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DICH VU PINH CAO: NGHE THUAT CHAM DEN TRAI TIM
KHACH HANG

I. NHUNG TRAI NGHIEM DANG NHO TAI MARINA BAY
SANDS:

Giri dén toan thé dgi ngii EHG,

Loi dAu tién, t6i xin cam on tat ca cac ban — d6i ngii di khong ngimg nd
luc dé 1am nén thanh cong cua chudi khach san La Siesta, nha hang
Cloudnine, Red Bean, Temple, Sky Bar Lighthouse, Moonlight, Twilight,
va spa La Spa. Sy tan tdm va chi tiét trong dich vu cta cac ban chinh la
nén tang gitp EHG trd thanh mot thuong hiéu duoc khach hang yéu mén
va danh gia cao.

Tuy nhién, khi t61 ¢ dip trai nghiém tai Marina Bay Sands, mot khach
san ndi tiéng toan cau, t6i thuc su ngac nhién va 4n tuong vé cach ho duy
tri chat lwong dich vu & mot quy mé 16n nhu vdy ma van dam béo sy tin
tam va chi tiét trong timg khau. T6i mudn chia sé cdu chuyén nay dé
chung ta cung nhau hoc hoi va tiép tuc nang tam dich vu tai EHG.

Marina Bay Sands la mét khu phirc hop nghi dudng cao cap tai
Singapore, ndi tiéng véi klen trac doc ddo va dich vu ding cip. Dudi day
1a mot s6 thong tin chi tiét vé co sé vat chét va dich vu cta khach san:

S6 lwong phong: Khach san c6 tong cong 2.561 phong, bao gdm nhif:u
loai phong va suite voi dién tich va tién nghi da dang, dap (mg nhu cau
cta nhiéu doi tugng khach hang.

Nha hang va quay bar: Marina Bay Sands s¢ hiru hon 80 nha hang va
quay bar dat tiéu chudn quéc té, phuc vu da dang 4m thyc tir cac nén vin
hoa khac nhau. Pic biét, khach san c6 9 nha hang ciia cac bép truong
hang dau thé gidi, bao gdm:

Bread Street Kitchen ciia Gordon Ramsay
Bistro va Oyster Bar ctia Daniel Boulud

Long Chim ctia David Thompson

Osteria & Pizzeria Mozza cua Nancy Silverton

b

Bé boi: Khach san ndi tiéng voi hd boi vo cuc (Infinity Pool) trén tang
57, dugce coi la ho boi trén cao dai nhét thé gidi, véi chiéu dai 150 mét va
nam & do cao 200 mét so véi mat dat.

Dich vu khach hang: Marina Bay Sands dwoc dénh gia cao vé chat
luong dich vu, vdi d6i ngii nhan vién chuyén nghiép va tan tam. Khach
san chu trong dén timg chi tiét nho dé mang lai trai nghiém t6t nhét cho
khach hang, tir viéc hd trg hanh 1y, chuén bi cac sy kién dic biét nhu sinh
nhat, dén viéc bao quan dd dac c4 nhan mot cach chu déo.



Mac du c6 quy m6 16n, Marina Bay Sands van duy tri chat luong dich vu
cao cap, chu trong dén tirng chi tiét dé dam bao sy hai long cia khach
hang.

BAI HQC TU MARINA BAY SANDS: QUY MO LON NHUNG
KHONG "TRUNG BiNH"

Marina Bay Sands 1a mot khach san voi quy mé khong 16 — hon 2.500
phong, nhung ho khong dé diéu d6 anh huong dén chat lwong dich vu.
Du 1ém, ho van duy tri sy ti mi, tir khau check-in, ho trg hanh 1y, dén bao
quan tai san ca nhan cta khach. Diéu nay khién t6i nhan ra rang:

“Dich vu dinh cao khong phai ¢ nhitng diéu to 16n, ma nim & nhirng
chi tiét nho, noi khach hang cim nhén dwoc sy quan tim thue sw.”

Céu chuyén truyén cam htmg: Chi tiét tao nén su khac biét — Bai hoc tir
Marina Bay Sands

NHUNG TRAI NGHIEM PANG NHO TAI MARINA BAY SANDS:
1. Chim séc hanh Iy tir phat diu tién:

Khi t6i vira dén khach san, doi ngii bell da nhan hanh 1y tir xe va
nhanh chong chuyén thang 1én phong ngay sau khi t6i check-in. Diéu
nay khong chi thé hién sy chuyén nghiép ma con gitip khach hang
cam nhan dugc sy quan tim tir nhitng gidy phut dau tién.

2. Dich vu c4 nhan héa trong check-in: Khi lam thu tuc nhan
phong, nhan vién l¢ tan hai:

“Ky nghi nay cua anh/chj co su kién gi dic biét khong?”

T6i chia sé rang ky nghi nay 14 sinh nhat ciia con gai, va khong lau
sau, mot chiéc banh sinh nhat da duoc gui 1én phong kém 101 chic.
Diéu nay khién gia dinh t6i vo cung xuc dong. D6 1a bai hoc vé cach
bién nhirng diéu binh thwong thanh trii nghiém dang nhé.

3. Tinh chu d4o trong bao quan do dac: Khi t6i giri mot thung hoa
qua va mot thung dd kho tai quiy concierge, nhan vién da hoi rat ky
vé ndi dung bén trong. Ho giai thich rang néu hoa qua khong lay
trong ngay, s& phai bao quan trong kho lanh hozc huy bo. Sw can
than va trach nhiém trong viéc bao quan dd dac cta khach hang da
khién t6i thuc su 4n tuong.

4. Lién két mwot ma giira cac bd phan: Khi ban t6i dén 1dy dd va
gui lai mot thi qua khac cho t6i, khong lau sau khi t6i trd vé phong,
tai d6 dy da dugc dat sdn trong phong. Sy phéi hep trom tru giita
cac bd phan concierge va housekeeping cho thay dich vu cia ho
khong chi nhanh chéng ma con rat chu d4o.

5. Tinh té tir nhirng diéu nhé nhét: Con trai t6i dang doc sach
trong phong va dé d6 mot quyén sach. Khi nhén vién housekeeping
don phong, ho da tinh té dat mot kep sach/bookmark vao diung vi



tri trang ma con toi dang doc. Hanh dong nho nay mang lai cam giac
dugc quan tAm dén timg chi tiét va dé lai 4n twgng sdu sic trong
long t6i.

6. Mouse pad bt ngo: Chiéu nay, toi c6 md laptop lam viéc va phai
dung quyen sach dé ké chudt vi khong co mouse pad. Khi toi di an toi
va quay ve, tol bat ngd thdy chudt may tinh ciia minh da dugc dit
trén mot miéng mouse pad bang da sang trong. Sy chu déo va kha
nang quan sat ti mi ctia nhan vién da khién t6i vo cuing cam dong. Do
chinh la tinh than “nhin thay nhu cau ciia khach truéc khi ho yéu
caun.”

7. Setup thém tra yéu thich cia gia dinh: Vao ngay tha hai cta ky
nghi, t6i phat hién trong phong da dugc setup thém tra hoa ctc — loai
tra ma gia dinh toi dac biét yéu thich. Piéu nay khién toi nhan ra
rang, nhan vién housekeeping di tinh té ghi nhan sé thich cia
khach hang tir ngay dau tién. Su quan tim nay khong chi khién
chﬁng to1 cam théy thoai mai ma con tao ra mQt cam gidc than thudc,
gan gili.

8. Su chu dao va dich vu ngoai mong dgi khi check-out: Khi gia
dinh t6i check-out dé chuyén sang mot khach san khac, nhan vién
bell hd trg chuyén hanh 1y ra xe v6 cing chu do, kién nhan va tan
tam. Ho khong déy khéch hang vao sy voi va, luén dam bao réng moi
thd tuc hoan thanh trudc khi chung t6i roi di.

Dic biét, khi t6i di sang khach san méi, t6i khong hé nhan ra minh da
quén sac dién thoai iPhone trong phong. Tuy nhién, nhan vién cua
Marina Bay Sands d& nhanh chong phét hién va can than gt sac dién
thoai dén khach san méi ciing véi mot phong bi chira 16i nhin chan
thanh:

"Ong ba di quén dé trong phong, chiing toi xin 15i vi khong kiém
tra Kkip thoi, gy bat tién cho 6ng ba. Chic ong ba va gia dinh
mot Giang sinh vui vé tai Singapore."

9. Su tinh té trong tirng chi tiét nho:

e Mot diém khién t6i thuc su 4n tuong 1a day sac dién thoai dugc
nhan vién sap xép gon gang, quan can than va ¢ dinh bang mot
dai nho c6 in logo khéach san. Chi tiét tuong chung nho nhat nay
lai thé hién su chuyén nghiép va dang cap vuot bac.

e Céc vat dung trong budng tim clng duoc chuén bi chu ddo. Khi
nhan vién housekeeping nhén thiy gia dinh t6i str dung body
lotion nhiéu hon binh thuong, ho da nhanh chéng bd sung thém
mot 1o de dap ung day di nhu cau ciia ching toi.

o Nudc udng mién phi cling dugc chuén bi k¥ ludng. Nhan thay
chung t6i s dung hét cac chai nudc, nhan vién da cha dong b6
sung thém nhleu hon, dam béo gia dinh ludn c6 di nudc uong ma
khong can yéu cau.

o Dang ghinhan nhét, dung cu ca nhan trong khu vic vé sinh luén
dugc sap xép gon gang va vé sinh sach s&. Timg moén dd dugc dit



ngay ngan tren mot chiéc khan tay trang tinh, tao cam giac chin
chu va tinh té trong timng chi tiét.

Nhirng hanh dong nay khién toi cam nhén sau sic sy tinh té va kha ning
quan sat, duw doan nhu ciu khach hang vuot xa mong dogi. Moi chi tiét,
du nhé nhét, déu duoc cha trong, lam ndi bt su tin tm va phong cach
dich vy dang cip ctia Marina Bay Sands.

Hanh dong nho nay khong chi tinh té ma con cham dén cam xic cia
toi, khién t6i thém yéu thich dich vu cua Marina Bay Sands

CAM HUNG CHO EHG: CHI TIET TAO NEN PANG CAP

La Siesta va cac thuong hiéu thuoc EHG da 1am rat tét trong viéc cung
cép dich vu tan tdm. Tuy nhién, tir bai hoc nay, t6i tin réng chung ta van
con nhiéu khong gian dé nang tam dich vu, dic biét 1a trong nhirng chi
tiét nhé nhung cham dén cam xic khach hang.

5. Dich vu ca nhin héa: Tim kiém co hoi tao bat ngd cho khach
hang, chéng han nhu hoi tham vé cac sy kién dic biét va chuén bi
cac mon qua bat ngd nhu Marina Bay Sands d lam.

6. Tinh té trong tirng hanh dong nhé: Pao tao d6i ngii nhan vién
dé quan sat va du doan nhu cu ciia khich hang. Nhimng hanh
dong nhu chuan bi kep sach hodc mouse pad khong ton kém
nhung lai mang dén gia tri cam xtic vo ciing 16n.

7. Phdi hop mwot ma giira cac bd phan: Cai thién quy trinh giao
tiép gitra cac bd phan dé moi yéu cau hodc nhu cau cua khach
hang duoc xir Iy nhanh chéng va lién mach.

8. Pao sdu vao chi tiét: Tang cuong kiém tra va danh gia lai timg
khau trong quy trinh van hanh, dam bao mdi budc déu huéng dén
viéc mang lai trai nghiém tinh t& va dang nhd cho khach hang.

HANH PONG NGAY: HQC HOI VA TRIEN KHAI

Téi hy vong rang cau chuyén nay s& truyén cam himg cho toan b doi
ngii EHG. Chiing ta c6é thé khong 16n bing Marina Bay Sands, nhung
khong c6 1y do gi dé dich vu ciia chiing ta khong thé dat dén sy tinh
té va hoan héo nhw ho.

Hay bat diu bang cach hoc hoi nhiing chi tiét nay va tich hop ching vao
quy trinh lam vi€c hang ngay. Néu cac ban c6 ¥ kién, y tuong méi, t6i rat
san long ling nghe. Néu khong, hay cung nhau hanh dong ngay hom
nay dé nang tim EHG, bién mdi khach hang trd thanh dai sir thuong hiéu
cho chung ta.

Cam on tit ci cic ban vi sy dong hanh va tim huyét.
Tran trong,

Do Van Dan
CEO & Chairman EHG



II. SO SANH TRAI NGHIEM TAI MARINA BAY SANDS VA

PARKROYAL COLLECTION MARINA BAY, SINGAPORE:

Théng tin co ban vé khach san:

MARINA BAY SANDS:

. S6 hrgng phong: 2.561 phong.
10. Nha hang va quiy bar: Hon 80 nha hang, 9 nha hang ciia cac
dau bép nodi tiéng, nhidu quay bar dang cap.
11. Ho boi: Infinity Pool dai 150m trén tang 57.

12. Dich vu ndi bat: Doi ngii nhan vién tré trung, nhanh nhen, va tin

tam.

PARKROYAL COLLECTION MARINA BAY:

13. S6 lwgng phong: 583 phong.
14. Nha hang: o
Peppermint. Buffet quoc t€, hai san, dugc chirng nhan

O
@)

15. Ho boi va tién ich khac: Bé boi ngoai troi, trung tim thé duc mo

Halal.

Peach Blossoms: Chuyén am thuc Quang Pong va Dim

Sum.

ctra 24 gio, spa.

So sanh chi tiét trai nghiém:

san m&i kém thu xin 16i.

Tiéu chi Marina Bay Sands PARKROYAL
COLLECTION Marina
Bay
Check-in Dich vu nhanh chéng, c4 | Huéng dan check-in trén
nhan hoa, hoi thim vé su | tang 4, khong co
kién dac biét cua khach | khan/nudc welcome,
va chuén bj bit ngd phong san sang sau 16h30.
(banh sinh nhat).
Housekeepi | Tinh té, quan sat s& Khéng c6 su chu dong
ng thich khach (thém tra quan sat, thiéu chu déo
hoa clic vao ngay 2), kep | trong dich vu hanh ly.
sach cho khach doc do.
Ho trg hanh | Chu déo, tan tam; quén Nhan vién bell xuat hién
ly d6 van giri dén khach tré khi khach da ty chuyén

hanh 1y. Giao hanh 1y 1én
phong cham tré.

Dich vu an
sang

Pa dang, nhan vién nhiét
tinh.

Nhan vién xtr 1y yéu cau
cham, nham loai tra khach
yéu cau (hoa nhai thay vi
hoa cuc).

Nhan vién

Tré trung, nhanh nhen,
va tan tam trong tung
chi tiét nho.

Phong céch lam viéc cung
nhac, thi€u su linh hoat va
tinh té.




NHAN XET TONG THE:

16. Marina Bay Sands:

o La mot biéu tugng cho dich vu hi¢n dai va sing tao, doi
ngii nhan vién khong chi nhanh nhen ma con tinh té, cha
trong vao cam xuc khéach hang.

o Dich vu ca nhan hoa, lién két giita cac bo phan nhip
nhang, khién khach cam thiy duoc chim soc timg chi tiét
nhé nhat.

17. PARKROYAL COLLECTION Marina Bay:

o Dich vu mang phong cach classic truyén théng, ding
tiéu chuén nhung thiéu sy mém mai va linh hoat.

o D01 ngli nhén vién can cai thién sy quan sat va tuong tac
v6i khach hang dé tao dau 4n riéng.

BAI HQC VA CAM HUNG TU DICH VU
"Lam dich vu 12 ngh¢ thuit xin tién thuéng tir khach."

18. Marina Bay Sands cho thdy rang dich vu tuyét voi khong chi nim
0 viéc dap ung mong dgi, ma con ¢ kha nang vuot qua mong doi
d6. Nhing chi tiét nho nhu dit kep sach, thém tra yéu thich, hay
giri sac dién thoai quén déu khién khach hang cam thay duoc
quan tam dic biét, tir 46 ho sin sang tip thém vi sw cam kich.

19. Nguoc lai, dich vu tai PARKROYAL COLLECTION tuy dat
chuan nhung thiéu nhitg diém nhan dé cham dén cam xuc khach
hang, khién ho cam thay trai nghiém chi “vira du.”

KET LUAN: KHACH SAN NAO THANG LONG KHACH HANG?

Néu ban yéu thich su tré trung, ning dong, va nhiing bat ngo tinh té,
Marina Bay Sands la lya chon vuot trdi. Nhung néu ban mudn mot
phong cach truyén thong, diing chuan 5 sao, thi PARKROYAL
COLLECTION c6 thé phtt hop hon.

Lam dich vu khong chi 1a 1am dung tiéu chudn ma con phai vuot qua sy
mong doi d€ cham dén trai tim khach hang. Hay nhé rang:

“Khach hang khong tra tién vi tiéu chuin — ho tra tién vi caim xuc.”
1. PHAN TiCH KHiA CANH MARKETING: LAM THE NAO DE

TRAI NGHIEM KH/\CH HANG GIUP TANG LUONG KHACH
QUAY LAI VA KHACH GIOI THIEU?

Khi khach hang trai nghiém tdt tai khach san, dac biét 1a dich vu tinh té
va vugt mong dgi, ho khong chi c6 xu hudng quay lai ma con gidi thi¢u
khach san cho ban be, gia dinh, hoic chia sé trén cac nén ting mang xi
héi, tao ra gia tri truyén thong manh mé. Day la lgi thé canh tranh 16n,
dic biét khi khach san s6 1 (Marina Bay Sands) c6 mirc gia cao hon
khach san s6 2 (PARKROYAL COLLECTION) t6i 50%.



Duéi day la phan tich chi tiét vé cac khia canh marketing dya trén trai
nghiém khach hang:

1. LQT iCH CUA DICH VU TINH TE TRONG VIEC GIA TANG
KHACH QUAY LAI VA KHACH GIOI THIEU

Tang luwong khach quay lai:

20. Dich vu virgt mong doi tao 4n twong lau dai:

o  Céc chi tiét nho nhu setup tra hoa ctic yéu thich, kep
sach cho khach doc dé, hoic giri dd bé quén kém thuw
xin 15i tai Marina Bay Sands khong chi 1am khach hang
hai 10ng ma con khién ho nhd mai.

o Khi khach quay lai, ho cam thay nhur trg vé “nha” véi su
quen thudc va cham soc dic biét, tang sy trung thanh véi
thuong hiéu.

21. Ca nhan héa trai nghiém:

o  Ghi lai s¢ thich ctia khach (loai tra, nhiét d6 phong, cach
don dep), giup tao nén trai nghiém ca nhan hoa sau sic
hon trong 1an Iuu tra tiép theo. Didu nay khién khach
chon quay lai thay vi thir mot khach san khac.

Khdch gidi thiéu thém ban be, gia dinh:

22. Truyén miéng tich cwe (Word of Mouth):

o Khi khach hang c¢6 trai nghiém xut sic, ho sin sang ké
lai cho ban bé, dong nghiép, va gia dinh. Nhiing ciu
chuyén “touching” nhu nhén vién giri 46 bé quén kém
thur chiic Giang sinh 13 Iy do dé khach hang ty hao gidi
thiéu khach san.

23. Chia sé trén mang xa hoi:

o Nhiing khach hang hai long thuong chia sé trai nghiém
trén Facebook, Instagram, hodc cac trang review nhu
TripAdvisor. Piéu nay tao hiu ing lan toa, giup khach
san tiép can voi nhleu khéch hang méi ma khong can
quang céo truc tlep.

2. TAI SAO KHACH SAN SO 1 CO THE PINH GIA CAO HON
50% NHUNG VAN HAP DAN HON?

Khach san sang tra gia cao hon vi gia tri cam nhdan (Perceived Value):

24. Gia tri cdm xuc thay vi gia tri chire nang:

o Dich vu tai Marina Bay Sands khong chi dap ung nhu
cau co ban ma con tao ra gia tri cam xuc. Khach hang
khong chi cam thiy duoc chim séc ma con cam thay
dugc ton trong va ghi nhan.

o Diéu nay khién ho cam thdy mirc gia cao 13 hoan toan
xung dang, dac bi¢t voi nhitng trai nghiém kho quén ma
khach san mang lai.

25. Khac biét trong phong cach dich vu:

o Marina Bay Sands tao 4n tugng bang cach 1am nhiéu hon
ca mong doi, trong khi PARKROYAL COLLECTION
chi dap tng dung tiéu chudn 5 sao.



o Su linh hoat, ndang ddng, va sang tao trong dich vu cua
Marina Bay Sands gitip khach hang cam nhan dugc gia
tri gia tang, tir 6 ho chap nhin mirc gia cao hon.

Khdch san so6 1 tao cam gidc doc quyén (Exclusivity):

26. Marina Bay Sands xay dung hinh anh la noi danh cho nhirng
ngudi tim kiém sy tinh té va ding cap. Dicu nay khién khach
hang cdm thay ho dang trai nghiém mot diéu dic biét, khong thé
tim thdy & noi khac, 1am ting gia tri thwong hiéu.

3. CHIEN LUQC MARKETING DUA TREN TRAI NGHIEM
KHACH HANG

Truyén thong cam xuc:

27. Ké cau chuyén thye té:

o Chia sé nhitng cau chuyén dich vu thyc té, nhu viéc gui
dd bo quén, chuén bi tra yéu thich, hay kep sach, trén
website va mang xa hoi. Didu nay gitip khach hang tiém
nang cam nhan dugc su tinh té va tan tim cta khach san.

o Vidu: "Tai Marina Bay Sands, chung t6i khong chi phuc
vu ban, chung t6i ddng hanh cung ban trong timg khoanh
khic dang nhé."

28. Tan dung ndi dung do khach hang tao ra (UGC):

o Khuyén khich khach hang chia sé trai nghiém cua ho trén
Instagram, Facebook, va TripAdvisor bang cich tao
hashtag riéng cho khach san hodc chay céc chién dich
khuyén mai.

o Tang qua nho (nhu voucher gidm gia) cho nhiing khach
hang co6 bai ding xuét sic vé trai nghiém tai khach san.

Chuong trinh khach hang trung thanh:

29. Phat trién hé thong khach hang thén thiét:
o Giam gi4, nang cip phong, hoic ting qua ca nhan hoa
cho khach hang quay lai.
o Dua ra chuong trinh vu dai dac biét cho nhitng khach
hang gidi thiéu ban bé hodc gia dinh dén nghi tai khach
san.

Tang cuong trai nghiém tai cho dé toi wu marketing tw nhién:

30. Chiim séc chi tiét:
o Ghinhé va dap ung s thich ca nhan ngay tir 1an Iuu tr;
dau tién.
o Dao tao nhan vién dé ludn vuot mong doi ctia khach
hang, tir viéc chao hoi dén xir 1y cac yéu cau dic biét.
31. Chuyén dbi trai nghiém thanh tiép thi:
o Vidu: Khi khach hang roi di, ting ho mét mén qua nho
nhu mot birc anh chup gia dinh trong ky nghi hodc mét
hop tra da dung trong phong. Diéu nay khong chi dé lai



an tuong ma con khuyén khich ho chia sé cau chuyén
nay voi nguoi khac.

4. CONG THUC TOI UU GIA TRI KHACH HANG QUAY LAI VA
KHACH GIOI THIEU

32. Trai nghiém dinh cao: Dich vu phai vuot ky vong cta khach
hang.

33. K& cAu chuyén truyén cam hirng: Bién dich vu tinh té thanh
cau chuyén lan toa.

34. Tao két ndi cam xiic: Lam cho khach hang cam thay duoc quan
tam va nhd dén timg chi tiét nho.

3s. Khuyén Kkhich chia sé: Pua ra cac vu dii hodc chién dich dé
khach hang tu nguyén gidi thi¢u khach san.

36. Tang gia tri thlro’ng hi¢u: Xay dyng hinh anh mét khach san
doc quyén, dang gia timg dong ma khach hang chi tra.

KET LUAN

Mot khach san dinh gi4 cao hon 50% c6 thé thanh cong khong chi vi co
sO vt chit hay tiéu chuén dich vy, ma vi ho tao ra gia tri cam xic va
vugt qua mong doi ciia khach hang. Marina Bay Sands 1a minh chung
16 rang: trai nghiém xuét sic khong chi khién khach hang quay lai ma con
tro thanh dai st thuong hiéu, ty nguyén chia sé va gioi thiéu dén ban be,
gia dinh.

EHG c6 thé hoc héi diéu ndy bing cach tip trung vao nhiitng chi tiét nho
nhung tao ra an twong sau sic, ddng thoi st dung trai nghiém khach hang
1am nén tang cho chién lwoc marketing dai han. Hiy lam dich vu tré
thanh nghé thuit cia cam xuc!

IV. PHAN TiCH TU GOC NHIN CUA CHU PAU TU - GIAM BOC
DPIEU HANH:

Trai nghiém tai Marina Bay Sands va PARKROYAL COLLECTION
Marina Bay mang lai mot c4i nhin sau sac vé su khac biét trong phong
cach dich vu cua hai khach san. Diéu nay khong chi giup toi, voi vai tro
Chu dau tu va Giam ddc diéu hanh, nhan ra nhiing yéu t6 quan trong lam
nén thanh cong cua mot thuong hiéu cao cép, ma con thic ddy t6i suy
nghi vé céach cai thién dich vu tai hé thong cua minh.

1. SO SANH TU GOC NHIN QUAN TRI:

Marina Bay Sands: Mau hinh ly tuong cho dich vu hién dai va tinh te

37. Tan tam va vugt mong doi:

o Nhiing chi tiét nhé nhung giau cam xuc nhu kep sach,
giri tra yéu thich, giri 6 quén kém 101 nhin di tao nén
su khac biét dang ké. Pay 1a nhitng hanh dong don gian
nhung dé 1ai 4n tuong sau sdc, lam tang gia tri cam nhan
(perceived value).

o Dich vy tai Marina Bay Sands cho thdy rang quy mé 16n
khong anh hudng dén chat lwong, ma nguoc lai, su dong
bd va tinh té cang 1am ndi bat sy chuyén nghiép.



38. Lién két va phéi hop hiéu qua giira cac by phan:
o Nhan vién bell, housekeeping, va concierge phdi hop
tron tru, dam bao moi yéu cau cta khach hang duoc xtr
Iy muot ma.
o biéu nay thé hién mot hé théng van hanh chat ché, léy
khach hang lam trung tdm, v6i d6i ngil dugc dao tao ky
ludng dé thuc hién dich vu & muc do xuat sic.

PARKROYAL COLLECTION Marina Bay: Chudn muyc nhung thiéu linh
hoat

39. Dich vu truyén thong, thiéu sing tao:

o Mic du dat chuan 5 sao, dich vu cia PARKROYAL
COLLECTION chi dung lai & muc co ban, khong tao
dugc dau an dic biét.

o Nhén vién tuan thu quy trinh mt cach may moc, thiéu su
quan sat va kha ning dy doan nhu cu cta khach hang.

40. Sy phdi hop giira cic bd phan con han ché:

o Su cham tré trong viéc giao hanh 1y va nham I4n trong
phuc vu tra cho thay hé thdng khéng dugc tdi wu, dan
dén trai nghiém khong muot ma.

o Diéu nay lam giam gia tri cam nhan ctia khach hang, dic
biét khi so sanh véi Marina Bay Sands.

2. NHUNG BAI HQC VA MONG MUON TU GOC PQ CHU PAU
TU

Bai hoc tir Marina Bay Sands:

41. Dich vu tinh té 12 diém méu chdt:

o Khach hang khong chi tra tién cho mot noi luu tra, ma ho
tra tién cho sw quan tim, cidm xiic, va nhirng trai
nghiém cham dén trai tim.

o Cac hanh dong nhé nhu ting tra yéu thich, xir 1y d6 quén,
hay cham séc hanh ly cAn than da tao nén mot dich vu
vuot xa tiéu chuén.

42. Pao tao va tu duy dich vu vrgt mong doi:

o Nhan vién khong chi can lam ding quy trinh, ma con
pha1 blet quan sat va dy doan nhu cau cua khach. bay
layéu td tao nén sy khac biét gitra dich vu tot va dich vu
Xudt sic.

o Tu duy “nhin truée nhu cau khach hang” can duoc tich
hop vao vin héa doanh nghiép, dé dich vu khong chi 1a
cong viéc ma tré thanh mdt ngh¢ thuét.

43. Lién két chit ché giira cac bd phan:

o Su phéi hop hiéu qua giita bell, 1& tan, va housekeeping
tai Marina Bay Sands 14 minh chimg cho mét h¢ thong
véan hanh chuyén nghiép.

o Mong mudn cua toi la xay dung mot hé thong tuong tu,
noi moi yéu cau cua khach duoc xir Iy ngay lap tuc,
khong dé khach phai nhic nhé hodc cho doi.



Diéu can cdi thién tir goc do cua PARKROYAL COLLECTION:

44. Pam bao diing tiéu chuin, nhung cin linh hoat:

o Dich vy tai PARKROYAL COLLECTION cho thay su
cting nhic trong quy trinh, ddn dén trai nghiém bi gidi
han trong khuén kho “dung tiéu chuan nhung khong gay
cam xuc.”

o Piéu nay nhic nhé t6i ring viéc dao tao nhan vién khong
chi nén tap trung vao k¥ thuat, ma con phai khuyén khich
su linh hoat va sang tao dé ca nhan hoa dich vu.

45. Giam thiéu sai sét trong quy trinh:

o Sucham tré trong giao hanh ly va nham 13n vé tra cho
thiy mot 1 hong trong quan ly va van hanh.

o T6i mong muon xay dung mét hé thong van hanh chinh
xéc, c6 thé theo ddi va xir Iy yéu cau ciia khach hang mot
cach nhanh chéng, khong dé xay ra nhiing sai sot co ban.

3. MONG MUON TU GOC PQ CHU PAU TU VA CEO

Xay dung trai nghiém vuwot troi dé tang gia tri thuong hiéu va doanh thu:

46. Ting gia tri cam nhan dé ximg dang véi mire gia cao hon:

o Marina Bay Sands c6 thé dinh gia cao hon
PARKROYAL COLLECTION téi 50% vi ho tao ra gia
tri cdm nhan vuot xa gia tri thuc té. bay la diéu toi mong
mudn ap dung tai EHG:

Téang gia tri cdm nhéan bang cach tao ra nhiing trai
nghiém tinh t€, ca nhan hda va day cam xfc.

47. Bién khach hang thanh dai s& thwong hiéu:

o M0t khach hang hai long khong chi quay lai ma con gioi
thi€u ban be, gia dinh, tao ra méot chudi khach hang moi
ma khong can chi phi quang céo.

o Toi mong mudn moi khach hang ctia EHG déu tré thanh
dai str thwong hi¢u, sin sang chia sé nhiing cau chuyén
4n tuong vé dich vu cta chung ta.

Xay dung van hoa dich vu tan tam:

48. Dao tao nhén vién voi tu duy “vugt mong dgi”:

o Khong chi tép trung vao quy trinh, ma can xay dung tu
duy dich vy tinh té, giup nhan vién biét cach du doan nhu
cau va tao ra nhitng khoanh khic “wow” cho khach hang.

o To6i mong mu6n nhén vién khong chi lam viéc theo tiéu
chuin ma con sang tao dé ca nhan hoa dich vu.

49. Khen thwéng dé khuyén khich sy xuit sic:

o Thiét lap chuong trinh khen thudng ndi bg, khuyén khich
nhan vién dua ra nhiing sang kién dich vu cham dén cam
xuc cua khach hang.

o Hanh dong nay khong chi cai thién chat luong dich vu
ma con nang cao sy gan két ciia nhan vién véi doanh
nghiép.



Lién ket chat ché giita cac by phan:

50. Pong bd héa van hanh:

o Xay dung quy trinh lién két chat ché giita cac bo phan (18
tan, bell, housekeeping, F&B) dé moi yéu cau ctia khach
dugc xtr Iy nhanh chéng, khong dé khach phai nhic nho
hoac cho doi.

51. Ung dung cdng nghé dé t6i wu héa:

o  Sir dung hé thong quan 1y hién dai dé theo ddi trang thai
phong, hanh 1y, va yéu cau ctia khach hang theo thoi gian
thuc, dam bao khong xay ra sai sot.

KET LUAN: DICH VU LA COT LOI CUA THANH CONG

Tt trai nghiém tai Marina Bay Sands va PARKROYAL COLLECTION
Marina Bay, t6i nhén thay rang su khac biét nam ¢ chi tiét va cam xic.
Vi tu cach la Chu dau tu va Giam doc diéu hanh, mong mudn cua toi la:

52. Bién dich vu tai EHG tré thanh chuin muec vé sy tinh té va
tan tam.

53. Tao ra nhirng trai nghiém khién khich hang cam thiy dic
biét va dwoc quan tim su sic.

54. X4y dung mdt viin héa dich vu linh hoat, sing tao, va lay
khach hang lam trung tam.

Khach hang sin sang tra gia cao hon khi ho cAm nhin dwoc gia tri
vt xa mong dgi. Pieu chiing ta can lam la bién gia tri cAim nhan dé
thanh sy that trong tirng trai nghiém.

IV. PHAN TICH TU KHIA CANH NHAN VIEN: TRAI NGHIEM
TAI MARINA BAY SANDS VA PARKROYAL COLLECTION
MARINA BAY:

Twr goc do ctia nhan vién, hai khach san trén dai dién cho hai cach tiép
can dich vu khac nhau. Trai nghiém nay khong chi 13 bai hoc dé nang cao
nghiép vu, ma con mang dén cai nhin rd hon vé gia tri ciia dich vu tin
tam, sy linh hoat va kha ning vurot mong doi.

1. SO SANH TRAI NGHIEM TU KHIA CANH NHAN VIEN

Marina Bay Sands: Biéu twong cua sy linh hoat, sang tao va tdn tam

55. Tinh than 1am viéc vwgt mong doi:

o Nhan vién tai Marina Bay Sands thé hién r5 tu duy phuc
vu hwéng dén cam xiic khach hang.

o Cac hanh dong nhu dat kep sach, gii tra yéu thich, xi
1y d6 bd quén cho thay nhan vién khong chi tuan tha quy
trinh ma con biét cach quan sat, du doan nhu cau khach
va hanh dong trude khi duge yéu cau.

56. Tinh lién két va phéi hop chuyén nghiép:

o Cac bd phan (1& tan, housekeeping, concierge) phdi hop
an y, khong dé khach phai nhic hodc chd doi. Didu nay
mang lai cam giac lién mach trong dich vu va ting tinh
chuyén nghiép.



57. Chii trong chi tiét nhé:

o Nhiing chi tiét nhu viéc chudn bi mouse pad hay gii d6
bd quén kém thur xin 16i khong chi 14 trach nhiém cong
viéc ma con cho théy nhan vién thuc sy quan tam dén
khach hang.

PARKROYAL COLLECTION Marina Bay: Dich vu truyén thong va thiéu
sw linh hoat

58. Quy trinh chuin nhung thiéu tinh té:

o Nhan vién tuan thu ddy du quy trinh 5 sao nhung chua
linh hoat. Vi du: nham 13n tra hoa cuc thanh tra hoa nhai,
cham tré trong giao hanh 1y, hoic khong sin sang chio
don ngay khi khach dén.

o Diéu nay khién khach hang cam thay dich vu chi & muc
co ban, khong c6 dau 4n c4 nhan hay su bat ngo.

59. Thiéu sy lién két giira cac by phan:

o Lbi trong viéc giao nhan hanh 1y va xir ly thong tin khach
hang cho thdy su thiéu lién két va kiém soét giira cac bd
phén.

60. Tu duy bio thii va thiéu dong luc:

o Sy cung nhic trong cach lam viéc co thé bat nguf)n tur
van hoa lam viéc qua truyen théng, thiéu su d6i mai va
khuyén khich sang tao tir cAp trén.

2. GOC NHiN VA MONG MUON CUA NHAN VIEN TU TRAI
NGHIEM NAY

Diéu nhan vién hoc dwoc tir Marina Bay Sands:

61. Tw duy lam viéc vugt mong doi:

o Bai hoc 16n nhat 13 khong chi ding lai & viéc lam dung,
ma can biét 1am nhiéu hon, 1am t6t hon dé tao cam xuc
cho khach hang.

o Vidu: Khi nhin thiy khach dung sach dé 1am mouse pad,
nhan vién da chun bi mot mouse pad thuc su. Day 1a ky
ning quan sat va dap ng ngay lap tirc, diéu ma moi
nhan vién nén rén luyén.

62. TAm quan trong ciia chi tiét:

o Nhiing chi tiét nho, nhu dit kep sach hay thém tra hoa
clic, ¢6 thé tao 4n tugng 16n va gitip khach hang ghi nhé
vé dich vu.

o Nhan vién can hiéu rang: “Dich vu xuét sic nim & chi
tiét, khong phai & nhirng diéu 16m lao.”

63. Tinh than phdi hop:

o Su lién mach trong dich vu chi dat dugc khi cac bd phan
phdi hop higu qua. La nhan vién, mdi ngudi can cha
dong ho trg va truyén dat thong tin dé dam bao yéu cau
cua khach dugc xtr Iy nhanh chéng va chinh xac.

64. Linh hoat va sang tao trong xir Iy tinh hudng:

o Khoéng phai moi tinh hudng déu c6 trong quy trinh,
nhung tu duy sang tao va linh hoat c6 thé bién nhimng
diéu tuong chimg nho nhat thanh khoanh khic dang nhé.



Diéu nhén vién can cdi thién twr PARKROYAL COLLECTION Marina
Bay:

65. Khong dirng lai & tiéu chuan:

o Quy trinh va tiéu chuan chi 12 nén ting. Nhan vién can
hiéu rang viéc dimng lai & muc “lam ding” khong du dé
khach hang cam thiy 4n twong hodc mudn quay lai.

66. Kha ning quan sat va chi djng:

o Viéc giao hanh Iy cham hodc nham lan trong viéc phuc
vu tra cho thay thiéu su quan sat va chii dong trong cong
viéc.

o Nhan vién can ludn dit cdu hoi: “Toi cé thé lam gi dé
khach hang thoai mai hon, hanh phiic hon?”

67. Twong tac vdi khach hang:

o Mot nu cuodi chan thanh, sy nhiét tinh hoi han c6 thé bién
tuong tac thong thudng thanh mot khoanh khic dang
nhd. Tuong tac khong chi la cong viéc ma con 1a cach
nhan vién xay dung két ndi v6i khach hang.

3. MONG MUON CUA NHAN VIEN TU GOC NHIN NAY

Van hoa lam viéc va dong luc:

68. Khuyén khich sing tao va chii dong:

o Nhan vién mong mudn c6 sw linh hoat trong cong viéc,
dugc cap trén khuyén khich tim ra cach phuc vu t6t hon
thay vi chi 1am theo quy trinh cting nhéc.

69. Cong nhan nhirng nd lrc virgt mong doi:

o Nhitng hanh ddng nho nhu dap @ng sé thich ciia khach
hang, xir Iy tinh hudng bét ngé can dwoc ghi nhan va
khen thudng kip thoi, gitip nhan vién c6 dong luc phan
dau hon.

Dao tao va phdat trién ky nang:

70. Pao tao k¥ ning quan sit va dy doan nhu ciu:

o Khoéng phai nhan vién nao ciing c6 kha ning nhan biét
nhu cu khach hang trudc khi duge yéu cAu. Viéc dao tao
bai ban vé k¥ ning quan sat va tw duy sang tao la diéu
can thiét.

71. Lién két giira cac b phan:

o Nhan vién mong mudn quy trinh 1am viéc duoc phdi hop
t6t hon giita cac b phan dé tranh sai sot va tang hiéu qua
trong viéc xir 1y yéu cau cua khach hang.

Moi truong lam viéc:

72. Xay dung viin héa ldy khach hang lam trung tam:

o Nhan vién mubn lam viéc trong mot moi truong coi
khéch hang 14 trong tAm, noi moi quyét dinh va hanh
dong déu hudng dén viéc mang lai trai nghiém tét nhat
cho khéach.

73. Tao ciam gidc tw hao vé cong viée:



o Khi nhan vién thiy minh déng gop vao nhiing trai
nghiém dang nhd cua khach hang, ho s€ cam thay tu hao
va c¢o dong lyc hon trong cong viéc.

4. KET LUAN: BAI HQC CHO NHAN VIEN
Nhin tir hai trai nghiém trén, diéu ma nhan vién can hoc hoi la:

74. Khong chi lam diing — ma cén lam t6t hon.

75. Chii y dén chi tiét nhé, vi d6 1a noi dich vu tré thanh nghé
thuat.

76. Lam viéc véi tinh than linh hoat, sang tao, va phéi hop hi¢u
qua.

Nhan vién chinh 12 ngudi truc tiép tao ra trai nghiém cho khach hang.
Néu mdi nhan vién déu dit tim huyét vao tung hanh dong nho, khach san
khong chi dat dugc sy hai long ma con tao ra nhitng khach hang trung
thanh va lan toéa thuong hiéu.

V. TIEP NOI SO SANH TRAI NGHIEM: TU MARINA BAY
SANDS VA PARKROYAL COLLECTION MARINA BAY DEN LA
SIESTA HOIAN RESORT — HANH PONG NGAY DE THAY DOI

Sau khi so sanh trai nghiém tai Marina Bay Sands va PARKROYAL
COLLECTION Marina Bay, Singapore, t6i nhan ra rang mdi khach
san déu mang dén nhimg bai hoc quy gia vé dich vu. Mot bén thé hién sw
tinh té, linh hoat, va kha ning vwot mong doi, trong khi bén con lai la
sw cirng nhic, truyén thong nhung thiéu cam xiic.

Tur @6, to1 théy 16 co hoi dé La Siesta Hoian Resort phat trién hon nita,
vuot qua nhitng gii han hién tai dé dat t6i sy hoan thién. Chung ta can
hanh dong ngay, boi du co s¢ vat chat hay méi truong ciia La Siesta
Hoian da tao nén nén tang t6t, thi chinh dich vu tinh té va tin tim mai
1a yéu t6 quyét dinh dé ching ta vuot 1én.

Hanbh trinh thay ddi nay khong chi dua vao médt ca nhan, mot bd phan, ma
1a sy dong long ctia toan b ddi ngii nhan vién tir GM, HOD dén tirng
nhan vién & moi vi tri. Bang su hoc hoi, rat kinh nghiém tir nhimg bai
hoc thuc té, chung ta khong chi nang cao chét lugng dich vu ma con dinh
vi La Siesta Hoian Resort nhu mot diém dén khong thé quén trong long
khéch hang.

Hay ldy cam hing tir nhiing gi Marina Bay Sands d4 lam dugc va nhiing
bai hoc tr PARKROYAL COLLECTION. Hay lam khac biét bat dau
tir hom nay!

THONG PIEP GUTPEN GM, HOD VA TOAN BQ NHAN VIEN
TAI LA SIESTA HOIAN RESORT: HANH PONG NGAY PE
THAY POI

To: Giri GM, HOD va toan thé nhan vién tai La Siesta Hoian Resort,



Trudc tién, tdi Xin cam on cac ban vi nhitng nd luc khong nging nghi
trong viéc mang dén trai nghiém tot nhat cho khach hang. Ching ta da dat
dugc ‘nhi‘éu thanh tyu dang ty hao, nhung van con nhimng diéu can thay
d6i dé tré nén xuat sic hon, khong chi trong mat khach hang ma con
trong chinh nhan thirc va cach 1am viéc ctia mdi chiing ta.

T6i da co6 dip quan sat va nhan théy mot s6 diéu can dugc cai thién trong
noi bg resort, nhimg diéu nay néu dugc xir ly kip thoi s€ giap chung ta
tién gan hon dén muc tiéu xay dung dich vy “tan tam” va “khong trung
binh”. Day ciing 1a loi nhic nho dé tit ca chung ta hanh dong ngay lap
tire, thuc sy dua triét Iy "LAy khach hang lam trung tim" va "Dirng
trung binh" vao moi khia canh cong viéc.

NHUNG DPIEM CAN CAI THIEN NGAY TAI LA SIESTA HOIAN
RESORT

77. Thay d6i tir tu duy dén hanh dong:

o Hay phuc vu khach hang tir trai tim: T6i nhan thiy doi
khi, viéc phuc vu khach hang kho tinh c6 thé trd thanh
mot ap luc, din dén viéc chung ta phuc vu khong thuc su
tan tam. Thay vi coi d6 1a su “hach sach,” hdy xem do la
co hoi dé vuot qua chinh minh, dé chimg minh rang
chung ta thuc sy tin tim va chuyén nghiép.

o Dirng trung binh: Nhiing chi tiét nho nhu nhat mot
chiéc 14 roi hay gap mot chiéc khin ngay ngin deu gop
phan tao nén dich vu dinh cao. Nhimg diéu nay, néu
chung ta timg lam tdt trude day, thi tai sao by gio khong
tiép tuc?

78. Pao tao k¥ ning quan sat va dy doan nhu ciu khach hang:

o Day laky ning quan trong va cin hanh dong ngay. Toi
nhan thay rang viéc dao tao khong chi nén gidi han & quy
trinh, ma con can bao gdm ca nhirng tinh hudng thyc té:
cach quan sat khach hang, doan truéce nhu cau, va chuin
bi t6t hon dé dap ung mong doi cua ho.

o Mot s cach dao tao co thé ap dung: chia sé kinh nghiém
thuc té, khuyén khich doc sach, xem phim tai li€u vé
nganh dich vu va tam ly khach hang.

79. Phdi hop linh hoat giira cic bd phén:

o Dich vy hoan hao khong chi la cong viéc ciia Front
Office hay Bellman. D¢ 1a sy phdi hop dong long giita
Front va Back Office. M6t nha bép phuc vu moén an
cham s€ anh hudng dén cam nhan cua khach vé FO hay
F&B. Mot nhan vién ki thuat xir Iy diéu hoa khong kip
thoi cling 1am anh huéng dén danh gia vé toan bo Resort.

o Téi nhén thiy can c6 su linh hoat hon trong viéc phdi
hop giita cac bd phan dé dam bao tit ca déu hudng dén
muc tiéu chung: mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach
hang.

80. Pong long dé thay dbi tir nhirng diéu nhé:

o Nhiing chi tiét nh6 1am nén sy khac biét 16n. Toi timg
thdy trudc day moi nguoi sin sang nhit mot chiée 14 roi
hay chinh lai mét vat dung chua ngay ngian. Nhung hién
tai, c6 vé nhu mot s6 diéu nho nhit 4y dang bj xem nhe
hodc bd qua vi khong thude “trach nhiém ctia minh.”



o Day la lac chiing ta can nhic nhd nhau rang: mdi hanh
dong nho ciia chiing ta déu gép phin tao nén trai
nghiém lén cho khach hang.

81. Cai thién sy gin két ndi bo:

o Khi nhén vién méi gia nhap, ching ta luén chao don ho
nong nhiét. Nhung khi nhan vién roi di, duong nhur lai
khong c6 su tri an twong xing. Toi tin ring mdi nguoi
dén va di déu 1a mot phén cua hanh trinh x8y dung resort,
va chung ta can bay to sy biét on véi tit ca nhimg dong
gop do.

HANH PONG NGAY PE THAY POI

82. Tép trung dao tao lai k§ ning quan sat va su tinh té:

o Trién khai cic budi dao tao ngén v&i ndi dung thuc té, vi
du: cach nhan biét va du doan nhu ciu cta khach hang tur
nhitng biéu hién nhoé nhu 4nh mét, ngdn ngit co thé.

83. Xay dung vin héa dong long:

o To chirc cc budi hop giao ban lién phong ban dé chia sé
kho khan va kinh nghiém phdi hop giita cac bd phan.

o Nhic nh¢ timg nhan vién rang mdi hanh dong nho ciia ho
déu gop phan vao trai nghiém tong thé ciia khach hang.

84. Khuyén Kkhich tinh thén trich nhi¢m:

o Tai khoi dong vin hoa chii ¥ dén chi tiét: nhit mot chiée
14, don mot vat roi, hay chao héi khach hang du khong
thudc pham vi trach nhiém truc tiép.

85. Xay dung van héa tri 4n:

o Trién khai mot chuong trinh tri an nhan vién roi di, nhu
mét bre thu cam on hodc mot budi hop mit chia tay.
Diéu nay khong chi dé tri 4n ma con dé tao su gin bo véi
nhitng nhan vién con lai.

LOI NHAN NHU CUOI CUNG

“Lay khach hang 1am trung tim” va “Pirng trung binh” khong chi 1a
khau hi€u, ma phai la van hoa, 1a hanh dong cua ting nhan vién tai La
Siesta Hoian Resort.

Néu chiing ta khong thay d6i ngay hom nay, chung ta s€ bi lang quén.
Hay hanh dong ngay, timg budc nho, ting chi tiét nho, dé tat ca khach
hang d€u cam nhan duogc sy khac biét chi c6 tai La Siesta.

T6i tin twdng rang mdi nguoi trong ching ta déu co thé gop phan tao nén
su thay doi 16n lao, dé La Siesta khong chi la noi khach hang nhé dén ma
con 1a noi ho muon quay lai, va la noi chiing ta tu hao khi lam viéc.

Cam on tat ca cac ban vi sy no lwc va cam ket.

Tran trong,
DO VAN DAN
CEO & Chairman EHG



VI. HANH PONG NGAY: BAO CAO GIA TRI DICH VU DINH
CAO HANG TUAN - LAY KHACH HANG LAM TRONG TAM

Sau khi tong hop nhitng so sanh trai nghiém tai Marina Bay Sands,
PARKROYAL COLLECTION Marina Bay, va tinh hinh thyc té tai
La Siesta Hoian Resort, toi nhan thay rang: dé thay d6i va vuon lén tré
thanh biéu twong cua dich vu dinh cao, ching ta can phai bam sat gia tri
¢6t 16i: LAy khach hang lam trong tim.

Triét 1y nay Kkhong chi 1a kim chi nam cho moi hanh dfng cua chung ta,
ma con 14 nén tang gitp EHG dat dén su khac biét trong nganh khach
san. Viéc dat khach hang lam trong tdm nghia la:

86. Quan sat va du doan nhu ciu khach hang: Khong chi dap tmg
mong doi ciia khach ma con lam nhiéu hon thé, tao ra nhiing
khoanh khic dang nh.

87. Tinh té trong tirng chi tiét: Mdi nhan vién déu can hiéu rang
mot hanh dong nho nhu ny cuoi, 161 hoi tham hay viéc nhit mot
chiéc 14 roi ciing gop phan lam nén trai nghiém dic biét.

88. Sw phoi hop hoan hio: Tat ca cac bo phén tir Front Office dén
Back Office phai dong long mang dén gié tri t6t nhat cho khach
hang.

YEU CAU POI VOI CAC GM'S TAI CAC KHACH SAN TRUC
THUQC EHG

Pé dam bao chiing ta khong ngimg cai thién va thuc hanh triét Iy Lay
khach hang lam trong tam, t6i yéu cau:

89. Mdi GM tai cac khach san thugc h¢ thong EHG t6 chirc hop
hang tuin va giri bao cio cu thé véi it nhit 3 “cau chuyén dich
vu dinh cao” (Core values) tir cac bo phén trong khach san ma
minh dang quan ly.

90. Noi dung bio cio cin tip trung vao:

o Khach hang cim nhén dwoc diéu gi?
* Nhiing hanh dong, 161 noi hay dich vu nao da aé
lai an tugng sau sac cho khach hang?
o  Su thé hién gia tri c6t 15i:
= Cac nhan vién hodc bo phan da lam gi dé chimg
minh rang chiing ta thyuc sy dit khach hang ¢ vi
tri trung tam?
o Tinh than 1am viéc dgi nhém:
= Cach cac bo phan phdi hop dé dam bao moi nhu
cau ctia khach hang dugc xir Iy nhanh chéng va
hiéu qua.

Moi GM can dam bao rang:

91. Mdi tudn déu c6 cac vi du thuc té vé dich vu dinh cao.

92. Thue hién cac cai tién cu thé dya trén phan tich va phan hoi tir
nhitng cau chuyén dich vu.

93. Thiic day tinh than trach nhiém va tinh séng tao trong doi ngii
nhan vién tai khach san minh quan 1y.



GIA TRI CUA BAO CAO HANG TUAN: PHAT HUY GIA TRI
COT LOI

1. XAy dung vin hoéa liy khach hang lam trong tim:

o Bao céo Core values s€ 1a minh ching thuc té cho viée
cac bd phan va nhéan vién hiéu, thyc hanh gié tri cét 15i
nay trong cong viéc hang ngay.

o Pay ciing 1a cich dé chung ta lan téa vin héa nay sdu
rong hon trong toan hé thong.

2. Cai thién va 661 méi lién tuc:

o Qua mdi cau chuyén dich vy, ching ta s& thay rd cac
diém manh va diém yéu trong quy trinh, tir d6 khong
nglng cai thién dé dat sy xuat sic.

3. Lan téa cam hung:

o Nhitng cau chuyén nho nhung y nghia s& l1a ngudén cam
himg dé m6i nhan vién tai EHG tw hao va khong ngimg
no lyc.

Hay nhé:
“Lay khach hang lam trong tiAm khong phai la khau hi¢u, ma 1a hanh
dong moi ngay.”

T6i mong muén rang tur hom nay, cac ban khong chi thyc hanh gia tri cot
16i nay ma con truyén cam hing qua nhiing cau chuyén thuc té, #¢ EHG
tré thanh biéu tuong cho dich vy tan tdm va tinh té trong nganh khach
san.

Hanh dong ngay dé thay doi!

Tran trong,
DO VAN DAN
CEO & Chairman EHG



