6 xu hudng ky vong tdc do phuc vu nhanh, sy quan tam tryuc tiép
va thai do thé hién sy kinh trong 10 rang ttr nhan vién phuc vu.

% Cdch thé hién cam xiic

Bén canh ky vong dich vy, cach thirc thé hién cam xtc cua khach hang cling chiu
tac dong dang ké boi yéu td van hoa. Khach hang dén tir cac nén vin hoa giao tiép boi
canh thip, thuong gip & phuong Tay, c6 xu hudng boc 16 su hai long hodc khong hai
1ong mot cach truc tiép, rd rang va sin sang phan hdi ngay tai quay I& tan. Trong khi do,
khach hang thudc cac nén vin hoa giao tiép bdi canh cao, phd bién tai nhiéu qudc gia
chau A, thuong dé cao thé dién va tinh hai hoa trong giao tiép. Ho it khi thé hién sy
khong hai long mét cach cong khai, nhung nhitng cam xtc tiéu cuc c6 thé dugce phan
anh gian tiép thong qua thai d6 lanh nhat hodc cac danh gia tiéu cuc trén cac nén tang
tryc tuyén sau khi két thuc ky luu tra.

% Yéu cau doc tin hiéu doi véi nhadn vién

Chinh su khac bi¢t van hoa néu trén dat ra yéu cau dbi v4i nhan vién I8 tan khong
chi dua vao ndi dung 161 n6i cua khach hang, ma con phai c6 kha nang nhan dién va giai
ma cac tin hiéu phi ngén nglt. Viéc dugc trang bi tri tu¢ van hoa (Cultural Intelligence —
CQ) gitip nhan vién hiéu va dién giai cac biéu hién tinh té nhu anh mat, cir chi, nét mat
hodc su thay ddi trong cach phan tng ctia khach, tir d6 diéu chinh phong cach giao tiép
va phuc vu cho phu hop véi timg nhém khach hang cy thé.

1.4.3. Vai tro cia nhan vién 1é tan trong viée diéu tiét cam xuc khach hang

B6 phan I tan duoc xem 1a khu vuc tiép nhan va xir Iy da dang trang thai cam

xuc cua khach hang, tir sy hao htng, ky vong tich cuc khi bat dau ky luu tra cho dén sy

that vong hodc btic xtic khi phat sinh cac sy ¢d dich vu. Do d6, ngoai cac k¥ nang nghiép
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vy, nhan vién I& tin con dam nhan vai trd cta lao dong cam xuc (Emotional labor), truc
tiép tham gia vao qua trinh diéu tiét va 6n dinh trang thai tim 1y ctia khach hang.

Trong céc tinh hudng phat sinh vin dé nhu phong c6 tiéng 6n, mui khé chiu hodc
16i hé thdng, phan tmg ban dau ciia nhan vién I8 tin mang tinh quyét dinh ddi v6i dién
bién cam xuc ctia khach hang. Néu nhén vién giit duoc thai do binh tinh, thé hién sy ling
nghe chu dong, dong cam va nhanh chong dé xuat cac phuong an xir Iy phu hop, ho co
thé gitp giam mirc d6 cing thang va han ché tac dong tiéu cuc cia sy cd. Nguoc lai,
cach mg xtr mang tinh phong tha, tranh luan dang — sai hodc qua may moc trong viéc
vién dan quy dinh s& d& 1am gia ting cam xuc tiéu cuc cua khach hang, khién nhiing sy
¢d nho 6 nguy co phat trién thanh khiéu nai nghiém trong hodc danh gia tiéu cuc lan
rong.

1.5. Co sé danh gia mire do ca nhan hoa trai nghiém khach hang tai bg phan I& tan
1.5.1. Nguyén tic ddnh gid cd nhin héa trdi nghiém dwéi géc dg tam 1y hoc hanh vi

Trong linh vuc dich vu khéch san, trai nghi¢m ctia khach hang khong dugc hinh
thanh mét cach thuan tuy tur chét luong k¥ thuat cua dich vy, ma chiu tdic dong manh mé
tor nhan thac, cdm x0c va cac phan ung tam 1y trong qua trinh tuong tac. Nhu da trinh
bay & cac muc trude, hanh vi ciia khach hang tai bo phan 1€ tan chiu anh hudng boi nhiéu
yéu t6 nhu trang thai cam xuc tirc thoi, ky vong trude khi st dung dich vu, cling nhu
cach thirc nhan vién giao tiép va diéu chinh hanh vi phuc vu.

Do @6, viéc danh gid mirc d ca nhan hoa trai nghi¢m khong thé chi dua trén viéc
kiém tra xem dich vu c6 duogc thue hién dung quy trinh hay khong, ma can tiép cén theo
hudng: danh gia mirc d6 dich vu phan anh dung trang thai tim 1y va nhu ciu c4 nhan cia
khach hang tai ting thoi diém tuwong tac. Noi cach khac, ca nhan hoa trai nghiém chi
duoc xem la dat hiéu qua khi:

e Nhan vién nhén dién ding trang thai tdm ly cia khach hang (mét moi, voi va, thu
gian...);

o C6 sy diéu chinh hanh vi phuc vu phu hop véi trang thai do;

e Vakhach hang cam nhan dugc su phu hop va dugc ton trong nhu mot ca thé riéng

biét.

SVTH: Lé Bao Thu 12



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

Cach tiép can ndy dam bao tinh nhat quan véi cic ndi dung da trinh bay tai muc
1.1 (vai trd ctia cam xuc), muc 1.2 (cac hoc thuyét hanh vi) va muc 1.3 (ca nhan hoéa trai
nghié¢m), déng thoi tao nén tang dé lugng hoa cac biéu hién tAm 1y trong nghién ctru thuc
nghiém.
1.5.2. Céc biéu hign hanh vi va cém nhgn phdn anh miee dé ca nhan hoa tai bg phdn
14 tan
Dua trén cac phan tich 1y luan & cdc muc trude, mirc @6 cd nhan hoa trai nghiém
khéach hang tai by phéan I& tan c6 thé duoc nhan dién thong qua cac biéu hién hanh vi
phuc vu va phan @mg cam nhan cta khach hang, bao gdm cac nhom chinh sau:
1.5.2.1. Biéu hién vé su thau cam trong giao tiép
Day 1a biéu hién ddu tién va quan trong nhét, phan anh kha ning nhan vién nhan
dién va phan tmg pht hop véi trang thai cam xuc cua khach hang. Cac dau hiéu c6 thé
bao gom:
o Cach chao don phu hop v6i hoan canh thuc té cta khach;
o Su cha ¥ dén biéu hién phi ngdn ngir nhu 4nh mét, giong noi, ctr chi;
« Kha ning diéu chinh tdc d6 va ndi dung giao tiép.
Biéu hién nay gin truc tiép v6i cac ndi dung vé quan tri cam xuc va hiéu tng tam
1y da duoc trinh bay tai muc 1.1 va 1.2.
1.5.2.2. Biéu hién vé mize dé ca nhan héa trong phuc vu
Thé hién qua viéc nhan vién c6 kha nang diéu chinh dich vu dya trén thong tin va
dic diém riéng cua timg khach hang. Diéu nay co thé bao gom:
e Ghi nhan va thuc hién cac yéu cau dic biét;
e (Cé nhan hoa théng tin tu van hoac go1 y dich vu;
. Ung xur linh hoat dua trén muc dich chuyén di hodc hoan canh cu thé.
Biéu hién nay phan anh su két hop gitra dir li€u hé théng va su thdu cam ctia nhan
vién, phu hgp véi ndi dung tai muc 1.3.
1.5.2.3. Biéu hién vé tinh linh hogt trong hanh vi phuc vi
Trong bdi canh thuc té, viéc ca nhan hoa khong thé tach roi khoi kha nang diéu
chinh hanh vi phuc vu vuot ra ngoai khudén kho quy trinh khi can thiét. Do d6, mirc do

linh hoat dugc thé hién qua:
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« Kha nang xir 1y tinh huéng phat sinh mot cach phu hop véi trang thai tam 1y cia
khach;

« Sy uu tién yéu t6 cam xuc thay vi cimg nhéc theo SOP;

e Mic do chu dong trong viéc can thi¢p va hd tro khach hang.

Noi dung nay lién hé truc tiép véi cac yéu t6 vé ap luc thoi gian, su khac biét vin
hoa va bdi canh phuc vu di dugc phén tich tai muc 1.4.
1.5.2.4. Cam nhdn tong thé cua khach hang vé trdi nghiém ca nhan hoa

P4y 1a biéu hién mang tinh tong hop, phan anh danh gia cudi cung ctia khach hang
sau khi trai nghiém dich vu. Cu thé:

« Khach hang c¢6 cam thiy minh duoc ddi xir nhu mot ca nhan riéng biét hay khong;
o Murc do hai long vé su thau hiéu va quan tdm tir phia nhan vién;
e An tuong chung vé su khéc biét cua trai nghiém tai khach san.

Nhom biéu hién nay phan anh truc tiép hiéu qua cta toan bd qua trinh ca nhan hoa
va déng vai trd quan trong trong viéc danh gia chat lwong dich vu duéi goc do tam ly.
1.5.3. Cach tiép cdn Iwong hoa cam nhdn khéach hang trong nghién cizu

Mic du cac biéu hién néu trén mang tinh chat dinh tinh, trong nghién ctru thyuc
nghiém can c6 phuong phap phi hop dé chuyén hoa cac cam nhan nay thanh dit lidu c6
thé téng hop va so sanh.

Trong pham vi dé tai, viec luong héa cam nhan khach hang dugc thuc hién thong
qua thang do Likert 5 mirc d9, cho phép ngudi tra 161 thé hién mirc d6 dong ¥ d6i vé6i cac
nhan dinh lién quan dén trai nghiém thuc té. Phuong phap nay dugc lua chon do:

e Phu hop vo6i cac nghién ctru hanh vi va tam ly;

« D& sir dung trong béi canh khao sat khach hang;

e Cho phép phan dnh xu hudng cdm nhan mét cach truc quan.
Céac mirc d6 duoc sir dung bao gom:

1 — Hoan toan khong dong y

2 — Khong dong y

3 — Khéng c6 ¥ kién

4 —Pongy

5 — Hoan toan dong y

SVTH: Lé Bao Thu 14



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

Viéc str dung thang do Likert trong nghién ctru nay khong nham xay dung mé hinh
dinh luong phirc tap, ma chi dong vai tro 14 cong cu hd trg dé phan anh xu huéng va mirc
d6 cam nhan cua khach hang dbi véi timg khia canh cua trai nghiém ca nhan hoa.

1.5.4. Phwong phdp dién gidi két qua danh gid

Trong cac nghién ctru dinh lugng, viéc thu thap ¥ kién phan hdi cta khach hang
thudng dugc thuc hién thong qua bang khao sat. Dé dam bao tinh nhat quéan, khoa hoc
va logic trong qua trinh phan tich ciing nhu thao luan két qua, nghién ciru nay sir dung
gia tri trung binh (Mean) lam thudc do dai dién. Thude do nay phan anh chinh x4c murc
d6 danh gia ctia khach hang dbi véi ting bién quan sat riéng 1¢ va timg thang do tong
thé.

% Xac dinh khodang cdach phan ddi thang do
Nghién ctru 4p dung thang do Likert 5 mirc d6 (tir 1 dén 5). Dé phén chia cac
khoang ¥ nghia mot cach dong déu, cong thirc tinh toan khoang cach (bién do phén to)
duoc thiét 1ap nhu sau :
Gia tri lom nhat — Gia tri nho nhat _5-1
n 5

Khoang cach bién do (0,8) nay 1a co s& toan hoc dé phan dinh cac ngudng ¥ nghia

Khoang cach = =0,8

cua gia tri trung binh trong qua trinh xr 1y dir liéu
s CONg thire tinh gia tri trung binh (Mean)
Gi4 tri trung binh cua timg bién quan sat hoic ting thang do dugc xac dinh theo

cong thuc dai so:

k
X _ i=1%i- fl
= =
i=1/fi
Trong do:
- x;: Gia tri mtrc danh gia (1, 2, 3, 4, 5)
- f;: Tan suat (s6 lugng mau phan hdi lua chon muc twong tng)
- k: S6 miic cia thang do (k = 5)

- Y fi Téng s6 mau quan sat thuc té thu thap duogc
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% Tiéu chudn dién gidi y nghia gid tri trung binh
Can ctr vao khoang cach da xac dinh (0,8), cac khoang gié tri cia Mean va y nghia

biéu thi mtrc d6 hai 10ng ciia d6i twong khao sat duoc quy dinh cu thé tai Bang 1.1 duéi

day:
Bang 1.1: Thang chuéan dién giai gia tri trung binh (Mean)
Khodng gia tri Mean Y nghia dién giai
1,00 dén duéi 1,80 Rét khong hai long
1,81 dén dudi 2,60 Khéng hai long
2,61 dén dudi 3,40 Trung lap
3,41 dén dudi 4,20 Hai long
4,21 dén 5,00 Rt hai long

< Nguyén tdc g dung trong phdn tich dir liéu
Sau khi tinh toan gia trj trung binh cho ting bién quan sat va timg thang do thong
qua phan mém xt 1y dit liéu, két qua s& duoc ddi chibu truc tiép voi hé thong tiéu chuan
trén dé dién giai mac do danh gia thuc té. Cach tiép can nay gitp:
- Chuén hoéa cach hiéu két qua dong bo giita cac ndi dung nghién ctru.
- Tao lap co so dinh luong dé so sanh truc quan giita cc nhom yéu td.
- Nang cao tinh 5 rang, minh bach va gia ting stc thuyét phuc khoa hoc
cho két qua nghién ctru.
TIEU KET CHUONG 1
Chuong 1 di hoan thanh viéc xay dung nén tang 1y luan co ban vé tim 1y hoc
hanh vi va vai tro ctia n6 trong hoat dong ca nhan hoéa trai nghiém khéach hang tai phan
khiic khach san cao cap. Thong qua viéc hé théng hoa cac hoc thuyét tam 1y cot 16i bao
g0m hiéu ing dinh - cudi, thuyét cii hich, hiéu g mé neo va bang chimng xd héi, nghién
ctru d4 1am rd cach thirc ma du khach tiép nhan thong tin, hinh thanh cam xtc va dua ra
quyét dinh tiéu dung trong sudt qua trinh luu tri. Nhiing co so 1y thuyét nay khang dinh
rang dich vy khach san khong chi thuan tiy 1a viéc hoan thanh cac quy trinh k¥ thuat
cung nhéc, ma 1a mot chudi cic diém cham cam xuc doi hoi sy thau cam sau sic tir doi

ngll nhan su tuyén dau.
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bac biét, ndi dung chuong nay da nhan manh vai tro vi tri cia b phéan I& tan nhur
mot cau ndi quan trong nhét trong viéc nhan di¢n va diéu tiét tim 1y khach hang tur giai
doan trudc khi dén cho dén luc roi di. Viéc thau hiéu cac rao can tdm 1y ctia du khach vé
quyén riéng tu, nhu ciu duoc ton trong va mong mudn c6 cam giac thudc vé chinh 1a
chia khoa dé xay dung cac kich ban tmg xir linh hoat.

Toém lai, toan bo khung 1y thuyét duoc thiét 1ap & Chuong 1 khong chi 1 nhitng
kién thic han 1am ma dong vai tro 1a kim chi nam tryc tiép, lam tién dé khoa hoc viing
chic dé tién hanh phan tich thyc trang & Chuong 2 va dé xuét cac giai phap tng dung

thuc té & Chuong 3 cua bai khoa luan.
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CHUONG 2: THUC TRANG CA NHAN HOA TRAI NGHIEM KHACH HANG

TAI BQ PHAN LE TAN TMS HOTEL DA NANG BEACH

2.1. Giéi thigu téng quan vé khach san va bd phan 1& tan TMS Hotel Beach
2.1.1. Théng tin chung va qua trinh hinh thanh TMS Hotel Da Nang Beach
v" Thong tin chung
Pé dam bao tinh xac thuc va phap 1y cho thuc thé nghién ciru, cac thong tin co
ban cuia khach san duoc hé théng héa qua bang dudi day:

Béng 2.1: Thong tin phép ly cua TMS Hotel Da Nang Beach

STT | Ndi dung Théng tin chi tiét

1 Tén phap ly Cong ty C6 phan Tap doan TMS (Chi nhanh Da Nang)
2 Tén giao dich TMS Hotel Da Nang Beach

3 M4 s6 thué 0101439210-004

4 Dia chi 292 V& Nguyén Giap, Ngii Hanh Son, Pa Nang

5 Website tmshotels.vn/tms-hotel-da-nang-beach

6 S6 dién thoai +84 236 3755 999

7 Xép hang 5 sao (Tiéu chuin qudc té)

(Nguon: Bo phdn Hanh chinh khdch san TMS)

v Qud trinh hinh thanh va phdt trién
Khach san TMS Hotel Da Nang Beach duoc dau tu boi Tap doan TMS (TMS
Group) — mot nha phat trién bat dong san da nganh hang dau tai Viét Nam. Khach san
chinh thirc dugc khéi cong va di vao hoat dong tir nam 2018, danh du su ra doi ctia mot

dong khach san cao cap theo phong cach "Lifestyle" tai thi truong du lich Pa Nang.

TMS HOTEL

DA NANG BEACH

(Nguon: Website chinh thirc ciia khdch san)
Hinh 2.1. Logo cua TMS Hotel Da Nang Beach
Trai qua giai doan phuc hoi manh mé& sau dai dich (2022-2023), khach san da co

nhirng budc tién vuot bac trong viéc nang cap tiéu chuan dich vu. Giai doan 2024-2025
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ghi nhan sy bung nd vé cong suit phong nhd vao viéc nim bat tot xu huéng du lich trai
nghiém cua thi truong qubc té. Bén nim 2026, TMS Hotel Da Nang Beach khong chi 1a
mot co s& luu tri ma da tro thanh diém dén biéu tuong cho sy tré trung, hién dai va tinh
té tai khu vuc bién My Khé.
V' Vi thé thwong hiéu trén thi truong

Trong bdi canh canh tranh gay git cta cac thuong hiéu qudc té tai con duong ty
d6 V5 Nguyén Giap, TMS Hotel Da Nang Beach xac 1ap vi thé riéng biét thong qua triét
1y phuc vu ldy cam xuc khach hang lam trong tdm. Vi thé thuong hiéu duoc khang dinh
qua:

o S wu tién cua thi truong Pong Bdc A: Dic biét 13 khach Han Qudc ludn
coi TMS 14 mét trong nhimng lya chon hang dau nho su thiu hiéu vin héa va phong cach
phuc vu nhanh chéng.

e Gidi thuéng uy tin: Lién tuc nam trong danh sach "Travelers' Choice" cua
TripAdvisor va dat diém danh gid xuét sic (9+/10) trén cac nén tang OTA nhu

Booking.com va Agoda nho vao sy dot pha trong cd nhan hoa trai nghiém.

We’ve won a —2025— | s e | & 3 0 ; TP advi

2025 Traveller ] Rt \ §\T"P-395t} \ Y > T'r&o)vellé?g"

Review Award! Trip. Best e \ , hoice Awards
Top Produsing Hotel | 2024 | Béest of ghe Best

PREMIUM | TMS Hotel Premium Hotel

HOTEL D Beach
nan €
= L 9 = TMS Hotel Da Nang

Beach

Vietnam Asia

TMS Hotel D2 Nang Beach

Trip.com
Trip.com

$ TMSHOTEL O ipaduisor

' ¥ Awarded to

200
7 BEST COMPETITIVE TMS Hotel Da
TRAVELER OFFER “ Nang Beach
Hospitality Excellence Award TMS Hotel Da Nang Beach
TMS Hotel Da Nang Beach

Booking.com
view Awards 2023

(Nguon: Trang facebook ciia khdch san)
Hinh 2.2. Mot sb giai thuong thuong hiéu dat dugce tir doi tac OTA
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2.1.2. Hé théng sdn pham va dich vu cét 18i ciia TMS Hotel Da Nang Beach
2.1.2.1. Dich vu luu tru

Heé théng phong nghi tai TMS Hotel Da Nang Beach bao gdm 228 phong véi 08

hang phong da dang. Mdi loai phong dugc thiét ké voi phong cach riéng biét nham t6i

uu hoa trai nghiém dya trén nhu cau va hanh vi ctia tmg nhom khéach hang.

Bang 2.2: Hé théng cac hang phong phong tai TMS Hotel Da Nang Beach

So lwgng
Phong Kich
Phong Di¢n o
STT | Hang phong cach ] thwoc Gia phong
cach tich
Nhat giwong
hién dai
Ban
Premier Suite 2.950.000
1 _ _ _ 32 6 45m2 | 1,2m x2m
City View Twin VND/dém/2 ngudi
Premier Suite
_ _ 2.950.000
2 | City View 32 6 45m2 | 2m x2,2m
VND/dém/2 ngudi
Double
Premier Suite
) 3.750.000
3 | Partial Ocean 16 9 45m2 | 1,2m x2m
) VND/dém/2 ngudi
Twin
Premier Suite
_ 3.750.000
4 | Partial Ocean 32 0 45m2 | 2m x2,2m
VND/dém/2 ngudi
Double
Premier
4.550.000
5 | Oceanfront 16 6 45m2 | 1,2m x2m
] VND/dém/2 ngudi
Twin
Premier
4.550.000
6 | Oceanfront 16 0 45m2 | 2m x2,2m
VND/dém/2 ngudi
Double
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) ] 1,6m x 2m
Family Suite 6.750.000
7 16 70m2 va
(2 bedroom) VND/dém/4 nguoi
2mx 2,2m
Grand Suite 1,8m x 2m
_ 7.350.000
8 | (Connecting 32 80m2 va .
VND/dém/4 ngudi
room) 2m x 2,2m

(Nguon: Phong Kinh doanh khdch san TMS — Di liéu cdp nhdt nam 2025)

*Mire gid trén cé thé thay doi tity thudc vao mia du lich va cac chinh sach wu ddi

tai timg thoi diém.

(Nguon: Website chinh thirc cia khdch san)

Hinh 2.3. Khong gian kién triic ndi that cdc hang phong luu tra c6t 15

2.1.2.2. Dich vu am thuc

Ngoai viéc ¢ lai, khach con duoc tan huong nhiéu dich vu khéac giup ky nghi tro

nén tron ven hon. Pay ciing la nhitng noi ma nhan vién Ié tan co6 thé tu van thém dé lam

hai long khach

v" Sweet Bakery & Bistro (Mo cua 6:30 — 22:30)
Toa lac tai trung tdm khéch san, Sweet Bakery & Bistro mang phong cach Chau

Au, chuyén phuc vu céc loai banh thu cong va banh thiét ké theo yéu cau. Vi nguyén
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lidu cao cip, khong chat bao quan cung khong gian tinh té, day 1a diém cham 1y tuong

dé khach san thuc hién cac dich vu c4 nhan hoa trai nghiém cho khéach hang.

el

BAKERY & BISTRO

(guén: Website chinh thirc cuia khdch san)
Hinh 2.4. Logo va quay dich vu Sweet Bakery & Bistro

v" Savour Restaurant (Mo cuwa: 6:30 — 10:00)

Nha hang Savour chuyén phuc vu buffet sang qudc té véi thuc don da dang, két
hop hai hoa cac huong vi am thyc thé gidi tir nguyén liéu tuoi ngon, gidu dinh dudng.
Khach hang c6 thé linh hoat lira chon thudng thirc bita sang trong khéng gian sang trong
n6i khu hodc trén san thuong véi tAm nhin hudng bién thoang dang. Pay 1a trai nghiém

am thyc khoi dau ngady moi tron ven, ddp ing moi nhu cau tr an uéng lanh manh dén

RESTAURANT

phong phu ctia du khach luu tra.

(Nguon: Website chinh thirc cia khdch san)
Hinh 2.5. Logo va khéng gian phuc vu 4m thue Savour Restaurant

v" Magic Lounge (Mo cua 6:30 — 24:00)
The Magic Lounge 1 mdt trong nhitng nha hang - quay bar cao nhit Pa Ning,
toa lac canh hd boi vo cuc trén tang thugng voi thiét ké sang trong. Noi ddy mang dén
trai nghiém giai tri doc déo véi cac loai cocktail dic sic duoc pha ché chuyén nghiép va

tAm nhin toan canh thanh phd tir trén cao. Vé dém, khong gian trd nén sdi dong hon nho
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am nhac cua DJ thuong trd, tao nén mot diém dén hién dai va an tuong cho du khach

mudn tan huong bau khong khi thu gidn, dang cap.

MAGIC LOUNGE

(Nguén: Website chinh thirc cuia khdch san)

Hinh 2.6. Logo va goc nhin bén trong tai Magic Lounge
2.1.2.3. Dich vu bé sung

v" Melange Spa (Mo cua 8:00 — 22:30)

Khu vuc Spa tai TMS Hotel Da Nang Beach 13 khong gian thu gidn va phuc hoi strc
khoe chuyén sau véi 10 phong tri liéu riéng biét. Noi day cung cép cac dich vu da dang tir xong
hoi héng ngoai, bdn tim spa dén cac liéu trinh trj liéu chuyén bi¢t st dung san phém hién dai.
Vi khong gian yén tinh va cac goi cham soc duoc thiét ké riéng, Spa mang lai trai nghiém thu

gidn tron ven, gitp khach hang tai tao ning lrong hiéu qua trong sudt ky luu tra.

(Nguon: Website chinh thirc cia khdch san)
Hinh 2.7. Logo va phong tri liéu chuyén sau Melange Spa

v Fitness Center (Mo ctra 6:00 — 22:00)

Fitness Center dugc dau tu hién dai nham dap tmg nhu cau duy tri 16i séng ning
dong va rén luyén sirc khoe ciia du khach trong xu thé du lich hién dai. Vi khong gian
thoang dang, trang thiét bi tién tién cung dich vu chuyén nghiép, day 14 tién ich quan
trong giup khach hang tan hudong ky nghi tron ven va duy tri thoi quen tap luyén ngay ca

khi luu tra xa nha.
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(Nguon: Website chinh thirc ciia khdch san)
Hinh 2.8. Khu vuc Fitness Centre

v" M.IL.C.E Package

Khach san cung cip khong gian t6 chire sy kién sang trong véi trang thiét bi hién
dai, dap ung da dang nhu cau tir hoi thao, hoi nghi doanh nghiép dén tiéc cudi va giao
luu xa hoi. Vo1 doi ngli nhan sy chuyén nghiép va dich vu chu déo, noi day dam bao su
thanh cong tron ven cho moi loai hinh sy kién, khéng dinh vi thé 1a diém dén hang dau

cho cac hoat dong MICE tai Pa Nang.

(Nguon: Website chinh thite ciia khdch san)
Hinh 2.9. Khong gian to chtic hoi nghi va sy kién M.I.C.E Package

v Infinity Rooftop Pool (Mo ctra 6:00 — 8:00)

Toa lac tai téng 25, ho boi vo cuc mang dén tAm nhin toan canh ra bién My Khé
va ban dao Son Tra. DPay 1a khong gian thu gidn Iy tuong, noi du khach cé thé tan huong
su giao hoa gitra bau troi va mit bién, tao nén trai nghiém nghi dudng yén binh va dang

cap.
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' (Nguon Website chznh thirc cua khdach san)

Hinh 2.10. Khu vuc hd boi v6 cuc ctia khach san

v" Kid Club (Mo cua 8:00 — 20:00)

Kids Club 14 khu vui choi mién phi véi thiét ké sinh dong va an toan, danh riéng
cho céac khach nhi luu tra tai khach san. Vi doi ngii nhan vién tan tdm cham séc va cac
hoat dong thu vi, noi diy mang dén trai nghiém déng nhé cho tré em, dong thoi tao khong

gian thu gian cho phy huynh, gitip hoan thién ky nghi tron ven cho ca gia dinh.

(Nguon: Website chinh thirc ciia khéch san)
Hinh 2.11. Khu vui choi tré em Kids Club
v" Boutique Shop (Mo cura 8:00 — 22:30)

TMS Boutique Shop 1a khong gian mua sdm tién loi trong khach san, cung cép
da dang qua tang thu cong, trang sirc va dd luu niém ¥ nghia. V&i su hd tro tan tinh cua
nhan vién va cac mat hang duoc doi méi thuong xuyén, cira hang mang dén trai nghiém
mua sim mé&i mé, giup du khach dé dang Iya chon nhitng mon qua dic sic cho nguoi

than.
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(Nguon: Website chinh thirc ciia khdch san)

Hinh 2.12. Khdng gian mua sim qua luu niém Boutique Shop

2.1.3. Co cdu té chire va diic diém nguén nhan luc tai bg phdn 16 tan
2.1.3.1. So do té chirc bé phdn
Dua trén thuc té tai TMS Hotel Da Nang Beach, bd phan I€ tan dugc td chire theo

md hinh tryc tuyén chtrc ning, dam bao su phdi hop chit ché gitta cac vi tri dé phuc vu

khach hang t6t nhat
Front Office Manager
(Trudng b phan)
Assistant FOM
(Tro 1y truong Duty Manager
bo phan) (Quan 1y ca truc)
' STt S
Front Office uest Service
Supervisor _Supervisor
(Giam sat I3 tan) | [(©14m sat cham soc
khach hang)
Receptionist Guest Service Agent
(Nhin vién 8 any | [| (Nhan vién cham soc
Y khach hang)
|| Driver
(LA&i xe)

(Nguon: Bé phén nhan sw TMS Hotel Da Nang Beach)

So do 2.1. So db td chirc nhan su bd phan 18 tan cua khach san TMS
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2.1.3.2. Co cdu trinh d¢ va dé tuoi
Tai thoi diém thuc tap (T6-T9/2025), bd phan 1€ tan co téng cong 18 nhan sy, véi
dic diém cu thé nhu sau:

Bang 2.3: Thong ké nhan su bo phan I tin TMS Hotel Da Nang Beach

STT Chirc danh So Giéi tinh
lwgng

1 | Front Office Manager 1 N

2 | Assistant FOM 1 Nam

3 | Duty Manager 1 Nam

4 | Front Office Supervisor 3 2 Nir- 1 Nam

5 | Guest Service Supervisor 1 Nir

6 | Receptionist 3 1 Nir - 2 Nam

7 | Guest Service Agent 5 Nir

8 | Driver 3 Nam
Tong 18 10 Nir - 8 Nam

(Nguon: BJ phén nhdn sy TMS Hotel Da Nang Beach)
2.1.3.3. Nhdn xét vé ddc diém nguon nhan luc
Poi ngil nhan su tai bo phan 18 tan cia TMS Hotel Da Nang Beach s& hitu nén
tang chuyén mén vimng chic va k§ ning nghé nghiép dong déu. Qua qua trinh thuc tap,
em nhén thiy hau hét nhan vién déu tot nghiép tir trinh d6 Cao ding tré 1én chuyén nganh
khach san, giup nim vimg nghiép vu va c6 tu duy phuc vu tét. Tat ca nhan sy déu c6 kha
nang giao tiép khéo 160, thai d6 than thién, tao dugc thién cam 16n d6i véi du khach ngay
tai sanh.
bé nang cao chét luong dich vu, bd phan I tan tai TMS Hotel Da Nang Beach
ludn bam sat nguyén 1y van hanh cbt 18i ciia nganh luu tra. Theo gido trinh quén tri tién
sanh cua tac gia James A. Bardi, bd phan 18 tan chinh 13 trung tim than kinh ctia toan bo
khach san, noi chiu trach nhiém chinh trong viéc két ndi thong tin va thiét lap mbi quan
hé véi khach hang. Do do, viéc khach san s hitu mot doi ngli nhan su tré, c6 trinh do
chuyén mon cao va da dang vé ngdn ngit nhu tiéng Han, tiéng Trung, tiéng Nhat 1a mot

loi thé cuc ky 16n. Doi ngili nay khong chi thuc hién céc thao tac ky thuat thong thuong
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ma con dong vai tro l1a nhitng nguoi trung chuyén cam xuc, chu dong lang nghe va giai

quyét nhanh cac nhu cau cua du khach, gitip hinh anh mén khach cia TMS ludn dugc
duy tri dong nhat.
2.1.4. Két qud hoat dong kinh doanh giai doan 2023 — 2025
2.1.4.1. Tinh hinh doanh thu va céng sudt phong

Duéi ddy 1a bang tong hop va phan tich két qua hoat dong kinh doanh cia TMS
Hotel Da Nang Beach tir nim 2023 dén thang 7 nam 2025

Bang 2.4: Phan tich cac chi sb hiéu suit kinh doanh budng phong giai doan 2023—

2025
Chi tiéu Pon vi Nam Nam Nam 2025 ;l;?rl:”rgng ;l;‘?rl:”)’gng
|| 2023 2024 (Thang 7) | 502412023 | 2025/2024

I-Tongso g ane | 208 228 228 - -
budng
2. Tong s0 .
budng san Budng 83.220 83.220 48.336 -- --
co
3. S6 budng A

~ s Budng 49.766 58.420 36.203 +17,4 --
da ban
4. Cong suat
sur 511,1ng % 59,8% 70,2% 74,9% +10,4% --
budng
5. Gia ban Tricu
phong BQ VND 2,02 2,48 2,73 +0,23% --
(ADR)
6. Doanh Triéu 0
thu phong VND 100.527,3 | 144.881,6 | 98.834,19 +44,1% --
7. Doanh
thu/phong Triéu 0 -
<En o6 VND 1,21 1,74 2,04 +43,8%
(RevPAR)

(Nguon: Phong Kinh doanh khdch san TMS Hotel Da Nang Beach)

Qua bang s liéu vé cac chi sd hiéu suét kinh doanh budng phong tai TMS Hotel

Da Nang Beach giai doan 2023 — 2025, c6 thé thdy hoat dong kinh doanh ctia khach san
dang trén da ting trudng rat 6n dinh va manh mé.

Chi sb cong suat str dung budng phong cé sy cai thién rd rét, ting tir 59,8% nam

2023 1én 70,2% vao nam 2024. Dang chi y, chi trong 7 thang ddu nam 2025, con s6 niy
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da dat muc 74,9%, cho thdy kha ning khai thac phong cuc ky hiéu qua trong mua cao
diém. Song song véi d0, gid ban phong binh quan (ADR) ciing ting dan qua cac nim, tir
2,02 triéu dong 1én 2,73 triéu dong, chimg minh vi thé thuong hiéu va gia tri dich vy cta
khach san ngay cang duoc khang dinh trén thi truong,

Su tdng trudng vugt bac cua doanh thu phong (tang 44,1% trong nam 2024) va
chi s6 RevPAR phan anh luong khach d6 vé khach san ngdy mot déng. Tuy nhién, viéc
duy tri cong suat phong ¢ muic cao ciing dit ra thach thic 16n cho bo phan 18 tan trong
viéc dam bao chat lugng phuc vu d?)ng nhat. Khi ap luc van hanh tang cao, viéc thau
hiéu tdm 1y hanh vi dé dwa ra cac phan tng c4 nhan hoa kip thoi tré thanh yéu t6 sdng
con. Piéu nay khong chi gitip tdi wu héa quy trinh dén tiép ma con tao ra su khac biét
trong dich vu, giup khach san giir chan khach hang trong bdi canh thi truong du lich Da
Néng canh tranh ngdy cang khéc liét.
2.1.4.2. Bdnh gid chi s6 hai 10ng cia khach hang

Bén canh cac chi s6 kinh doanh, mtrc d6 hai long cta khach hang (GSS) 1a thudc
do quan trong nhét phan anh chét lugng dich vu thuc té. Trong nam 2025, dac bi¢t 1a giai
doan cao diém tir thang 6 dén thang 9, chi sé GSS cua TMS Hotel Da Nang Beach 1udn
duy tri & mirc 4n twong trén cac nén tang truc tuyén uy tin:

Bang 2.5: Biém danh gia mirc do hai long cta khach hang nam 2025

. DPiém s i Tiéu chi
Nén tang danh gia . Xeép hang L
trung binh ""Nhéan vién™
Booking.com 9/10 Xuat sdc 9,5/10
Agoda.com 9,1/10 Tuyét voi 9,3/10
TripAdvisor 5,0/5,0 Tuyét hao 5,0/5,0

(Nguon: Téng hop bdo cdo danh gid truc tuyén giai doan 2025)

Dua trén bang s6 liéu, c6 thé théy tiéu chi vé thai do va chat luong phuc vu cua

d6i ngil nhan su ludn dat diém s6 cao nhat trong tat ca cac hang muc. Piéu nay khang
dinh bo phan & tan d3 x4y dung duogc niém tin viing chic véi du khach thong qua phong

cach phuc vu chuyén nghiép.
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Tuy nhién, khi phan tich sau vao cac nhan xét chi tiét, mirc do hai long cua khach

hang khong chi dén tir viéc thyc hién dung quy trinh ma chu yéu dén tir cac hanh dong
ca nhan héa. Nhiing 101 khen ngoi dac bi¢t thuong xuét hién khi nhan vién I& tan ghi nho
s& thich riéng, chii dong hd tro bang ngdn ngir me dé (dic biét 1a tiéng Han), hoic chuin

bi nhirng bat ngd nho cho khach cip doi va gia dinh vao cac dip ky niém.

Lian Zeitz
a 4 thang trude trén & Google 5/5

(Ban dich tu déng cua Google) Ching t6i da & khach san TMS mot tudn va hoan toan bj an tugng bdi
dich vu nd@m sao va su chu ddo cla toan bd nhan vién. Ngay nay, that hiém khi tim dugc mét khach
san thure sy khi&n ban cdm thdy duge chdm séc chu déo va vurgt xa mong doi dé tao nén mét trai
nghiém luu trd déng nhé.

Chung toi yéu thich nha hang Dong, nhung chiing t6i ciing yéu thich khach san TMS. Ching t6i sé
khéng & bat ky noi nao khac khi quay lai Da Nang.

Céam on ddi ngl nhan vién tuyét vai d& lam cho ky nghi clia chiing t6i tré nén déc biét. Dic biét, chiing
toi cadm thay nhu ho d& dodn trude duge nhu cdu clia ching tdi va nhd rat nhigu chi tiét nho vé s&
thich ctia ching téi d&n néi chiing téi luén ngac nhién trong sudt ky nghi. Théat dac biét. Cdm on mot
Ian nira.

P P SN

236
@ 3 thang trudce trén G Google 5/5

Di nghi mat

(Ban dich ty dong cla Google) Toi da tirng dén day trudc day, va lan nay t6i quay lai cung gia dinh.
Phong rong réi va thoai mai, nhan vién néi ti€ng Han nén rat nhiét tinh hé trg. Vi tri khach san rat tuyét
voi, va bira séng ciing kha ngon, vi vay téi rat khuyén ban nén dén day.

(Ban géc)

Of|Z0f| CHARIA=E OlfHol| 7HE S3t CHA| ROiR

3717t HoiM £1 8t=50] 7hsEH ZI/I20| AMM STH7L E0t2~ YR = F1 R4 E WHOM FHL

Phong 50 Dichvu 50 Piadiém 50 ooe

Excellent service

We had a great family stay at this hotel! Special thanks to Miss Lam at the front desk, she was very
friendly, always had a warm smile, and spoke excellent Mandarin and English. She helped us a lot,
from solving a kettle issue to explaining the laundry service and arranging balcony cleaning. She even
helped when we left our room card inside.

| would give her a six star for her excellent service.

(Nguon: Tong hop tir cdc bai danh gia khdch san trén Tripavisor va Google)

Hinh 2.13. Phan hdi thuc té tir khach hang vé chat luong nhan su trén hé théng
Nguoc lai, vao nhiing thoi diém cong suat phong dat dinh trén 85%, mot sb it
phan hdi chua hai 10ng thuong lién quan dén thoi gian cho doi tai sanh. Thuc té nay chi
ra rang, viéc thau hiéu tdm 1y hanh vi dé duy tri sy két ndi cam xuc véi khach ngay ca
khi ban ron chinh 1a chia khoa dé nang cao vi thé canh tranh. Py ciing 12 1y do dé di sau
nghién ciru ddc diém tam 1y cac nhém khach trong tim trong phan tiép theo ctia khoa

luan
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2.2. Pic diém tam ly va hanh vi ciia cac phan khic khach hang trong diém tai TMS
Hotel Da Nang Beach
2.2.1. Phan khuc khéch du lich nghi dwang Han Quéc

Khach du lich Han Qudc hién 1a phan khuc thi trudng qudc té chiém ty trong chi
phéi tai cac khach san ven bién Pa Ning nhu TMS Hotel Da Nang Beach. Theo dit liéu
thong ké tir S& Du lich Pa Ning, thi trudng nay co ty 1& quay lai dat gan 30%, ching
minh mot 1ong trung thanh rat cao v6i diém dén. Dudi goc do tam 1y hoc hanh vi, hanh
thoi quen tiéu dung cua nguoi Han chiu sy thuc déy manh mé ctia van hoéa Pali-pali, tic
la tam 1y dé cao tdc do va su hiéu qua.

Dan chung tir bao cao hanh vi khach du lich Pong Bic A cia The Outbox
Company chi ra rang, du khach Han Qudc thuong trai qua trang thai tim 1y mét moi thé
chit rat 16n sau céc chuyén bay dém, dan dén viéc ho cuc ky nhay cam vai thoi gian chd
doi tai sanh. Tai diém cham quﬁy & tan, néu quy trinh nhan phong kéo dai hodc phat sinh
sai sot ky thuat, co ché phong vé cua ho s€ ngay lap tirc duoc kich hoat, bién thanh su
khit khe d6i voi toan bo chu trinh luu tra phia sau.

Nguoc lai, ngudi Han Qudc lai 6 xu hudng bi thuyét phuc bai nhimg kich thich
tinh t& mang tinh c4 nhan héa cao. Ho c6 théi quen kiém tra va phy thudc rat nhidu vao
cac danh gia truc tuyén trén nén tang Naver hodc Instagram. Khi nhan vién 18 tan ung
dung sy thau cam, chu dong chao hoi bang ngdn ngit me dé ciia khach va ghi nhé cac sé
thich 4n nhu vi tri phong cao ting yén tinh hodc cac luu ¥ vé ngudn nude, ndi s vé rui
ro nhén thirc cta ho s& duoc giai téa. Sy hai 1ong nay nhanh chong chuyén héa thanh
hanh vi chia sé trai nghiém tich cuc Ién mang xa hoi, giup tao ra hiéu ing lan téa thuong
hiéu tu nhién va bén virng cho khach san.

2.2.2. Phan khic khdach gia dinh

Phén khuc khach gia dinh da thé hé thudng bung n6 vao mua cao diém du lich he
tai Pa Nang, mang nhitng dic thu tam 1y phuc tap hon do su khac biét vé do tudi cua cac
thanh vién trong doan. Khao sat xu huéng du lich gia dinh toan cau cua Booking.com
cho théy, dong luc ¢t 16i ctia nhém nay la nhu ciu gén két va tim kiém sy an toan, tién
nghi tuyét ddi. Sy hién dién cua tré nhoé hodc nguoi cao tudi trong hanh trinh khién hanh

vi cua cac bac phu huynh tai sdnh khach san bi ap lyc tdm 1y chi phéi 0 rét.

SVTH: Lé Bao Thu 31



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

Dan chtng thuc té tir cac nghién ciru van hanh tién sanh cho thiy, nhom khach
gia dinh c6 ty 1& phan hdi tiéu cuc vé tdc do thu tuc cao hon cac nhom khach khac do
tam 1y lo lang cho stc khoe ciia tré nho khi phai chd doi trong khong gian cong cong
sam uat. Pay 1a ngudn gdc ctia cac hanh vi bdi thudng tam 1y nhu sy nén néng hay thai
do s6t rudt thé hién ra bén ngoai.

Dé giai toa ap luc ndy, su xuat hién cta cac yéu td kich thich tich cuc tir nhan vién
18 tan dong vai tro quyét dinh. Nhitng hanh dong nho nhu wvu tién xt 1y tha tuc nhanh
cho doan c6 tré em, tinh ¥ sip xép cac hang phong c6 khong gian chung rong rai va két
ndi tryc tiép v6i khu vui choi tré em Kids Club sé tao ra nhiing tic dong tdm 1y vo cling
16n. Phy huynh s& cam thy ganh ning quan 1y con céi dugc chia sé, giup ho giai toa
ngay 1ap tic nhitng cing thang ban dau va sin sang chi tiéu nhiéu hon cho cac dich vu
bd tro nhu nha hang hay Spa cta khach san.

2.2.3. Phan khuc khéach cap doi/ trang mdt

Nhom khéch hang cip doi bao gdm khach huéng tudn tring mat hodc ky niém
ngdy cudi 1a phan khiuc mang lai ngudén doanh thu bién loi nhudn cao cho khach san
thong qua viéc str dung cac dich vu cao cdp. Dya trén bao céo thi truong du lich ling
man, dong luc hanh vi ctia nhém khéach nay thién hoan toan vé mat cam x{c, su riéng tu
va nhu cu khing dinh ban than.

Tai khu vuc sanh 18 tan, dic diém tim ly ndi bat cua cac cap doi la sy nhay cam
cao d6i voi tinh bao mat thong tin va phong cach giao tiép lich su, tinh t& cua nhan vién.
Ho dac biét khong thodi mai voi cac quy trinh rudm ra [am gidn doan khong gian riéng
tur ctia hai ngudi. Hanh vi tiéu dung cua ho sin sang chi trd muc gid cao hon cho céc
hang phong truc dién bién nhu Premier Ocean Front khong chi vi gia tri luu tra, ma 1a
dé mua sy trai nghiém thi giac va cam xtc doc nhét.

Chinh vi vay, phan khic ndy doi hoi bo phan I& tan phai img dung thanh thao cic
hoc thuyét vé diém cham cam xtc. Viéc nhan vién nhan dién muc dich chuyén di tir
truéc dé chuan bi cac kich thich bat ngd nhu thiép chic mimng viét tay, sip xép phong
véi bai tri 1ang man hoac tinh té 201 v cac goi dich vu lang man tai Magic Lounge vao
budi tdi s& tao ra nhitng khoanh khic 4n tuong sau sac. Su tac dong diing tim 1y nay giup

bién mot dich vu budng phong thong thuong thanh mot ky niém kho quén, thiic day ho
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xay dung long trung thanh v4i thuong hiéu va wu tién lya chon khach san cho cac dip ky
niém trong tuong lai.

2.3. Thuc trang mire d§ ca nhan hoa trai nghiém khach hang tai bé phan I& tan
TMS Hotel Da Nang Beach

2.3.1. M0 td@ mdu ddnh gid va thiét ké nghién ciru

2.3.1.1. Déi twong khdo sdt va phwong phdp thu thap dir liéu

Nghién ctru duge thue hién théng qua khao sat khach hang da truc tiép trai nghiém
dich vu tai quay I8 tan cua khach san TMS Hotel Da Nang Beach trong thoi gian nghién
ctru. Ddi tugng khao sat bao gdm ca khach luu tra 1an dau va khach quay lai, nham dam
bao phan anh da dang cam nhén va trai nghiém khach hang.

Phuong phap thu thap dir lidu dugc st dung 1a khdo sat bang bang hoi cdu trac
thong qua bang mica tich hop ma QR dit truc tiép tai quay I& tan dé khach hang thuan
tién quét ma va phan hdi trong lac 1am thi tuc Check-out. M hinh thiét ké bang mica
khao sat nay dugc trinh bay chi tiét tai Phu luc 1. Téng sb phiéu khao sat hop 1€ thu vé
1a tir 50 dén 80 phiéu, dap tng yéu cau vé ¢& mau ddi véi nghién ctru mo ta trong pham
vi khoa luan t6t nghiép dai hoc. Mau kich ban chi tiét cua bang khao sat da ngdn ngit
dugc trinh bay chi tiét tai Phu lyc 1.
2.3.1.2. Thang do va bién quan sat

Bang khao sat duoc thiét ké dya trén thang do Likert 5 mirc do, tir 1 (Hoan toan
khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ¥), nham do ludng cam nhin cia khach hang vé
murc d6 thdu cam, c4 nhan hoa va linh hoat trong hanh vi phuc vu ctia nhan vién I€ tan.

Cac muc hoi trong bang khao sat duge nhém thanh bon ndi dung chinh:

e Cam nhan vé su thdu cam va thai d6 chao dén tai quﬁy 1€ tan

e Muc dd cd nhan hoa trai nghiém trong qua trinh tuong tac

e Sy linh hoat ctia nhan vién & tan trong xtr Iy tinh hudng phat sinh
e Panh gia tong thé vé trai nghiém c4 nhan hoa tai bo phan 18 tan

Vié¢e sur dung thang do Likert gitp lugng hdéa cdm nhan chi quan ctia khach hang,
tir 46 tao co s& cho viée tong hop, so sanh va ban luan két qua nghién ctru. Nghién ctru
khong nham kiém dinh mé hinh do luong, ma tap trung vao phan tich xu huéng va muc

dd cam nhan cua khach hang.
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bé phuc vu cho viéc phan tich dinh lugng, nghién ctru tién hanh ma hoa hé théng

cac bién quan sat (cAu hoi khao sat) thanh cac ky hiéu rat gon. Hé thong tiéu chi nay

dugc xay dung viing chac dua trén viéc ké thira, chuyén hoa tir co s¢ ly luan vé quan tri

tién sanh cua James A. Bardi (2011), két hop v6i mo hinh chét luong dich vu cam nhan

ctia Pizam & Mansfeld (1999) va cac nguyén tic giao tiép thiu cam trong kinh doanh

khach san.

H¢ théng 15 tiéu chi thudc 4 nhom chi muc trai nghiém khéach hang tai by phan

1& tan khach san TMS Hotel Da Nang Beach duoc cu thé héa thong qua bang ma hoa

dudi day:

Bang 2.6: Hé théng tiéu chi va ma hoa thang do khao sat

Ma

Thang do va bién quan sat Ngudn
hoa
Nhém I: Niing lwc thau cim va chao dén tai | NLT
sanh
T6i dugc nhan vién chao dén mot cach néng | NLT1 | James A. Bardi (2011)
nhiét va chuyén nghi¢p ngay khi vira budc vao
sanh.
Nhan vién str dung tén riéng cua t6i mot cach | NLT2 | James A. Bardi (2011)
tur nhién va lich sy trong subt qua trinh giao
tiép.
Nhan vién tinh té nhén ra trang thai hi¢n tai ctia | NLT3 Pé xuit dua trén thuc té
t6i (mét moi sau chuyén di, dang voi...) dé diéu van hanh tién sanh
chinh cach giao tiép phu hop.
Tbi cam nhan dugc su chl tAm va chan thanh | NLT4 | Dé xuat dua trén thuc té
ctia nhan vién khi lang nghe cac yéu cau cua van hanh tién sanh
minh.
Nhom II: Mirc d ca nhan hoéa trai nghiém | CNH

dich vu
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Nhimg yéu cau dic biét toi dat trudc déu duge
ghi nhan va chuén bi mot cach chinh xéac, chu

dao.

CNH1

Pizam & Mansfeld (1999)

Nhan vién cht dong nhan ra t6i va thé hién su

chao don nong hau va tinh te.

CNH2

Pizam & Mansfeld (1999)

Cac dich vu dugc nhan vién goi y (nha hang,
spa, tour...) rat phi hop v6i so thich va nhu ciu

riéng cua toi.

CNH3

Pizam & Mansfeld (1999)

T61 nhan dugc nhitng sy quan tAm mang tinh ca
nhan hoa (vi du: 101 chtc, thi€p, qua nho...)

trong cac dip dac biét.

CNH4

Pé xuat dua trén thuc té

van hanh tién sanh

Nhan vién chi dong cung cip thong tin va hd
trg dua trén lich trinh hoac hoan canh riéng cua

toi.

CNH5

Pé xuat dua trén thuc té

van hanh tién sanh

Nhom III: Tinh linh hoat trong hanh vi phuc

vu

TLH

Quy trinh nhan/trd phong dugc xur ly linh hoat

gitip t6i toi wu hoa thoi gian cho doi.

TLH1

James A. Bardi (2011)

Nhan vién ¢6 sy diéu chinh linh hoat trong cach
phuc vu ngay khi nhan thiy diéu d6 mang lai

su thoai mai hon cho toi.

TLHZ2

James A. Bardi (2011)

Trong truong hop cd van dé phat sinh, nhan
vién ludn vu tién lang nghe va xoa diu cdm xtic

cua toi trude khi tién hanh giai quyét sy viéc.

TLH3

DPé xuat dua trén thuc té

van hanh tién sanh

Nhém IV: Panh gia tong thé trai nghiém

DGT

To61 cam théy minh duogc ton trong va cham séc
nhu mot ca nhan doc 1ap, thay vi chi la mdt

khéch luu tr thong thuong.

DGT1

Pizam & Mansfeld (1999)
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K§ nang nam bat va thau hiéu tdm 1y ctia nhan | DGT2 | Pizam & Mansfeld (1999)
vién dong vai tro0 quan trong trong viéc nang
cao sy hai long cua toi.

T6i chac chin sé& quay lai luu tra tai khach san | DGT3 | Pizam & Mansfeld (1999)

nay trong twong lai va san sang gidi thiéu cho

nguoi than, ban be.

(Ngu&n: T 5ng hop dua trén co so Iy ludn va ddc thu van hanh cua khoa lugn)
2.3.1.3. Phuong phdp va céng cu phan tich

Dit liéu thu thap tir bang khao sat duoc xir Iy va phan tich bang phan mém
Microsoft Excel, voi cac phuong phap théng ké mé ta co ban nhu:

e Tan suét
e Ty Ié phan trim
e Gia tr1 trung binh (Mean)

Dé phuc vu viéc dién giai két qua nghién ctru, tic gia sir dung phuong phap dbi
sanh gia tri trung binh v&i1 cac muc do danh gid trén thang do Likert 5 mirc d§. Cong
thirc x4c dinh khoang céach gitra cac mure d¢ da dugc trinh bay chi tiét tai Muc 1.5.4 thudc
Chuong 1.

Trén co s& van dung khoang cach (0,8) da tinh toan, két qua gia tri trung binh
(Mean) thu dugc tir thuc té s& duoc dién giai xuyén sudt theo cac khoang tiéu chuén, cu
thé: tir 1,00 dén 1,80 1a R4t khong hai long; tir 1,81 dén 2,60 1a Khong hai 1ong; tir 2,61
dén 3,40 1a Trung lap; tir 3,41 dén 4,20 13 Hai long va tir 4,21 dén 5,00 1a R4t hai 10ong.

Cach d6i sanh nay cho phép nghién ciru dién giai két qua khao sat mot cach nhat
quan, dé hiéu va co cin ci, dong thoi phi hop véi muc tiéu phan tich thyuc trang trong
khuon khé khoa luan tot nghiép.

2.3.2. Két qua va ban lugn

2.3.2.1. Thong ké ddc diém mdu nghién citu
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Bang 2.7: Thong ké mo ta dac diém miu nghién ctru

Pic diém Phan loai Tan suat Ty 1€
Giéi tinh Nam 28 46,7%
N 32 53,3%
Dudi 18 tudi 1 1,7%
18 — 24 tudi 8 13,3%
. 25 — 34 tudi 22 36,7%
Do tuoi .
35 — 44 tuoi 15 25,0%
45 — 54 tuoi 9 15,0%
Tl 55 tudi tro 1én 5 8,3%
Nhan vién van phong / cong chuc 24 40,0%
Chu doanh nghi¢p/ kinh doanh ty do 15 25,0%
Chuyén gia (Béc si, Ky su, Luéat su,...) 9 15,0%
Nghé nghiép | Nguoi 1am nghé tu do (Freelancer) 5 8,3%
Noi trg 3 5,0%
Hoc sinh/ sinh vién 3 5,0%
ba nghi huu 2 3,3%
Han Quéc 25 41,7%
Nhat Ban 8 13,3%
Viét Nam 6 10,0%
bai Loan 5 8,3%
Uc 4 6,7%
. My 3 5,0%
Quoc tich -
Hong Kong 2 3,3%
Singapore 1 1,7%
Canada 1 1,7%
Duc 1 1,7%
Anh 1 1,7%
Trung Qudc 1 1,7%
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An Do 1 1,7%
Pi mot minh 14 23,3%
Thanh phan | Cip doi 20 33,3%
di cung Gia dinh 18 30,0%
Ban bé/ doi tac 8 13,3%
S6 1an luu Lan dau tién 25 41,7%
tra tai khach | Tur 2 dén 5 lan 23 38,3%
san Trén 5 lan 12 20,0%

(Nguon: S6 liéu xit Iy tir két qua khao sat ciia sinh vién)
2.3.2.2. Két qua tong thé ciia 4 thang do

S liéu théng ké tai Bang 2.7 phan anh mét co ciu mau khach hang rat da dang
nhung cé tinh tap trung cao, hoan toan phu hop véi dinh vi thuong hi¢u Lifestyle ctuia
TMS Hotel Da Nang Beach. V& yéu t6 qudc tich, khach du lich Han Qudc chiém ty trong
ap dao véi 41,7% (25 khach), tiép theo 13 Nhat Ban (13,3%) va khach noi dia Viét Nam
(10,0%). Su 1én ngdi ctia thi trudng Doéng Bic A tai miu khao sat dit ra yéu cau nghiém
ngat ddi voi doi ngil I tan trong viéc thau hiéu van héa phuc vu nhanh chéng va hiéu
qua (van hoa Pali-pali cua nguoi Han).

V& d6 tudi va thanh phan di cing, nhoém khach hang niam trong d6 tudi lao dong
va ¢6 thu nhap cao tir 25 dén 44 tudi chiém ty 1& chi phéi (61,7%), di du lich chu yéu
theo hinh thirc cap doi (33,3%) va gia dinh da thé hé (30,0%). P4y la nhitng phan khic
khach hang cuc ky nhay cam d6i voi cac yéu té cam xuc, su riéng tu va nhu cau duoc
cham séc tinh té. Dic biét, c6 dén 58,3% khach hang trong mau 1a khach quay lai luu tra
(tir 2 1an tro 18n, v6i 20,0% trén 5 1an). Ty 1é khach trung thanh cao nay 1a mot lgi thé
thuong hi¢u 16n, déng thoi doi hoi bo phan 1€ tan phai c¢6 ning luc tng dung dit lidu lich
st h¢ théng vuot troi dé nhan dién va thiét ké cac kich ban chao don mang tinh ca nhan
hoéa sau sic, tranh su rap khudén nhu dbi vé6i khach luu tra 1an dau.

DPiém trung binh (Mean) cua 4 nhém chi muc trai nghiém duoc téng hop cu thé

tai bang sau day:
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Bang 2.8: Tong hop gia tri trung binh cac nhom chi muc khao sat (N = 60)

Gia tri
STT Thang do trung binh Két luan
(Mean)
1 | Nhom I: Nang luc thau cam va chao don 4,35 Rat hai long
tai sanh
2 | Nhém II: Muc d6 ca nhén hoa trai 3,96 Hai long
nghiém dich vu
3 | Nhom IlI: Tinh linh hoat trong hanh vi 3,78 Hai long
phuc vu
4 | Nhom IV: DPanh gia tong thé trai nghiém 4,48 Rat hai long
Gia tri trung binh toan bg khdo sat 4,14 Hai long

(Nguon: So liéu xir Iy tir két qud khdo sdt cua sinh vién)

Két qua chay thong ké mo ta ddi voi 4 nhom chi muyc trai nghiém (Bang 2.7) cho
thdy diém trung binh toan bo khao sat dat 4,14/5,00. Duéi lang kinh 1y thuyét chét luong
dich vu cam nhan cta Pizam & Mansfeld (1999), diém sb nay khang dinh khung vén
hanh k¥ thuat tai bo phan I& tin TMS dang hoat dong rat t6t va dat ngudng "Hai long"
cao.

Tuy nhién, khi béc tach sdu vao timg cdu phan, c6 su phin hoa rd rét: trong khi
Ning luc thau cam va chao dén (Nhom I) dat diém sd rat cao (4,35), thi Tinh linh hoat
trong hanh vi phuc vu (Nhom III) lai sut giam xudng mirc thdp nhat (3,78). Su chénh
léch nay 1a minh ching cho thiy nhan vién dang thyc hién rat t6t cic quy trinh chuan
(SOP) tinh, nhung lai gip khoang trong tdm 1y khi d6i mat v6i cac tinh huéng dong hoic
khi sanh roi vao trang thai qua tai. Toan bo bang dit liéu chay s liéu thong ké mo ta tir
phan mém dugc trinh bay chi tiét tai Phu luc 2.
2.3.3. Két quad chi tiét tieng thang do

Sau khi thu vé 60 phiéu khao sat hop 16 tir du khach, sé liéu da duogc xir 1y dé tinh
toan diém trung binh ctia 4 nhom nhan t6 chinh. Két qua so sanh tong quan giita cac

nhom dugc thé hién tryc quan qua biéu d6 dudi dy:
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Biéu dd 2.1: Gia tri trung binh giita cdc nhém nhan t6 trai nghiém

4.6
4.4
4.2

4.35
4 3.96
3.8
3.6
3.4

(CNH)

4.48

3.78

Chao dén (NLT) Canhanhod Linh hoat (TLH) Danh gia téng

thé (DGT)

(Nguon: So liéu xir Iy tir két qud khdo sdt ciia sinh vién)

2.3.3.1. Ddnh gia cua khach hang vé mite dg thau cam va chao don tai quay 1é tan

Hanh vi chao dén ban dau tai sanh 1a diém tiép xuc dau tién, quyét dinh 4n tuong

ctia khach vé ca ky nghi. Két qua khao sat nhom nay duogc thé hién chi tiét & bang duéi

day:
Bang 2.9: Panh gia cta khach hang vé& mirc d6 thiu cam va chao don tai quy 18 tan
(N=60)
» ) Tan suét Gid tri }?@ Két
Bién quan sat trung lech A
N 2 luan
112131 4 |5 binh chuan i
1. To1 duoc nhan vién chao don
mot cach ndng nhiét va chuyén RAt
A N . . 1010 |0 (32 28| 4,47 0,50 hai
nghi¢p ngay khi vira budc vao long
sanh.
2. Nhan vién stir dung tén riéng cla ,

. _ _ Rat
t61 mot cach tu nhién va lich sw g |0 |0 |34 |26| 4,43 0,50 hai
trong sudt qua trinh giao tiép. long
3. Nhan vién tinh té nhan ra trang
thai hién tai ctia t6i (mét moi sau Hai
chuyén di, dang voi..) @é disu|O |0 11|27 |22 418 | 072 50y
chinh cach giao tiép phu hop.
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4. Té1 cam nhan duoc su cha tam .
va chan thanh cua nhan vién khi |g |0 |0 |42 [18| 4,30 0,46 I;;llt
lang nghe cac yéu ciu cta minh. long
] Rat
Dong tong dai dién (nhém NLT) [0 [0 |11 ]135|94| 4735 0,42 Igilg

(Nguon: So liéu xit Iy tir két qud khdo sdt cuia sinh vién)

S6 lidu & Bang 2.8 cho théy nhém tiéu chi vé su thdu cam va chao dén nhan duoc
danh gia rat tot v6i diém trung binh tong 13 4,35. Trong do, tiéu chi nhan vién chao dén
ndng nhiét dat diém cao nhat v6i 4,47. Khach hang qudc té danh gia cao khau nay vi
nudc uéng chao mung va khén lanh dugc phuc vu chu déo, giip gidm bot mét moéi sau
chuyén di dai. Viéc nhan vién goi tén ri€ng cia khach ciling dat diém cao 1a 4,43, tao cam
giac gan gili va than thién.

Tuy nhién, ti€u chi nhan vién nhan ra trang thai m¢t moi hay véi va ctua khach dé
diéu chinh cach ung xtr lai c6 diém thap nhat nhom 1a 4,18. Ly do 1a khi sanh qua dong,
nhan vién tap trung 1am thu tuc gidy to trén may tinh nén chua chi y dén biéu cam cia
khach. Nhiéu khach di chuyén bay dém chia sé ring ho muén 1am thu tuc nhanh dé 1én
phong nghi, nhung nhan vién van noi chuyén va lam theo bai mau c6 san nén tao cam
giac hoi rap khuon.
2.3.3.2. Thuc trgng ca nhan hoa trai nghiém dich vu theo cam nhgn khach hang
Bang 2.10: Thuc trang cd nhan hoéa trai nghiém dich vu theo cdm nhan cua khach hang

(N = 60)

y i Tan suat Gia tr ?@
Bién quan sat trung lech
112131 4 |5 binh | chuan

1. Nhiing yéu cau dic biét toi dat

truéc déu dugc ghi nhan va chuan olole |42 |12 41 0.54 |Hai
’ ' ong
bi mot cach chinh xac, chu dao.

2. Nhan vién chu dong nhén ra to6i

va thé hién su chao don n@)ng hau|og [0 116133 |11 392 0.67 IHE‘ii
A ’ ' ong
va tinh te.
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3. Cac dich vy dugc nhan vién goi

¥ (nha hang, spa, tour...) rat phu

hop v6i s& thich va nhu cdu rieng | © | > |2 |31 | 12| 385 | 084 fiﬁ;
cua tol.

4. T61 nhan dugc nhiing sy quan

tam mang tinh ca nhan hoéa (vi du: Hai
16i chitc, thiép, qua nho..) trong | © |© |& |44 [0 407 | 052} o0

cac dip dac biét.

5. Nhan vién chu dong cung cép

thong tin va hd tro dwa trén lich | g | g | 16136 |8 3,87 0,62 Hai

long
trinh hoac hoan canh riéng cua toi.
Dong tong dai dién (nhém CNH) [0 [0 |11 [135|94 | 3,96 0,48 I':r?é

(Nguon: So liéu xit Iy tir két qud khdo sdt cua sinh vién)

Mirc d6 ca nhan hoa trai nghiém ¢ Nhom II dat diém trung binh 3,96, phan anh
hé théng quan tri quan hé khach hang ctia doanh nghiép da ho tro tdt viée luu trix dit lidu
hanh vi. Viéc chuéin bi chinh xé4c céc yéu cau dat trude dat diém s 4,10 va tao bat ngo
bing qua ting hodc thiép tay vao dip dic biét dat 4,07, minh chimg qua phiéu P11 vé
chiéc banh kem ky niém ngay cuéi, 1a nhitng diém cong rat 16n.

Du vy, tiéu chi nhan vién goi y dich vu theo sé thich riéng c6 diém sé kha khiém
t6n 1a 3,85 di kém d6 1éch chuén cao nhét 13 0,84. Diéu nay chi ra k§ ning giéi thiéu san
pham bb tro tai quay van mang tinh dai tra va chua thuc sy bam sat nhu cau riéng 1¢.
Dang chu ¥, nang luc nhan dién du khéch trung thanh chi dat 3,92. Nhan vién mai ding
lai & viéc doc thong tin lich sir trén may mot cach bi dong chir chua chu dong thiét lap
mot cudc hoi thoai mang tinh than thude. Bac biét, mdot thiéu sot vé tam 1y hoc hanh vi
dugc phat hién qua phiéu P04 khi nhan vién c6 thoi quen doc qué to s phong va thong
tin c4 nhan tai quiy, v tinh xdm pham rao can tim Iy vé quyén riéng tu cta khach tai

khong gian dong nguoi.

SVTH: Lé Bao Thu 42



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

2.3.3.3. Mize dg linh hogt trong hanh vi phuc vu va xi Iy tinh hudng
Bang 2.11: Panh gia ciia khach hang vé tinh linh hoat trong phuc vu va xir 1y tinh
huéng (N = 60)

Bién quan sat Tan suat (t;l}ﬂr:;l lgc(.;l KAé t
11213 4 |5 binh | chuin lugn

1. Quy trinh nhan/trd phong duogc
xir 1y linh hoat gitip ti tdiwuhéa | o [1 10|39 |10| 397 | 064 I';sé
thot gian cho doi.
2. Nhan vién c6 sy diéu chinh linh
hoat trong cach phuc vu ngay khi Hai
nhan thdy diéu d6 mang lai su 07 |11|36 16 3,68 0,81 long
thoai mai hon cho toi.
3. Trong trudng hop co van dé
phat sinh, nhan vién luon uu tién
ling nghe va xoa dju cam xtc cia | g | g | 13|35 |6 3,68 0,79 l':r?é
to1 truoc khi tién hanh giai quyét
su viéc.
Dong tong dai dién (nhém TLH) |0 |14 |34 | 110 | 22| 3,78 0,59 l';r?é

(Nguon: So liéu xir Iy tir két qud khdo sdt cua sinh vién)

Nhém chi muc vé tinh linh hoat ghi nhan muc diém thép nhét hé théng vo1 3,78

diém, phan anh rd nét sy xung dot gitta viéc 4p dung cimg nhic quy trinh van hanh tiéu

chuan va viéc ng xir theo tdm 1y hoc hanh vi. Piém nghén nghiém trong nam & kha

nang diéu chinh hanh vi phuc vu va kiém soat cam xuc khi phat sinh su cd, ca hai tiéu

chi nay déu nhan mirc diém thap 1a 3,68. Do léch chuan cua hai cau nay twong ddi cao,

lan lugt 12 0,81 va 0,79, cho thiy y kién danh gia ciia khach hang c6 su phéan hoa rat ro
rét.

Phén tich sdu cac phan hdi mé vao khung gio cao diém 14h00 nhu phiéu P02 va

P32, khi xdy ra tinh trang tré phong tir bd phan Budng phong hodc sanh qua tai, nhan

vién 18 tan c6 xu huéng phong thi bang cach yéu cau khach ngdi chd theo diing quy dinh
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hanh chinh. Khach san hoan toan thiéu di cac kich thich bdi thudng tam 1y kip thoi nhu

chu dong ra moi nudce, tang voucher dich vu nhe hodc sdp xép khong gian riéng cho tré

em va nguoi gia. Dudi tac dong cua ap luc thoi gian, hé than kinh ctia du khéch tré nén

nhay cam hon, khién mot sy cham tré nho cling dé bi phong dai thanh trai nghiém tdi té

do hi€u g cam xtc ti€u cuc chi phai.

2.3.3.4. Panh gid tong thé khach hang vé trai nghiém ca nhan hoé tai bé phdn 1€ tan

Bang 2.12: Panh gia tong thé ciia khach hang vé trai nghiém ca nhan hoéa tai bo

phan I& tan (N = 60)

T ) Tan suit Gia trj }3@ Két
Bién quan sat trung 1éch N
N Z luan
112131 4 |5 binh | chuan :
1. T6i cam thay minh duogc ton
trong va cham so6c nhu mot ca RAt
nhan doc lap, thay vi chi 1a mot 010 10 133 27 4,45 0,50 Igﬁlg
khéch luu tr thong thuong.
2. K§ niang nim bat va thau hiéu
tam ly cta nhan vién dong vai tro Rét
A 0|0 |0 |30 [30| 4,50 0,50 hai
quan trong trong vi€c nang cao su long
hai long cua toi.
3. Tdi chic chén sé& quay lai luwu tra
tai khach san nay trong tuong lai RAt
o e en 1010 |0 |31 [29| 4,48 0,50 hai
va san sang gidi thi€u cho nguoi long
than, ban be.
RAt
Dong tong dai dién (nhéom PGT) [0 | O | O | 94 |86 | 4,48 0,40 hai
long

(Nguon: So liéu xir Iy tir két qud khdo sdt ciia sinh vién)

Két qua & Bang 2.11 cho thdy danh gia tong thé ciia khach hang dat diém trung

binh rat cao 1a 4,48, thudc mirc rat hai 1ong. Trong d6, tiéu chi vé k¥ niang nim bat va

thau hiéu tdm 1y ctia nhan vién dat diém cao nhét véi 4,50. Két qua nay ching minh

khéch hang danh gié rat cao su nhay bén va thai do cua nhan trong qua trinh phuc vu.
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Tiéu chi vé& ¥ dinh quay lai va gi6i thiéu khach san cho ngudi than, ban bé ciing
dat mirc diém 4n tuong la 4,48. Ngoai ra, cam giac dugce ton trong va chdm sdé¢c nhu mot
ca nhan riéng biét dat 4,45 diém. D¢ léch chuén clia ca ba tiéu chi déu & mue 0,50, cho
thdy y kién cta nhitng ngudi tham gia khao sat co sy dong thuan rét cao, khong co ciu
tra 101 ndo dudi 4 diém (mac hai long).

Nhin chung, di con mot vai diém cén cai thién ¢ khau linh hoat luc sanh dong,
khéach hang van danh tinh cam va sy hai long 16n cho dich vu cia TMS Hotel Da Nang
Beach. Khach ghi nhan su chan thanh, than thién ctia nhan vién. Piém sb cao & phan
danh gia tong thé nay 1a tin hiéu rat tot dé khach san tiép tuc hoan thién cic quy trinh ca
nhan hoa siu hon, gitp giit chan nhiéu khach hang trung thanh trong twong lai.

2.4. Panh gia chung vé wu diém, han ché va nguyén nhan caa thuc trang ca nhan
hda trai nghiém dich vu
2.4.1. Nhizng thanh tuu dat duoc

Thuec té khao sat cho théy khia canh ca nhan hoa tai bo phan 18 tan ctia khach san
da dat duoc nhiéu két qua rat tich cuc. Piém sang 16n nhét chinh 1a thai do don tiép
chuyén nghiép va dong déu cua d6i ngil nhan vién. Quy trinh chao hoi ban dau duoc thuc
hién ndng hau, lich su, gitip tao thién cam 16n ngay tir khi khach budc chan vao sanh.
Viéc khéo 1éo 16ng ghép tén riéng cua khach vao qua trinh tro chuyén dién ra tu nhién,
mang lai cam gidc than thudc va duogc ton trong.

Bén canh do, nang luc ngoai ngit xuét sic ctia nhan vién cling 1a mot loi thé 16n.
Do c6 thé giao tiép thanh thao tiéng Han, tiéng Trung va tiéng Nhat, 18 tdn dd x6a bo
dugc rao can ngdn ngi, gitip khach nude ngoai thay an tim va d& dang trao ddi cac yéu
cau ca nhan.

Su hd tro tir hé théng dit liéu mdy tinh ciing van hanh rat nhip nhang. Céc thong
tin dat trude vé sd tang hay loai giudng déu duge chuan bi chinh xéac tir truée khi khach
dén quay. Chinh nhiing yéu t nay da gitip khach san xay dung dugc niém tin 10n, thé
hién qua diém s6 danh gia tong thé va y dinh quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi than cua

du khach déu ¢ muc rat cao.
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2.4.2. Nhiing han ché

Du dat duoc nhiéu thanh tuu, thuc trang phuc vu tai quéy I& tan van con boc 10
mdt s6 han ché can phai khiac phyc. Dau tién 1a sy thiéu khéo 1éo trong viéc xir 1y tinh
hudng luc sanh dong hodc khi phong bi giao tré vao gio cao diém. Khach san hién chua
c6 cac bién phap xoa diu phu hop, nhin vién thudng chi thong bao khach ngdi chd theo
dung quy trinh hanh chinh cht chua chi dong hoi han hay ting cdc moén qua nho dé giam
bat su kho chiu cho nhitng gia dinh c6 nguoi gia va tré nho.

Tiép theo, cong tic c4 nhan hoa nhin chung méi dimg lai & mirc 1am theo céc
thong tin co san trén may tinh chur chua thuc su sau sdc. Nhan vién van thiéu su quan sat
nét mat, cr chi thuc té cua khach dé thay ddi céach tro chuyén cho linh hoat. Cac hoat
dong tao bat ngd nhu viét thiép tay hay ting banh kem ky niém dién ra chua dong déu
gitra cac ca truc.

Cudi cung, mot van dé kha nghiém trong 13 viéc bao vé quyén riéng tu cho khach
chua duoc chil ¥ dang muc. 18 tin ¢ nhiu ca truc c6 thoi quen doc thong tin ca nhan,
lich str di lai hodc s6 phong qua to tai quiy, 1am cho khach cam thay khong thoai mai va
thiéu sy riéng tu giita khong gian sdm uat noi déng nguoi. Cac y kién dong gop mé nay
ctia du khach da duogc thu thap, dich thuat va tong hop diy du tai Phu luc 3.

2.4.3. Nguyén nhan cza nhiing han ché

Nhitng han ché néu trén bit ngudn tir ca yéu td khach quan 14n chu quan trong tu
duy quan 1y va van hanh. Nguyén nhan dau tién 13 4p luc cong viée qua 16n vao cac
khung gi¢ cao diém mua du lich. Khi cac doan khach dén cung mét luc, khdi lugng tha
tuc gidy to nhiéu khién nhan vién chi kip tap trung hoan thanh céc thao tac trén may tinh
cho nhanh, din dén viéc khong con thoi gian dé quan tim dén cam xuc thuc té ctia khach
hang.

Nguyén nhan th{r hai 1a do khach san chua xay dung duoc mot bd cam nang hudng
dan kich ban tam 1y cu thé cho tirng nhém doi tuong riéng biét. Nhan vién chua duoc
dao tao sdu vé cach nhan biét nhu cau cua cac phan khac khach hang khac nhau. Vi du
nhu khach gia dinh can sy nhanh chong dé nghi ngoi hay khach di cong tac can sy bao

mat tuyét doi, khién hanh vi ing xir dé roi vao trang thai rap khuon.
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Cudi cing, co ché giao quyén tai quay hién van con rat cimg nhic. 18 tan tuyén
dau bi giéi han quyén han nghiém ngit. Khi c6 su ¢b xdy ra thi nhan vién khong dugc
tu quyét dinh cac giai phap dén bu tirc thi cho khach nhu moi nudc hay cho tra phong
mudn ma phai doi xin ¥ kién qua nhiéu cap quan 1y, 1am mét di thoi gian vang dé giai

quyét khung hoang cam xtc cta du khach.

TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 da hoan thanh viéc phan tich thyc trang hoat dong c4 nhan hoa trai
nghiém dich vu ciia khach hang tai bo phan 1& tin TMS Hotel Da Nang Beach. Noi dung
chuong d3 1am rd cc dic diém kinh doanh, quy trinh vin hanh va phan tich chi tiét két
qua khao sat tir 60 phiéu thu vé cta du khach.

Két qua nghién ctru cho thdy khach san dat thanh tyu 16n nhd thai do don tiép
nong hau, ning lyc ngoai ngit xuat sic va hé thdng dir liéu chuan bi phong chinh xac.
Nhitng yéu t6 nay giup khach hang c6 muc do hai long tong thé rt cao va sin sang quay
lai hodc gidi thi¢u cho nguoi than.

Tuy nhién, dich vu van con han ché vé& tinh linh hoat khi sanh dong hoac khi
phong bi giao tré. Viéc ca nhan hoa méi dimg & murc 1am theo may moéc, chua chi dong
quan sét khach va chua bao vé tét quyén riéng tu tai qudy. Nguyén nhan chu yéu do ap
luc gid cao diém, thiéu cam nang chi din tim 1y va co ché giao quyén tai quay con cimg
nhic.

Nhitng han ché va nguyén nhan duoc tim thiy trong chuwong nay chinh 13 co s&
thue té quan trong. DAy 1a cin cir dé dua ra cac giai phap cu thé va thiét thyc & Chuong

3 nham hoan thién trai nghiém cho du khach.
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CHUONG 3: GIAI PHAP UNG DUNG TAM LY HQC HANH VI NHAM CA
NHAN HOA TRAI NGHIEM KHACH HANG TAI TMS HOTEL DA NANG
BEACH

3.1. Pinh hwéng va nguyén tic xay dwng giai phap

Tu két qua khdo sat & chuong 2, dich vu tai quéy I& tan cta khach san TMS tuy
c6 diém hai long tong thé tot, nhung van 10 ra nhitng diém yéu khi sanh dong. Piém sb
vé tinh linh hoat bi sut giam va nhimg gbp ¥ truc tiép tir du khach cho thiy quy trinh dén
tiép hién tai dang bi 4p dung mot cach rap khudn, may moc.

Dé cac giai phap mang tinh thuc té, d& ap dung va nang cao duoc trai nghiém ca
nhan cho khach, bd phén I8 tin can tuan thu cac dinh hudéng va nguyén tic co ban sau
day.

3.1.1. Pinh hwéng chién lwgc

Muc tiéu cua cac giai phap khong phai 1a x6a bo hay lam thay d6i cac quy trinh
van hanh tiéu chuén hién c6 cta khach san. Diéu quan trong 1a nhan vién IZ tan can biét
16ng ghép cac yéu t6 tim 1y vao cac bude xir Iy ki thuat. Nhan vién khong chi tip trung
nhin vao man hinh may tinh dé nhap dit liéu, ma phai biét quan sat nét mat, cir chi dé
hiéu va giai téa nhimg su khé chiu, mét moi cua khach ngay tai quay.

Céc giai phap duoc dua ra dua trén dang quy mo 18 nhan sy hién tai cia b phan
& tn. Khach san khong can phai tuyén thém nguoi hay dau tu cac phan mém cong nghé
qua ton kém. Thay vao d6, bo phan chi can tip trung thay ddi thoi quen giao tiép, cach
mg xtr va sap xép lai khong gian sanh dé nhan vién lam viéc hiéu qua hon.

3.1.2. C4c nguyén tdc xay deng gidgi phap

Moi kich ban tng xtr va giai phap duoc dé xuat phai rat rd rang dé nhan vién co
thé 4p dung dugc ngay vao cic ca truc hang ngay. Cac giai phap di vao timg hanh dong
nho nhu ha thap giong noi khi bao sd phong, chii dong d6i hudng di chuyén cho khach,
hodc chuan bi sdn cdc moén qua nho dé bu dap tam 1y cho khach khi c6 su ¢b xay ra.

Dir liéu lich sir luu tra trén hé thong may tinh giup nhan vién biét trudc sé thich
ctia khach tir trude khi ho dén. Tuy nhién, nguyén tic quyét dinh dé ca nhan hoa dich vu

thanh cong 13 nhan vién phai biét chuyén nhiing thong tin kho khan d6 thanh mot 1oi
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chao hoi, mot cau chuyén quan tam ty nhién, gitip khach cam théy minh dugc nhé to1
nhu mot nguoi quen cil.

Phuc vu chu dao phai di lién v&i sy tinh té. Dya trén 16i nhan vién doc qua to sb
phong & chuong 2, nguyén tic khi thiét ké cac giai phap giao tiép 1a phai gir bi mat
thong tin cho du khach. Nhan vién can biét cach cham séc khach mét cach ngém hiéu,
trdnh hoi han qua sau hodc lam 10 thong tin ¢4 nhan cua khach ¢ noi dong nguoi.

Dé ning cao tinh linh hoat khi phuc vu, cap quan 1y can ndi long co ché kiém soat
tai quay. Nhan vién I8 tan can duoc ty quyét dinh mot s6 giai phap dén b nhoé cho khach
khi phong bi tré hodc ¢6 su ¢b xay ra, vi du nhu mo1 nude hay tang banh ngot. Viéc nay
gitip giai quyét van dé ngay lap tirc trong thoi diém khach dang buc boi, thay vi phai mat
thoi gian chd xin y kién qua nhiéu cap.

3.2. Hé théng céc giai phap cu thé
3.2.1. Gidi phdp diéu tiét cam xac khach hang khi sanh déng hodc bj tré phong

Nhom chi myc vé tinh linh hoat khi phuc vu dang c6 diém s6 thip nhit trong hé
thdng khao sat, phan anh su lung ting ctia nhan vién khi sanh roi vao trang thai qua tai.
Dé khic phuc diém nghén nay, khach san can 4p dung hiéu Gng dink - cudi vao quy trinh
xt 1y su ¢d tré phong. Theo hoc thuyét ndy, bo ndo con ngudi thudng lwu giir sau sic
khoanh khic c6 cudong d6 cam xuc manh nhit trong sudt chuyén di. Do dé, khi khach
dén nhan phong ding gid nhung phong chua sin sang, 18 tan can chi dong bién khoanh
khic tiéu cuc nay thanh mét diém dinh tich cuc bang hanh dong bu dip cam xdc ngay
1ap tirc. Thay vi chi thong bao ngin gon roi dé khach ngdi chd, 18 tan truc ca sau khi xin
16i chan thanh can in ngay mot phiéu qua ting nudc udng hodc banh ngot mién phi, sau
d6 truc tiép dan khach di chuyén sang quay Sweet Bakery & Bistro ngay canh sanh dé
khach ngdi thu gian. Su chim soc chua dong va tinh té nay gitip cat dut trang thai buc
doc, mang lai mot trai nghiém dé chiu vugt ngoai mong doi ban dau cta du khach.

Bén canh d6, viéc diéu tiét khong gian sanh vao gio cao diém tir 14 gio dén 16
gio' chiéu ciing can dugc toi wu hoa thong qua viée tng dung thuyét cii hich, tic 1a chi
dong sép xép san mot lua chon tién loi dé diéu hudng hanh vi cua khach hang ma khong
mang tinh ép budc. Bo phan 18 tn can phan cong riéng mot nhan vién ding tai khu vuc

sanh dé quan sat va dua ra cac ct hich hop 1y cho cac doan khach di theo gia dinh da thé
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hé. Khi phat hién doan khach c6 mang theo nhiéu hanh 1y, ¢ tré em nho hodc ngudi 1on
tudi, nhan vién nay s& chii dong dén chio héi, tiép nhan gidy to réi hudng dan nguoi dai
dién vao quéy lam thu tuc nhanh. Nhirng thanh vién con lai, dac biét 1a me va cac be, s€
dugc diéu huéng di chuyén thing vao khu vui choi Kids Club hodc khu ghé ngdi c6 diéu
hoa. Lya chon mic dinh nay gitip tré nho khong bi quay khoc do khong gian sanh dong
duc, tir 46 giai toa ngay lap tirc ganh ning tdm 1y lo ling cho cac bac cha me.

Dbi v6i phan khiic khach du lich Han Qudc va Nhat Ban thuong dén khach san
vao luc ntra dém, thuyét ci hich s& duoc ap dung dudi hinh thirc don gian hoa téi da céac
Iira chon dé phu hop véi trang thai co thé dang mét moi sau chuyén bay dai, 18 tan truc
ca dém can chu dong rat ngan quy trinh 1am thu tuc nhan phong xudng duéi 2 phit bang
cach lugc bd hoan toan cac bai gigi thiéu dai dong vé dich vu noi khu hay noi quy khach
san. Nhan vién chi tp trung thuc hi¢n nhanh ba thao tac bt budc bao gém kiém tra ho
chiéu, quét thé tin dung coc phong va ky xac nhan phiéu nhan phong. Ngay sau khi ban
giao chia khoa, 18 tan s& dua ra mot cu hich tién loi bang cach thong bao véi khach rang
toan bo thong tin chi tiét vé& gid dn sang hodc dich vu spa dd duoc giri sin qua tin nhin
KakaoTalk dé khach tu doc sau khi ngti dy, giup khach khong phai tén strc suy nghi
hay ling nghe trong trang thai kiét strc.

3.2.2. Quy tdc giao tiép tinh té dé bdo vé quyén riéng tw ciia du khach tai quay

Dé giai quyét triét dé phan hdi cua khach hang vé viée nhan vién c6 thoi quen doc
qua to sb phong va thong tin ca nhan tai quay, bo phan 18 tAn can thiét 14p cic quy dinh
mg xtr nhim giai téa rao can tim 1y va tranh kich hoat co ché phong thu cia du khach
& noi cong cong. Khi 1am thu tuc ban giao chia khoéa phong, nhan vién tuyét di khong
dugc phat 4m thanh tiéng cac thong tin nhay cam nhu s6 phong, s6 tang hoic thoi gian
Iuu tri cia khach truée mit nhitng ngudi xung quanh. Thay vao do, I tan phai 4p dung
quy tic ngoén tay chi hudng va ndéi 4m lugng nho bang cach dung bat muc ghi rd sb
phong 1én bao da dyng thé. Nhan vién s& hudng ho so vé phia khach, ding ngén tay chi
vao s6 phong da ghi va giai thich vi 4m luong vira di cho mot minh khach nghe rd.
Hanh dong nho nay gitip bao mat tuyét doi khong gian luu trii cia khach, tao sy an tim
va thoai mai, dic biét 1a ddi véi nhoém khach di mot minh hodc cac cap doi thich su riéng

tu.
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Song song v4i viéc thay d6i hanh vi ctia nhan vién, khach san ciing can thiét 1ap
mot khoang cach tim 1y an toan bang cach thay ddi ciu trac khong gian sanh ding cho.
B06 phan van hanh nén dat cac chau cay canh nhé hodc ké cac duong chi mau tinh té trén
san nha trudc cac quay I tn voi khoang cach t6i thiéu 14 1,5 mét tinh tir mép quiy lam
viéc. Nhan vién dung truc quay sé& c6 nhiém vu quan sat va nhic nhé nhe nhang nhimg
khach hang dén sau vui 10ng dtng chd phia sau vach quy dinh. Khoang cach nay tao ra
mot rao can vo hinh bdo v¢ khong gian ca nhan cua nguoi phia trude, giip du khach
hoan toan yén tim rang cac thong tin trén gidy to tiy than, lich trinh di lai hay cac giao
dich thanh toan tién bac ctia minh khong bi nguoi la dimg ngay sau nhin thay hoic nghe
thay.

3.2.3. Gidi phap gei ¥ dich v bé tre' phli hep véi nhu cdu riéng cia tieng nhom khach
hang treng tam cua khach sgn

Viéc goi ¥ cac dich vu nha hang, Spa hay cac tour tham quan tai quay |8 tan hién
chua dat hiéu qua cao do nhan vién van tu van rap khudn theo mdt bai mau co san. bpé
nang cao chi sb ndy, & tin can ap dung linh hoat hidu g mé neo vao qua trinh giGi
thiéu dich vu Spa cho khach. Hoc thuyét nay chi ra rang con ngudi ludn c6 xu hudng
phu thudc vao ludng thong tin du tién nhan duoc dé lam chuan so sanh cho cic quyét
dinh tiép theo. Vi vay, khi khach hang héi gia dich vu thu gidn tai quay, 18 tin nén chu
dong gi6i thiéu goi tri liéu toan than chuyén siu co gia cao nhét cia Melange Spa trude
dé tha mot chiéc mo neo vé gia vao tdm 1y khach. Sau khi khach d3 tiép nhan muc gia
cao ndy, nhan vién méi khéo 1éo dua ra théng tin vé chwong trinh wu dai danh riéng cho
khach dang luu trii véi mirc gia thap hon rat nhiéu cho cac gbi Massage co ban. Luc nay,
khach hang s& tu dong so sanh voi mirc gia cao ban dau va cam thiy murc gia sau rat hop
1y, tir d6 dé dang dua ra quyét dinh mua dich vu ngay tai quay.

Pbi v6i nhom khach di du lich theo gia dinh, nhan vién can van dung hoc thuyét
bang chimg xd héi dé diéu hudng quyét dinh ctia khach mot cach ty nhién. Khi con ngudi
roi vio trang thai phan van, ho thudng c6 xu hudng quan sat va bat chudc hanh vi cia
s6 dong co cung hoan canh dé giam thiéu rai ro lwa chon. Do d6, thay vi dua ra nhitng
101 khen ngoi chung chung vé mon an, 1& tin nén dung lya chon cia sé dong lam don

bay tam 1y khi tur van bang cach nhan manh rang trong tuan qua, hau hét cic gia dinh c6
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con nho luu tré tai khach san déu thich an Buffet sang tai nha hang Savour vi & d6 ¢o
khu vuc quéy mon an duoc thiét ké véi chiéu cao vira phai va cac mon sup, chao dugc
ném ném riéng cho cac bé rat dé an. Loi tu van nay danh tring tam 1y lo ling cho viéc
an udng cua con cai, gitp cha me giai tda dugc sy phan van va yén tdm lua chon dich vu
theo s6 dong.

Riéng dbi voi phan khuc khach hang 13 cac cdp doi di huong tuan tring mat hoic
ky ni€ém ngay cudi, nhu cau cdt 161 cta ho thién hoan toan vé& mit cam xuc va su lang
man. Nhan vién I& tan can két hop viéc quan sat thong tin dat phong véi viéc tmg dung
diém cham cam xuc cua hiéu ing dinh - cuéi dé tao bt ngd cho khach. Khi gi6i thiéu
dich vu giai tri budi tdi, 18 tAn nén khéo 1éo goi y vé quiy bar Magic Lounge trén ting
thuong bang cach nhan manh vao chi tiét day 1a noi 6 goc nhin ngam tron ven bién My
Khé vé dém lang man nhat khach san va cac vi tri ghé ngdi sat cira kinh dang duoc rat
nhiéu cap doi dit chd trude cho tbi nay. Viée danh tring mong mudn tim kiém khéng
gian riéng tu va tao ky niém dep cho ban dong hanh s& thoi thuc cac cip d6i vui vé chi
tra cho dich vu cao cép cua khach san.

3.2.4. Tiéu chudn héa cdch dén tiép dé ting cam giac than thugc cho khach quay lai

Dé nang cip viéc phuc vu ddi twong khach trung thanh, 18 tan can 4p dung thap
nhu cau Maslow nhim dap tmg nhu cau dugc tén trong va c6 cam giac thudc vé mot noi
nao d6 cua du khach. Khi khach vira ¢én quiy va hé thong may tinh hién thi lich sir day
1a 1an thr hai hodc thir ba khach quay lai khach san, I8 tin phai chi dong thay ddi cau
chdo tiéu chuin thong thuong bﬁng mot 101 chao mung néng h4u thé hién sy nhan dién
khach quen. Viéc nhin vién mim cudi than thién, goi dung tén riéng cta khach két hop
v6i 101 khang dinh khach 12 nguoi quen cii ciia khach san TMS s& ngay 1ap tirc thoa méan
nhu cau tAm 1y c4 nhén, tao ra mot sy gan két cam xuc sau sic giita khach hang va thuong
hiéu ngay tir giai doan dau cta chu trinh luu tru.

Sau 10i chao héi ban dau, nhan vién can tiép tuc chuyén héa cac dir liéu tinh trén
hé théng phan mém quan 1y thanh sy thdu cam dong thong qua viéc nhic lai cac thoi
quen cii ciia khach mot cach tinh té. 18 tan can chu dong thong bao voi khach rang trong
lan luu tri ndy, khach san da chi dong kiém tra va sap xép cho khach mot cin phong &

tang cao, hudng bién va nam xa khu vuc thang may ding nhu s¢ thich va yéu cau cia
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khach ¢ nhitng 1an & trude. Viéce nodi ra cac chi tiét nho nhung chinh xac nay ching minh
cho khach thay khach san thyc su thau hiéu va tran trong thoi quen ca nhan cia ho, gitp
chuyén méi quan hé tir tinh chét giao dich mua ban phong don thuan sang su gan bo lau
dai nhu nhitng ngudi than thudc.

3.2.5. Co ché giao quyén chi déng cho nhan vién truc ca gidi quyét sw cé tic thi

Nguyén nhan gdc ré ctia viéc nhan vién 18 tan thiéu linh hoat khi sanh dong hoic
gap su c¢d 1a do co ché quan 1y tai quiy hién con rat cimg nhic, khién nhan vién khong
dam tu ¥ xir Iy ngoai quy trinh. Vi vy, khach san can néi 1ong co ché kiém soat ndi bo
bang cach ap dung nguyén tic trao quyén chu dong cho nhan vién tuyén dau dé cit dudi
cac cam xuc tiéu cuc cua khach hang theo hiéu g dinh - cudi. Ban giam ddc khach san
can ban hanh vin ban cho phép mdi nhan vién I& tin duoc quyén chii dong tang toi da 2
phiéu nudc uéng hodc banh ngot mién phi trong mdt ca truc cho khach dua trén sy phan
tich tinh hudng thyuc té cta nhin vién ma khong can phai goi dién xin chit ky duyét cia
cac cAp quan Iy cao hon.

Quyén quyét dinh nay duoc 4p dung linh hoat cho nhiing trudng hop phong bi
giao tré, hanh 1y bi chuyén chdm, hoic khi cac gia dinh c6 ngudi gia va tré nho phai ding
xép hang chd doi qua 1au do sanh qua tai. Viéc trao quyén han nhé ndy gitp nhan vién
18 tan c6 thé 1ap tic xoa diu sy kho chiu va giai téa cing thang cho khach ngay trong
thoi diém vang khi su ¢b vira xdy ra tai quay. Du khach s& cam thdy vin dé cua minh
duoc ghi nhan va xu 1y thoa dang ngay lap tuc, gitp ngan chan cam xuc ti€u cuc kéo dai,
bao vé hinh anh mén khach cua doanh nghi¢p va han ché t6i da céac khiéu nai nghiém
trong trén mang xa hoi sau khi khach két thuc ky nghi.

3.3. Kién nghi nham thuc hién giai phap hiéu qua
3.3.1. Kién nghi déi véi Ban gidm déc TMS Hotel Da Nang Beach

Pé hé thong cac giai phap tmg dung tdm 1y hoc hanh vi duoc trién khai dong bo
va mang lai hiéu qua thuc té, Ban giam dbc khach san can dong vai tro tién phong trong
viéc thay d6i co ché va hd tro nguodn luc. Cap quan 1y cao nhét cin xem xét va phé duyét
van ban hudng dan vé viéc trao quyén chii dong cho nhan vién I tan tuyén dau, dong

thdi cap mot khoan ngan sach linh hoat ¢6 dinh hang thang cho bo phan I8 tan dé chi tra
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cho cac chi phi banh ngot hodc nudc uéng ding lam qua ting bu dap tim 1y cho khach
khi xay ra sy c6.

Ban giam ddc ciling can chi dao bo phan ky thuat phdi hop voi bo phan 18 tan dé
t61 wu hoa lai khong gian sanh don tiép, bao gdm viée bd tri thém cac chau ciy canh 1am
rao can khoang cach an toan va lap dat hé thong bién chi dan rd rang hudng vé phia khu
vui choi tré em nham hd trg quy trinh tach doan khi sanh dong.

Ngoai ra, viéc dua cic chi sé danh gia vé mirc d6 thiu cam, tinh linh hoat va kha
nang bao mat thong tin khach hang vao khung ti€u chi khen thuéng hang thang ctia nhan
vién ciing 13 mot hanh dong thiét thuc giup khuyén khich doi ngii tuyén dau cha dong
thay d6i hanh vi phuc vu.

3.3.2. Kién nghi déi véi bg phdn nhan sw

Song song voi su hd trg tir Ban giam dde, bd phan nhan sy can chiu trach nhiém
chinh trong viéc xay dung nang luc va dao tao nhan thirc cho doi ngili nhan vién hién tai.
B6 phan nhan su nén phdi hop v6i cac chuyén gia bén ngoai hodc cac quan Iy cip cao
dé t6 chuc cac budi hdi thao dao tao nodi bo dinh ky voi chu dé vé ung dung tam 1y hoc
hanh vi va tri tu¢ cdm xuc trong dich vu khach san cao cép. Céc budi dao tao nay can tap
trung vao viéc thuc hanh cac kich ban d4i thoai thuc té, cach nhan biét ngon ngir co thé,
cach st dung am luong giong néi dé bao mat quyén riéng tu ctia khach va cach ap dung
hi€u ttng moé neo khi gidi thiéu dich vu b tro.

Bén canh d6, bd phin nhin sy can cai tién quy trinh tuyén dung bang cach thém
vao cac cau hoi tinh huéng nhim danh gia kha ning thiu cam va do nhay bén tam 1y cta
g vién, dam bao ngudn nhan su dau vao trong twong lai c6 du t6 chat dé thich ung véi
dinh hudng cé nhan hoa trai nghiém khach hang.

3.3.3. Kién nghi déi véi bé phan 16 tan

Cudi cung, bd phan 18 tan can phai nghiém tic thyc hién, kiém tra hang ngay céac
cach Gmg xir m&i nay. Nguoi Trudng bd phéan 18 tAn c6 trach nhiém nhic nhd nhan vién
trong cac budi hop dau ca 1am viéc mdi ngay. Trong budi hop nay, Trudng bd phan phai
din do k¥ nhan vién thyuc hién dung cac viéc nhu: ghi s6 phong ra gidy va noéi nho cho
mdt minh khéach nghe, 1am thu tuc nhanh dudi hai phat cho khach bay dém, va hudng

dan khach dung chd ding vach quy dinh dé khong 1am anh huong dén ngudi phia trudc.
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Podng thoi, bd phan can 1ap mot s6 tay theo ddi dé ghi lai cac ¥ kién dong gop cua
du khach va nhiing truong hop nhan vién da tdng banh, nude cho khach trong ca truc
cia minh dé cung nhau rat kinh nghiém vao cubi tuan. Ban than mdi nhan vién I tan
cling can tu thay doi théi quen lam viéc, khong chi tap trung nhin vao may tinh ma phai
chua y tro chuyén, quan sat khach hang, chu dong xem lai lich st luu tra ctia khach cti dé
chao hoi than thiét va sip xép phong ding theo s¢ thich nham giit chan khach hang lau

dai.

TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 da hoan thanh nhiém vu nghién ctu khi xay dung dugc hé théng cac
giai phap va kién nghi ¢ tinh kha thi cao nham tng dung tim 1y hoc hanh vi vao viéc
c4 nhan hoéa trai nghiém khach hang tai bd phan I¢ tn cia TMS Hotel Da Nang Beach.
Céc giai phap nay khong doi hoi khach san phai thay doi cdu trac van hanh qué phuc tap
hay dau tu qua nhiéu chi phi, ma tip trung vao viéc diéu chinh cac hanh vi, thoi quen
giao tiép hing ngdy cta nhan vién dya trén ngudn luc 18 nhan su sén co. Bing viéc 16ng
ghép cac hoc thuyét tim 1y ¢t 161 nhw hidu itng dinh - cudi, thuyét cii hich, hiéu img mé
neo va bang chiing xa hoi, cac giai phap da giai quyét truc tiép va triét dé ba diém nghén
16n vé tinh linh hoat, nang luc tu van dich vu va quyén riéng tu cua du khach da duogc
chi ra tir két qua khao sat thuc té & chuong 2.

Bén canh cac giai phap mang tinh k¥ thuit giao tiép tai quiy, chuong nay ciing
dua ra cac kién nghi mang tinh dong b va thyc tién cho timg cip quan 1y va nhan vién.
Su thanh cong ctua chién lugc c4 nhan hoa trai nghiém nay phu thudc rat 16n vao co ché
trao quyén cha dong va hd tro ngan sach linh hoat tir Ban giam ddc, hoat dong tai dao
tao nang cao nhan thic tam 1y tir bo phan nhan sy, cung voi sy gidm sat chat ché trong
cac budi hop dau ca ctia Trudng bd phan 18 tan. Nhin chung, toan bo ndi dung ciia chuong
3 d4 chuyén hoa thanh cong cac hoc thuyét tim 1y hoc hanh vi kho khan thanh nhiing
hanh dong cu thé, rd rang va lam duoc, giap TMS Hotel Da Nang Beach khong chi 1am
dung quy trinh phuc vu tiéu chudn ma con cham tdi cam xuc cta du khach, tir d6 nang
cao nang lyc canh tranh va giir chan khach hang trung thanh trong bdi canh thi truong

du lich hi¢n nay.
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KET LUAN

Qua qué trinh nghién ctru 1y thuyét, khao sat thuc trang va dé xuat giai phap, dé
tai “Gidi phdp ning cao mirc dp ca nhin hod trai nghiém khdch hang dwa trén tim Iy
hoc hanh vi tai B¢ phan Lé tén ciia TMS Hotel Da Nang Beach” di hoan thanh day
du cac muc ti€u téng quat va cu thé dé ra ban dau. Nhin lai toan bo chang duong nghién
clru, tac gia rut ra cac két luan cdt 15i sau:

Thi nhat, v& mat co s& 1y luan: Khéa luan di hé théng hoa thanh céng mdi quan
hé bién ching gitra tdim ly hoc hanh vi va viéc ¢4 nhan hoa trai nghiém cua du khach tai
diém cham tién sanh. Nghién ctru khang dinh rang chat lugng dich vu luu tri cao cip
khong chi dugc dinh hinh bdi quy trinh k§ thuat cliing nhéic, ma phu thudéc manh mé vao
lang kinh chu quan va trang thai cdm xtc cua khéach hang. Viéc van dung linh hoat céc
hoc thuyét tim 1y hoc hanh vi nhu Hiéu irng Pinh — Cudi, Hiéu 1img M6 neo, Thuyét Cii
hich, Bang chimg xd héi va Thdp nhu cau Maslow chinh 12 chia khda vang gitp nhan
vién 18 tan du bao duoc nhu cdu 4n gidu, thiu cam sau sic va mang lai nhitng tuong tac
c4 nhan hoéa tinh té nhét.

Tht hai, vé mit thuc trang tai TMS Hotel Da Nang Beach: Két qua phan tich dinh
lwong tir 60 mau khao st thuc té cho thdy diém sang 16n cua bo phan I8 tin nam & thai
d6 don tiép ndng hau, chuyén nghiép, ning luc ngoai ngit xuat sic va su hd trg nhip
nhang cua hé thong dir liéu khach hang dit trude. Tuy nhién, nghién ctru ciing chi ra
khoang trong tdm 1y kha rd nét khi nhom chi muc vé Tink linh hoat trong hanh vi phuc
vu (TLH) ghi nhan mirc diém thap nhat hé théng (3,78/5,00). Nhan vién van hanh rat tbt
cac quy trinh chudn (SOP) tinh nhung lai boc 16 sy lung ting, may moc va c6 xu huéng
phong thu khi sanh roi vao trang thai qua tai, tré phong gio cao diém, hodc chua chi y
dung mirc dén viéc bao vé quyén riéng tu ca nhan cia khach tai quay. Nhimng han ché
nay bat ngudn chu yéu tir ap luc cong viée, thiéu bd cam nang kich ban tim 1y ing xir
theo phan khiic va co ché giao quyén tai quay hién con qua cing nhac.

Thit ba, vé hé théng giai phap dé xuat: Nham lap day cac khoang trong thyc trang,
khoa luan da xay dung 5 nhom giai phap cu thé co tinh thuc tién cao, bam sat cac nguyén

1y tdm 1y hoc hanh vi:
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1. Ung dung Hiéu tmg Pinh — Cuoi dé bién khoanh khac tiéu cuc cua viée tré
phong thanh diém dinh tich cuc thong qua cac hanh dong bu dip cam xuc
ngay lap tuec.

2. Ap dung Thuyét Cii hich & don gian hoa t6i da quy trinh check-in muon cho
phan khuc khach Han Qudc, Nhat Ban mét moi sau chuyén bay dai.

3. Thiét lap quy tic giao tiép tinh té, bao vé quyén riéng tu ctia du khach khi 1am
thu tuc.

4. Van dung Hiéu iing M6 neo dé gi6i thiéu dich vu Spa va Bang chitng xd hoi
dé diéu huéng lya chon F&B cho nhom khach gia dinh mét cach ty nhién.

5. Tiéu chuan héa kich ban don tiép dua trén Thdp nhu cau Maslow d6i véi
nhom khéach hang quay lai nhdm gia ting long trung thanh thuong hiéu.

6. DPong thoi, hé thong kién nghi ddng bd tir Ban Giam ddc, bd phan nhan su
cho dén nodi bd bod phan I& tan — dic biét 13 dé xuét néi long co ché, trao
quyén chu doéng han muc cho nhan vién tuyén dau — s& 1a diéu kién tién
quyét dé chuyén hoa cac giai phap nay thanh hanh dong thuc té.

Toém lai, viéc dich chuyén tir tu duy phuc vu dung quy trinh sang tu duy thiu cam
hanh vi khéng chi giup giai quyét triét dé cac phan hoi tiéu cuc cua du khach tai quay,
ma con tao dung loi thé canh tranh cét 13i, nang tam hinh anh mén khach va chuyén
nghiép cia TMS Hotel Da Nang Beach trén thi truong du lich s61 dong hién nay. Téc gia
hy vong két qua ctia dé tai nghién ctru ndy s& déng gbp mot phan gia tri thuc tidn nho bé

vao su phat trién dich vu bén virng cta khach san trong tuong lai.
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PHU LUC
PHU LUC 1: KICH BAN KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

DA NANG BEACH

#) T™S HOTEL

DEAR VALUED GUEST
QUY KHACH THAN MEN,

YOUR FEEDBACK MATTERS!
Y KIEN CUA BAN RAT QUAN TRONG!

SCAN TO RATE
(Only 2 mins)

Please scan the QR code to rate your stay
Vui long quét ma QR dé danh gia trai nghiém

THANK YOU!
XIN CAM OGN QUY KHACH!

*Student internship project/ Dé tai thuc tap sinh vién

Hinh P1.1: Mé hinh bang Mica tich hop md QR khio sat y kién du khach
dit tai qudy I8 tin
(Nguon: Sinh Vién e thiét ké va trién khai khdo sdt)
Bang P1.1: Bang ciu héi khao sat y kién khach hang biang Tiéng Viét

STT Bién quan sat / Tiéu chi danh gia |1 ]2 [3[4]5
| | Ning lwe thau cam va chao dén tai sinh
1 | To1 dugce nhan vién chao don mét cach néng nhiét va
chuyén nghiép ngay khi vira budc vao sanh.
2 | Nhan vién sir dung tén riéng cua t6i mdt cach tu nhién
va lich su trong sudt qua trinh giao tiép.
3 | Nhan vién tinh té nhan ra trang thai hién tai cua toi
(mét moi sau chuyén di, dang voi...) dé diéu chinh
cach giao tiép phu hop.
4 | Toi cam nhan duogc su cha tam va chan thanh cua
nhan vién khi ling nghe cac yéu cau ciia minh.
Il | Mirc do ca nhén héa trai nghiém dich vu
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5 | Nhitng yéu cau dic biét toi dat truéc déu duoc ghi
nhan va chuan bi mét cach chinh xéc, chu d4o.

6 | Nhan vién chu dong nhan ra toi va thé hién sy chao
d6n nong hau va tinh té.

7 | Cac dich vu dugc nhan vién goi y (nha hang, Spa,
tour...) rat phtt hop véi so thich va nhu ciu riéng cua
tOi.

8 | T6i nhan duoc nhitng sy quan tam mang tinh ¢4 nhan
hoa (vi du: 1o1 chuc, thiép, qua nhd...) trong cac dip
dac biét.

9 | Nhan vién cha dong cung cip théng tin va hd trg dua
trén lich trinh hodc hoan canh riéng cua toi.

111 | Tinh linh hoat trong hanh vi phuc vu

10 | Quy trinh nhan/trd phong dugc xur 1y linh hoat giup
t6i toi uu hoa thoi gian cho doi.

11 | Nhén vién c6 su diéu chinh linh hoat trong cach phuc
vu ngay khi nhan thdy diéu d6 mang lai su thoai mai
hon cho t0i.

12 | Trong trudng hop c6 van dé phat sinh, nhan vién lun
vu tién lang nghe va xoa diu cam xuc cia toi trudc
khi tién hanh giai quyét sy viéc.

IV | Panh gia tong thé trai nghiém

13 | T6i cam thdy minh dugc ton trong va chim soc nhu
mot ca nhan doc 1ap, thay vi chi 1a mdt khach luu tra
thong thuong.

14 | K¥ ning nim bat va thau hiéu tdm 1y cua nhédn vién
dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao su hai
long cua toi.

15 | Téi chic chén s& quay lai luu trd tai khach san nay
trong tuong lai va san sang giéi thiéu cho ngudi than,
ban bé.

Cau héi mé: Theo Quy khdch, bé phdn \é tan can chii trong thém diéu gi dé ndang cao
hon nita miec do ca nhdan hoa trai nghiém?
Bing P1.2: Bang ciu héi khio sat y kién khach hang bing Tiéng Anh

STT Bién quan sat / Tiéu chi danh gia |1 ]2 [3[4]5
I | Empathy and Welcoming at the Lobby
1 | I was greeted warmly and professionally by the staff
as soon as | entered the lobby.
2 | The staff used my name naturally and politely
throughout our conversation.
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3 | The staff tactfully perceived my current state to
adjust their communication style accordingly.

4 | | felt the attentiveness and sincerity of the staff when
listening to my requests.

Il | Level of Service Personalization

5 | My special pre-arrival requests were recorded and
prepared accurately and thoughtfully.

6 | The staff proactively recognize me and show a warm,
sophisticated welcome.

7 | The services suggested by the staff well matched my
personal preferences and needs.

8 || received personalized attention during special
occasions.

9 |The staff proactively provided information and
assistance based on my personal schedule or
circumstances.

111 | Flexibility in Service Delivery

10 | The check-in and check-out process was handled
flexibly to optimize my waiting time.

11 | The staff flexibly adjusted their service delivery to
make me feel more comfortable.

12 | In case of any issues, the staff prioritized listening
and soothing my emotions before taking technical
steps.

IV | Overall Experience Evaluation

13 | | felt respected and cared for as an individual, rather
than just a standard hotel guest.

14 | The staff's ability to understand and empathize with
my feelings played an important role in enhancing
my satisfaction.

15 | I will definitely stay at this hotel again in the future

and am willing to recommend it to my family and
friends.

Open-ended question: In your opinion, what should the Front Office department focus

on more to further enhance the level of personalization?
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Bang P1.3: Bing ciu héi khio sat y kién khach hang bang Tiéng Han

STT Bién quan sit / Tiéu chi danh gia 1] 2]3]4]5

BEEEE
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15 | ¢e2 o ZHo H CfA] F=g Ao|od
ZbEFo[LE X[elSoAl Z|Ho] FHE 2

A_gH e

T Bk ol HEE AMHIAE BHE O ZEfelr) fla) ZEE
LI ANE[H M) FAIZ} EF of H Fofl Lf & Z5)0oF Bt 2 & 2t5A H 7f?
PHU LUC 2: KET QUA XU LY DU LIEU THONG KE MO TA (N=60)
Bang P2.1: Két qua phén tich thong ké md ta cac tiéu chi 1é

Bién quan | (¢ (~) | Gt tri nho | Gid trj I6n Piém TB ch}l’lgf(cs'; N

sat nhat nhat (Mean) Dev)
NLT1 60 4 5 447 0,50
NLT?2 60 4 5 4,43 0,50
NLT3 60 3 5 4,18 0,72
NLT4 60 4 5 4,30 0,46
CNH1 60 3 5 4,10 0,54
CNH?2 60 3 5 3,92 0,67
CNH3 60 2 5 3,85 0,84
CNH4 60 3 5 4,07 0,52
CNH5 60 3 5 3,87 0,62
TLH1 60 2 5 3,97 0,64
TLH2 60 2 5 3,68 0,81
TLH3 60 2 5 3,68 0,79
DGT1 60 4 5 4,45 0,50
DGT2 60 4 5 4,50 0,50
DGT3 60 4 5 4,48 0,50

Bang P2.2: Két quéa phan tich thong ké mé ta cac bién tong hep dai dién

o S miy | Cidwri | Gidtri | Piém }Z;’“l;cnh
Biéen tong hop dai dién nhé 16n B
(N) P P (Std.
nhat nhat (Mean)
’ Dev)
Nang lyc thau cam va chao 60 3,75 5,00 4,35 0,42
don (NLT)
Mtc d0 cda nhan hoda trai 60 3,00 5,00 3,96 0,48
nghiém (CNH)
Tinh linh hoat trong hanh vi 60 2,33 5,00 3,78 0,59
phuc vu (TLH)
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Panh gia tong thé trai nghiém

(DGT)

60 4,00 5,00 4,48 0,40

PHU LUC 3: TONG HQP Y KIEN PONG GOP MO CUA KHACH HANG
Bang P3.1: Danh sach téng hop phan hdi mé ciia du khach tai quiy I tin

Ma ) Phan
. Quoc ;
0 ) khuc N§i dung phan hoi mé (Pa dich nghia)
phiéu tich doan

P02 | Viét Nam | Gia dinh | LUc check-in dong qua, gia dinh c6 con nho phai dimg
doi rat 1au ma sanh khéng thdy nhan vién nao ra hudng
dan hay hd tro sap xép chd ngoi.

P04 | Vi¢t Nam | Cap doi Lé tan dai sanh doc thong tin ca nhan va $0 phong cua
t61 qua to khi 1am thu tuc khién t6i thdy khong thoai
mai, cam giac thiéu su riéng tu noi dong ngudi.

P09 | Han Qudc | Cap doi | Nhan vién 18 tan ¢ day rat than thién va gioi tiéng Han.
Giao tiép bang ngdn ngir me dé giup chung toi thiy rat
thoai mai va an tam.

P11 Vuong Trang | Khach san di mang lai bat ngd 16n cho chung toi bang

qudc Anh mat mot chiéc banh kem nho va thiép chiic ming viét tay
nhan ky niém ngay cudi trong phong ngu.

P15 | Nhat Ban | Gia dinh | Quy trinh check-in tién hanh qua may méc va lam theo
bai mau c6 sdn. Ching t6i di chuyén bay dém rit mét
nhung van phai nghe nhan vién gi6i thiéu ruom ra.

P23 | Han Quoc | Pimoét | Tai danh gia cao viéc nhan vién 1é tin nhé dugc so

minh | thich chon phong yén tinh cua t6i tir 1an luu tra trude
qua hé thong may tinh.

P32 Vuong DPi mot | Phong cuia tdi bi tré gan 30 phut so voi gio quy dinh

qudc Anh | minh | nhung nhén vién chi bao t6i ngdi cho chir khong hé moi
nudc hay cé giai phap xoa diu nao.
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