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1. giôùi thieäu khaùch saïn sojo ga haø noäi
Sojo Ga Haø Noäi, teân ñaày ñuû laø SoJo Hotel Ga Haø

Noäi (SGH) ñöôïc khai tröông vaøo naêm 2021 laø
khaùch saïn thuaän ích thöù 4 trong 13 khaùch saïn hieän
coù cuûa chuoãi khaùch saïn Sojo Hotel thuoäc Taäp ñoaøn
TNG Holdings Vietnam. Muïc tieâu cuûa Sojo Hotels
giuùp ñònh hình xu theá cuûa ngaønh Dòch vuï khaùch saïn
taïi Vieät Nam, phuû roäng toaøn quoác trong giai ñoaïn
10 naêm ñaàu thaønh laäp vaø tieáp tuïc vöôn ra thò tröôøng
quoác teá trong giai ñoaïn 10 naêm tieáp sau.

SGH naèm ngay taïi trung taâm thaønh phoá Haø Noäi,
taïi soá 115 phoá Traàn Höng Ñaïo, ñoái dieän Ga Haø Noäi
(ga Haøng Coû) - moät trong nhöõng nhaø ga vaän chuyeån
haønh khaùch lôùn nhaát caû nöôùc, xung quanh laø caùc sôû,
ban, ngaønh cuûa Thaønh phoá vaø caùc khu trung taâm
thöông maïi, dòch vuï, vaên hoùa. SGH laø moät nôi döøng

chaân lí töôûng ñeå nhöõng ngöôøi khaùch ñeán ñaây nghæ
seõ coù cô hoäi khaùm phaù Thuû ñoâ ngaøn naêm vaên hieán.
Vôùi quy moâ 129 phoøng treân toång dieän tích saøn xaây
döïng 6606 m2, hieän SGH hieän ñang ñöôïc ñònh vò laø
khaùch saïn 4 sao. Caùc daïng phoøng cô baûn taïi SGH
goàm phoøng 1 giöôøng ñoâi, phoøng 2 giöôøng ñôn vaø
phoøng 1 giöôøng ñoâi, cuøng 1 giöôøng phuï. Möùc giaù
dao ñoäng quanh khoaûng töø 1,1 trieäu tôùi gaàn 2
trieäu/phoøng/ñeâm tuøy loaïi phoøng.

2. moät soá khaùi nieäm cô baûn
2.1. Khaùch saïn vaø kinh doanh khaùch saïn 
Ñieàu 48 Luaät Du lòch 2017 quy ñònh veà caùc loaïi

cô sôû löu truù du lòch goàm: Khaùch saïn; Bieät thöï du
lòch; Caên hoä du lòch; Taøu thuûy löu truù du lòch; Nhaø
nghæ du lòch; Nhaø ôû coù phoøng cho khaùch du lòch
thueâ; Baõi caém traïi du lòch; Caùc cô sôû löu truù du lòch
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öùng duïng coâng ngheä trong 
Quaûn lyù traûI nghIeäm Khaùch haøng

taïI Khaùch saïn sgh

l NguyeãN Ngoïc DuNg - NguyeãN THò aNH pHöôNg

toùm taét:
Coâng ngheä ñang daàn ñi saâu vaøo cuoäc soáng vaø caùc ngaønh ngheà khaùc nhau, ngaønh khaùch saïn du

lòch cuõng khoâng ñöùng ngoaøi xu höôùng treân. ÖÙng duïng caùc yeáu toá coâng ngheä trong kinh doanh
khaùch saïn laø caùch ñeå naâng cao traûi nghieäm cho khaùch haøng. Vieäc naøy khoâng chæ giuùp caùc khaùch saïn
thu huùt, duy trì söï haøi loøng cho khaùch haøng - nhöõng ngöôøi naém baét xu höôùng coâng ngheä nhanh nhaát,
maø coøn giuùp cho khaùch saïn taêng ñöôïc khaû naêng caïnh tranh treân thò tröôøng. 

Maëc duø coâng ngheä mang ñeán raát nhieàu lôïi ích nhöng caùc ñieåm chaïm caûm xuùc trong haønh trình
traûi nghieäm cuûa khaùch haøng vaãn ñoùng vai troø quyeát ñònh cho söï thaønh coâng, vì vaäy vaãn coù nhöõng
haïn cheá nhaát ñònh coâng ngheä chöa thay theá ñöôïc con ngöôøi. Baøi vieát nhìn nhaän töø goùc ñoä quaûn lí
khaùch saïn veà tính hieäu quaû cuûa vieäc öùng duïng coâng ngheä trong vieäc gia taêng traûi nghieäm khaùch
haøng taïi khaùch saïn Sojo Ga Haø Noäi.

töø khoùa: coâng ngheä, öùng duïng coâng ngheä, traûi nghieäm khaùch haøng, quaûn lí traûi nghieäm khaùch
haøng, kinh doanh khaùch saïn, quaûn lí khaùch saïn, khaùch saïn Sojo Ga Haø Noäi.
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khaùc. Trong ñoù “Khaùch saïn (hotel) laø cô sôû löu truù
du lòch, coù quy moâ töø möôøi buoàng nguû trôû leân, ñaûm
baûo chaát löôïng veà cô sôû vaät chaát, trang thieát bò vaø
dòch vuï caàn thieát phuïc vuï khaùch löu truù vaø söû duïng
dòch vuï, bao goàm khaùch saïn thaønh phoá (city hotel),
khaùch saïn nghæ döôõng (hotel resort), khaùch saïn noåi
(floating hotel), khaùch saïn beân ñöôøng (motel)”.

Kinh doanh khaùch saïn laø “hoaït ñoäng kinh doanh
döïa treân cô sôû cung caáp caùc dòch vuï löu truù, aên uoáng
vaø caùc dòch vuï boå sung cho khaùch nhaèm ñaùp öùng
caùc nhu caàu aên, nghæ vaø giaûi trí cuûa hoï taïi caùc ñieåm
du lòch vôùi muïc ñích mang laïi lôïi nhuaän” (Luaät Du
lòch, 2017).

2.2. Khaùch saïn “thuaän ích”
“Thuaän ích” ñöôïc hieåu laømang laïi nhöõng thuaän

lôïi, tieän ích vaø hieäu quaû cho khaùch haøng. Trong
tieáng Anh, khoâng coù töø naøo ñeå ñònh nghóa “thuaän
ích” chính xaùcnhaát. Noù coù theå hieåu laø söï keát hôïp
giöõa töø “convenient” (thuaän tieän) vôùi “beneficial”
(coù ích).Moâ hình “khaùch saïn thuaän ích” cuûa SoJo
Hotel taäp trung vaøo 4 yeáu toá: Ngöôøi tieân phong
mang taâm hoàn Vieät; Thoâng minh theo caùch môùi;
Thaân thuoäc vôùi khaùch haøng; Thuùc ñaåy coäng ñoàng.

Sojo Hotels laø thöông hieäu tieân phong mang tôùi
khaùi nieäm chöa töøng coù - “khaùch saïn thuaän ích”.
Sojo Hotels ñöôïc thieát keá döïa treân söï hieåu bieát saâu
saéc veà khaùch haøng, tinh thaàn toân troïng vaên hoùa baûn
ñòa vaø noã löïc ñi ñaàu trong giaûi phaùp coâng ngheä.
Khoâng ñôn thuaàn chæ laø nôi löu truù, Sojo Hotels laø
söï traûi nghieäm khaùc bieät cuûa thieát keá ñaày caûm höùng,
dòch vuï thoâng minh, phong caùch phuïc vuï chaân thaønh
vaø aám aùp.

2.3. ÖÙng duïng coâng ngheä trong kinh doanh
khaùch saïn 

Coâng ngheä laø nhöõng thay ñoåi, nhöõng saùng cheá
môùi… nhaèm giaûi quyeát moät vaán ñeà, caûi tieán nhöõng
phöông phaùp, caùch thöùc… ñaõ toàn taïi, ñaït moät muïc
ñích, hay thöïc hieän moät chöùc naêng cuï theå ñoøi hoûi
nhöõng yeâu caàu cao veà kyõ thuaät, chaát löôïng (Luaät
Khoa hoïc vaø Coâng ngheä 2013 vaø Luaät Chuyeån giao
coâng ngheä 2017).

ÖÙng duïng coâng ngheä laø quaù trình söû duïng coâng
ngheä hieän ñaïi vaøo hoaït ñoäng cuûa caùc lónh vöïc khaùc
nhau. Theo toång hôïp töø caùc nghieân cöùu cuûa moät soá
taùc giaû nhö Nguyeãn Thò Thuùy Vaân (2017), Leâ Bích
Haïnh (2017), Nguyeãn Thò Vaân Anh (2019), Vuõ Vaên

Thaéng (2021) v.v, trong kinh doanh khaùch saïn,
coâng ngheä coù theå ñöôïc öùng duïng vaøo nhieàu hoaït
ñoäng khaùc nhau nhö Marketing vaø baùn haøng, Quaûn
lyù vaän haønh khaùch saïn, Quaûn lyù doanh thu, Quaûn lyù
döõ lieäu khaùch haøng, Traûi nghieäm khaùch haøng, Tieát
kieäm naêng löôïng, Baûo veä moâi tröôøng v.v.

2.4. Quaûn lí traûi nghieäm khaùch haøng
Quaûn lí traûi nghieäm cuûa khaùch haøng (Customer

Experience Management - CEM) laø caùch quaûn lí,
theo doõi nhöõng caûm nhaän, caûm xuùc, ñaùnh giaù töø
phía khaùch haøng trong suoát quaù trình söû duïng saûn
phaåm, dòch vuï cuûa doanh nghieäp.

Traûi nghieäm khaùch haøng (customer experience)
trong khaùch saïn laø caùc töông taùc, phaûn hoài giöõa
khaùch saïn vaø khaùch haøng, giöõa caùc khaùch haøng vôùi
nhau trong thôøi gian löu truù. Chuùng cuõng bao goàm
nhöõng traûi nghieäm tröôùc khi ñeán (tìm khaùch saïn, ñaët
phoøng, lieân heä vôùi khaùch saïn…) vaø sau khi ñeán
(phaûn hoài, ñaùnh giaù vaø thu huùt quay trôû laïi). Trong
töøng ñieåm tieáp xuùc cuûa haønh trình khaùch haøng, töøng
aán töôïng coù theå laø rieâng bieät hoaëc noái tieáp, tích cöïc
hoaëc tieâu cöïc hoaëc caû hai, seõ ñöôïc hình thaønh, ñeå
khaùch haøng coù nhöõng quyeát ñònh cho rieâng mình laø
seõ khoâng trôû laïi hoaëc giôùi thieäu cho baïn beø cuûa
mình hay khoâng.

Ñeå quaûn lí vaø gia taêng traûi nghieäm cuûa khaùch
haøng trong khaùch saïn, ñieàu quan troïng nhaát phaûi coù
ñöôïc thoâng tin vaø ñaëc bieät laø nhöõng thoâng tin veà
khaùch haøng, bôûi ñaây chính laø moät taøi saûn cuûa doanh
nghieäp (Leâ Thò Bích Haïnh, 2017). Phaàn meàm quaûn
lyù taøi saûn trong khaùch saïn seõ cho pheùp caùc khaùch
saïn thu thaäp vaø löu tröõ caùc thoâng tin cuûa khaùch
haøng, cuõng nhö thoâng tin veà caùc hoaït ñoäng kinh
doanh cuûa doanh nghieäp qua thôøi gian, töø ñoù xaây
döïng ñöôïc kho döõ lieäu ngaøy caøng lôùn cho doanh
nghieäp. Caùc thoâng tin thu thaäp ñöôïc töø khaùch haøng
nhö: teân, tuoåi, quoác tòch, ngheà nghieäp, gia ñình, ñòa
chæ lieân laïc, möùc chi tieâu, taàn soá tieâu duøng, sôû thích
tieâu duøng, haøng hoùa, dòch vuï naøo ñöôïc khaùch öa
thích löïa choïn, haøng hoùa, dòch vuï naøo ít ñöôïc löïa
choïn, töø ñoù, khaùch saïn coù theå thieát keá nhöõng goùi saûn
phaåm phuø hôïp nhaát vôùi khaùch haøng, taêng doanh thu
vaø taêng tính caïnh tranh cho khaùch saïn. 

3. thöïc teá öùng duïng coâng ngheä trong traûi
nghieäm khaùch haøng taïi sojo ga haø noäi 

Phoûng vaán ñaïi dieän 01 laõnh ñaïo vaø 01 quaûn lí

kinh doanh
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cuûa khaùch saïn SGH cuøng vieäc khaûo saùt 32 nhaân
vieân caùc boä phaän boä phaän Keá toaùn (01 ngöôøi),
Guru* (16 ngöôøi), Beáp (02 ngöôøi), Buoàng (06
ngöôøi), Kinh doanh (01 ngöôøi), Kyõ thuaät (05 ngöôøi),
CNTT (02 ngöôøi) cho caùc thoâng tin veà vieäc öùng
duïng coâng ngheä trong quaûn lí traûi nghieäm khaùch
haøng taïi SGH nhö sau:

3.1. Tröôùc khi söû duïng dòch vuï taïi khaùch saïn
Khaùch haøng coù theå tìm kieám thoâng tin veà khaùch

saïn taïi caùc keânh tröïc tuyeán (online) nhö website
cuûa Sojo (www.sojohotels.com); facebook page
(www.facebook.com/SOJOHotels) hoaëc caùc ñaïi lyù
du lòch tröïc tuyeán (OTAs) goàm Booking, Agada,
Tripadvisor, Traveloka, Hotels, Ivivu, Trip v.v.
SGH vaø heä thoáng Sojo coøn coù öùng duïng (app) caøi
treân ñieän thoaïi coù teân laø Sojo Hotels giuùp khaùch
haøng deã daøng tìm kieám vaø ñaët tröôùc caùc dòch vuï.

Heä thoáng cuûa SOJO giuùp khaùch haøng coù theå
“silent check-in” baèng vieäc ñaêng kyù moïi hoaït ñoäng
taïi nhaø qua caùc öùng duïng ñieän thoaïi cuûa SOJO, ñaët
vaønhaän phoøng tröôùc 48 tieáng. Khi tôùi khaùch haøng
chæ caàn kích hoaït qua heä thoáng ñieän thoaïi, khoâng
caàn qua quaày leã taân maø ñi thaúng vaøo thang maùy,ôû
ñoù coù heä thoáng nhaän daïng FaceID vaø vaøo thaúng
phoøng nghæ.

3.2. Trong khi söû duïng dòch vuï taïi khaùch saïn
Tôùi vôùi SGH, vieäc ñaàu tieân khaùch haøng ñöôïc traûi

nghieäm ñoù chính laø yeáu toá baûn ñòa cuûa Haø Noäi trong
caùc thieát keá khaùch saïn qua phong caùch kieán truùc
Neo-Industrial. Töø moãi oâ cöûa, saûnh vaø caû khu vöïc
phoøng nguû cuûa SGH, du khaùch luoân ñöôïc chìm ñaém
trong khoâng gian gôïi nhôù veà moâ hình ñoäng cô xe
löûa, nhöõng oâ cöûa soå mang ñaëc tröng cuûa moãi toa taøu
nhaèm taùi hieän laïi khoâng khí nhaø ga coù tuoåi ñôøi hôn
100 naêm, ñöôïc loàng gheùp theâm ngoân ngöõ môùi laø
Early-fiction, do Sojo Hotels töï phaùt trieån, laøm taêng
tính laõng maïn cho khoâng gian noäi thaát. Heä thoáng
thang maùy, cöûa phoøng ñöôïc moâ phoûng theo moâ hình
cuûa ñoaøn taøu vôùi moãi phoøng nghæ töông öùng vôùi moät
toa ñöôïc ñaùnh soá töông öùng taïo caûm giaùc thích thuù
khi ñi vaøo caùc khu vöïc cuûa khaùch saïn.

Ngay khi böôùc chaân vaøo caên phoøng, baèng caùch
söû duïng app SOJO Hotels treân ñieän thoaïi, caùc JO
(teân goïi thaân thieát maø SOJO Hotels goïi khaùch haøng)
seõ nhaän ñöôïc lôøi chaøo “JO ôi, chaøo möøng baïn ñaõ gia
nhaäp coäng ñoàng JO” vaø seõ laäp töùc “baät mood” theo

caùc cheá ñoä ñaõ caøi ñaët saün. Trong khoâng gian phoøng
nghæ, khaùchhaøng cuõng coù theå töï do ñieàu chænh heä
thoáng aâm thanh, aùnh saùng hoaëc nhieät ñoä phoøng.
SGH cuõng öùng duïng coâng ngheä vaøo heäthoáng ñeøn
chieáu saùng trong phoøng taém ñeå khaùch tuøy chænh
khoâng gian cho phuø hôïp vôùi taâm traïng nhö soâi ñoäng,
thö giaõn, v.v... 

Game hoùa laø caùch ñeå SGH gia taêng theâm caùc
traûi nghieäm cho khaùch haøng baèng moät loaït cuoäc
“ñaáu trí” nho nhoû vôùi baûn thaân. Ví duï, khi böôùc
vaøo phoøng taém, caëp ñoâi daàu goäi seõ “ñaùnh ñoá” JO
baèng caâu hoûi dí doûm “JO ôi, taém tröôùc hay goäi
tröôùc. Ñoù laø vaán ñeà” treân boä saûn phaåm nhaø taém.
Hoaëc nhö chieác tuùi ñöïng maùy saáy vôùi lôøi nhaéc nheï
“Soùng baét ñaàu töø gioù, gioù baét ñaàu töø ñaây”, chieác
ñoàng hoà vôùi chöõ “Now” cuõng laø caùch Sojo mang
ñeán nguoàn naêng löôïng tích cöïc, vôùi yù nghóa
khuyeán khích caùc Jo tích cöïc, traân troïng töøng phuùt
giaây traûi nghieäm trong cuoäc soáng. “Jo ôi, yù töôûng
khoâng neân vaát vöôûng” laø doøng chöõ in treân chieác
buùt, ñeå goïn gaøng caïnh teäp giaáy ôû ñaàu giöôøng.
Khaùch haøng coù theå phì cöôøi khi caàm buùt leân, caûm
thaáy höùng khôûi vaø muoán vieát ra ñieàu gì ñoù. Ñoâi
deùp ñi trong nhaø vôùi hai maøu töôûng nhö “coïc
caïch” cuûa SOJO cuõng coù nhöõng kyù töï bieán taáu töø
thöông hieäu cuûa khaùch saïn naøy, saün saøng ñöa
khaùch vaøo cuoäc chôi giaûi maõ ngoân ngöõ.

Nhaø haøng ôû SGH cuõng khoâng coøn theo kieåu
truyeàn thoáng maø laø moät khu vöïc môû - saûnh JO247,
nôi moïi ngöôøi coù theå gaàn guõi vaø keát noái hôn, nôi keát
hôïp giöõa giaûi trí vaø aåm thöïc. SGH cuõng khoâng coù
baïn nhaân vieân tôùi hoûi xem khaùch caànduøng moùn gì
maø thay vaøo ñoù laø moät maùy tính baûng ñeå khaùch
haøng coù theå choïn moùn treân ñoù. Trong thôøi gian tôùi,
nhaø haøng cuûa SGH seõ phaùt trieåntheo höôùng giuùp
khaùch haøng coù theå löïa choïn vaø ñieàu chænh moùn aên
theo nhöõng caùch rieâng, ví duï moät taùch traø ít ñöôøng
hay nhieàu ñöôøng, taêng giaûm ñoä chua hay ñoä ngoït
cuûa moùn aên ngay v.v treân maùy tính baûng.

Khaùch haøng cuõng khoâng caàn baän taâm vieäc göûi
haønh lyù khi ñi ra ngoaøi, vì SGH coù thieát keá moät caên
phoøng raát goïn vôùi nhieàu cabin. Khaùch haøng duøng
maät khaåu ñeå kieåm soaùt moïi vaán ñeà an ninh, an toaøn.
Cabin ñöôïc thieát keá ñaùp öùng nhieàu nhu caàu khaùc
nhau, khoâng chæ ñeå tuùi xaùch nhoû maø caû nhöõng va-li
ñaïi (kích côõ töø 24 ñeán 28 inch). Caùc cabin naøy laø
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moät daïng tuû ñoà treân nhöõng tuyeán metro lôùn cuûa
Nhaät Baûn hay moät soá nöôùc chaâu AÂu hieän ñaïi. 

Taïi khu giaët laø, khaùch haøng coù theå thanh toaùn
phí qua heä thoáng thanh toaùn töï ñoäng baèng maõ QR
hay theû tín duïng. Trong luùc chôø ñôïi ñoà ñöôïc
giaët,khaùch haøng coù theå giaûi trí, thö giaõn, aên uoáng vì
nôi giaët ñaõ ñöôïc keát hôïp vôùi lounge bar. Thieát keá
döïa treân nhöõng kyø voïng aån giaáu cuûa khaùch haøng,
khu vöïc naøy mang tôùi nhöõng traûi nghieäm “wow”
chaïm tôùi caûm xuùc vôùi moät loaït caùc troø chôi töø daân
gian nhö oâ aên quan, nhaûy loø coø, ñeán caùc troø hieän
ñaïi nhö bi laéc, phi tieâu, ruùt goã... Khaùch haøng seõ
caûm thaáy khoâng bò laõng phí khoaûng thôøi gian naøy.
Ñaây laø nhöõng khoâng gian keát hôïp yeáu toá thuaän ích
ñeå khaùch haøng coù theå töï traûi nghieäm vaø phuïc vuï
baûn thaân khi ñeán SOJO Hotels.

3.3. Sau khi söû duïng dòch vuï taïi khaùch saïn
Veà phaàn chaêm soùc khaùch haøng, SGH coù söû duïng

heä thoáng CRM rieâng keát noái vôùi phaàn meàm quaûn lí
vaän haønh khaùch saïn Newway cuøng app Sojo Hotel.
Khaùch haøng seõ ñöôïc tích ñieåm cho taát caû caùc hoaït
ñoäng töø taûi app, book ñoà aên, book phoøng v.v. Khaùch
ñoaøn ñi coâng taùc thöôøng xuyeân seõ coù giaù öu ñaõi theo
goùi (caû naêm). Sau moãi laàn khaùch nghæ taïi SGH, khi
check-out (traû phoøng) treân app (öùng duïng) coù bill
(hoùa ñôn), khaùch haøng ñöôïc ñeà nghò thöïc hieän vieäc
ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï cuûa khaùch saïn. Vaø moãi
Sojo Hotels ñeàu coù KPI veà tyû leä ñaùnh giaù cuûa khaùch
haøng, trong ñoù SGH luoân ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc cao
(gaàn 9 treân 10 ñieåm) theo nhö trao ñoåi vôùi laõnh ñaïo
khaùch saïn.

4. ñaùnh giaù vaø khuyeán nghò 
4.1. Ñaùnh giaù thaønh coâng, haïn cheá
Thoâng qua nhöõng phaân tích ôû phaàn 3 cuûa nghieân

cöùu, taùc giaû ñöa ra moät ñaùnh giaù veà vieäc öùng duïng
coâng ngheä trong quaûn lí traûi nghieäm khaùch haøng taïi
SGH nhö sau:

v Moät soá thaønh coâng ñaõ ñaït ñöôïc: 
- SGH ñaõ taïo ra nhöõng traûi nghieäm khaùch haøng

khoâng chæ môùi laï maø coøn raát nhaân vaên: SGH khoâng
laïm duïng coâng ngheä, maø chæ söû duïng coâng ngheä ôû
möùc hôïp lyù ñeå ñaùp öùng toát nhaát “insight” - söï thaät
ngaàm hieåu - cuûa nhoùm khaùch haøng muïc tieâu. Vôùi söï
im laëng cuûa theá heä (slient generation), vieäc tieáp xuùc
caøng ít seõ caøng khieán khaùch haøng thaáy haøi loøng,
nhöng khoâng phaûi laø söï im laëng maõi maõi hay im

laëng khoâng caûm xuùc. Khaùch haøng ñöôïc quyeàn choïn
vaø hoaëc khoâng choïn tieáp xuùc coù con ngöôøi (nhaân
vieân phuïc vuï). Vaø duø tieáp xuùc khoâng coù con ngöôøi,
khaùch haøng vaãn coù theå duy trì caûm xuùc vieäc baèng töï
do soáng taïi khaùch saïn nhö taïi nhaø mình (goïi ñoà aên töø
ngoaøi mang vaøo, naáu ñoà aên mang theo vôùi beáp vaø
duïng cuï ñöôïc cung caáp mieãn phí, chôi caùc ñoà chôi
daân gian vui veû cuøng nhau v.v). Hay thay vì vieäc
cung caáp dòch vuï giaët laø nhö caùc khaùch saïn truyeàn
thoáng, SGH coù caû moät khu vöïc giaët laø rieâng vôùi möùc
giaù gaàn nhö khoâng giuùp mang laïi cho khaùch saïn moät
caûm giaùc cuûa nhöõng “ngöôøi baïn” hoã trôï laãn nhau,
thay vì tìm moïi caùch ñeå taän thu nhau.

- SGH ñaõ goùp phaàn ñònh hình ñöôïc xu theá traûi
nghieäm dòch vuï löu truù môùi vaø phaùt huy ñöôïc baûn saéc
vaên hoùa ñòa phöông: Keá thöøa ñöôïc moâ hình cuõng
nhö laø trieát lyù kinh doanh cuûa heä thoáng Sojo Hotels,
SGH cuøng vôùi caùc khaùch saïn cuûa chuoãi ñang daàn
ñònh hình moät phong caùch “soáng soá” vaø toân vinh
yeáu toá baûn ñòa. Nhöõng thoâng tin veà Ga Haø Noäi haøng
traêm naêm tuoåi maø khoâng phaûi ai cuõng bieát ñaõ laøm
neân neùt rieâng coù ñaày töï haøo cuûa SGH, giuùp cho
khaùch löu truù coù ñöôïc nhieàu giaù trò hôn khi ôû taïi ñaây.
Beân caïnh ñoù, nhöõng thoâng tin vaên hoùa, söï kieän, ñòa
ñieåm v.v... taïi Haø Noäi ñöôïc cung caáp cuõng giuùp cho
du khaùch hieåu bieát hôn veà maûnh ñaát, con ngöôøi nôi
ñaây giuùp cho nhöõng traûi nghieäm cuûa khaùch haøng trôû
neân ñaùng nhôù vaø seõ khoâng queân quay laïi khi coù
ñieàu kieän.

v Moät soá haïn cheá coøn toàn taïi:
- Tính baûn ñòa chöa ñöôïc khai thaùc ñuû maïnh ñeå

taïo aán töôïng saâu saéc cho khaùch haøng: 
Ñieåm nhaán veà tính baûn ñòa cuûa SGH chính laø

thieát keá moâ phoûng ñoaøn taøu, toa taøu cuûa Ga Haø Noäi
cho toaøn boä khaùch saïn. Maëc duø vaäy, vieäc öùng duïng
naøy cuõng chöa hoaøn toaøn trieät ñeå nhaèm taïo ra ñöôïc
moät aán töôïng maïnh meõ ngay töø laàn nhìn thaáy hoaëc
söû duïng dòch vuï ñaàu tieân. Ví duï veà visual toång theå,
neáu nhìn töø xa khaùch saïn vaãn gioáng nhö moät toøa nhaø
bình thöôøng, khoâng thaáy coù hình aûnh thieát keá naøo
taïo söï lieân keát vôùi Ga Haø Noäi. Coøn khi ñi vaøo taàng
1, thang maùy ñöôïc thieát keá hình ñaàu taàu, vaùch ngaên
laø baùnh xe xích cuûa taøu; caùc phoøng trong khaùch saïn
vaø haønh lang caùc taàng treân ñöôïc thieát keá nhö caùc toa
taøu v.v laø nhöõng ñieåm ñaëc bieät taïi SGH, tuy nhieân
laïi khaù khoù ñeå nhaän ra vì thieáu söï noåi baät trong moät
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toång theå ñaày maøu saéc tím xanh cuûa logo vaø moät soá
baøi trí khaù ñeïp maët khaùc.

- Tính caù nhaân hoùa trong traûi nghieäm dòch vuï taïi
SGH laø chöa cao:

Ngoaïi tröø söï khaùc bieät ngay töø trong thieát keá
khaùch saïn ban ñaàu laø thieát keá mang hình aûnh ga
Haø Noäi, moïi thöù coøn laïi cuûa SGH ñeàu gioáng nhö
haàu heát caùc khaùch saïn cuûa Sojo. Ñieàu naøy laøm
giaûm ñi söï toø moø cuøng mong muoán ñöôïc ñi tôùi
nhieàu Sojo Hotels treân toaøn Vieät Nam ñeå coù
nhöõng traûi nghieäm rieâng coù, thuù vò taïi töøng ñieåm
döøng chaân ôû moãi tænh, thaønh phoá. SGH cuõng chöa
coù nhöõng taøi lieäu giôùi thieäu thaät rieâng veà Haø Noäi,
nhöõng ñieåm neân ñeán, nhöõng moùn neân aên, nhöõng
dòch vuï neân traûi nghieäm. Vôùi baûn tính ham khaùm
phaù, khaùch haøng seõ luoân thích nhöõng mang laïi
nhieàu traûi nghieäm ñoäc ñaùo, saâu saéc chöù khoâng chæ
laø nhöõng ñieàu nhìn thaáy ban ñaàu.

4.2. Moät soá ñeà xuaát
Khaùc bieät trong saûn phaåm vaø caù nhaân hoùa tôùi

töøng khaùch haøng seõ taïo neân nhöõng traûi nghieäm
khaùch haøng xuaát saéc. Do vaäy, ñeå taêng cöôøng vieäc
öùng duïng coâng ngheä vaøo quaûn lí traûi nghieäm khaùch
haøng, moät soá ñeà xuaát cho SGH ñöôïc taùc giaû ñöa ra
nhö sau:

Ngoaøi nhöõng söï khaùc bieät “tónh” ñaõ coù saün trong
thieát keá ban ñaàu cuûa khaùch saïn, thì söï caäp nhaät
nhöõng khaùc bieät “ñoäng” taïi töøng Sojo Hotels laø
ñieàu voâ cuøng caàn thieát vaø khieán cho moãi laàn ôû taïi
baát kyø moät Sojo Hotels cuûa heä thoáng ñeàu laø moät laàn
traûi nghieäm thuù vò. Ví duï nhö SGH coù ñieåm nhaán laø
thieát keá moâ phoûng ñoaøn taøu, toa taøu thì vôùi xu
höôùng tieáp nhaän noäi dung truyeàn thoâng (content)

hieän taïi SGH caàn laøm moät video chaøo möøng khaùch
ñeán vôùi SGH, keå cho hoï nghe veà ga Haø Noäi haøng
traêm naêm tuoåi cuøng trieát lyù vaø söù meänh kinh doanh
cuûa Sojo Hotels noùi chung, cuûa SGH noùi rieâng. Beân
caïnh ñoù, neân laøm nhieàu video khaùc ñeå giôùi thieäu
cho du khaùch tôùi SGH nhöõng moùn aên ngon, nhöõng
moùn quaø queâ cuûa Haø Noäi; nhöõng ñòa ñieåm check-in
theo töøng muøa xuaân, haï, thu, ñoâng taïi Thuû ñoâ cuøng
nhöõng tænh thaønh laân caän ñeå khaùch coù theå chöa ñi
ñöôïc ngay laàn ñaàu nhöng seõ coù nhöõng thoâng tin ñeå
nhôù laïi cho nhöõng laàn sau khi coù cô hoäi. Nhö vaäy,
khaùch haøng seõ nhôù SGH, ñeå laàn sau coù dòp  seõ quay
laïi hoaëc giôùi thieäu cho nhöõng ngöôøi baïn chöa töøng
coù traûi nghieäm ôû Haø Noäi, ôû Vieät Nam bieát veà nhöõng
ñieàu thuù vò naøy.

Beân caïnh ñoù, tính baûn ñòa cuõng neân ñöôïc theå
hieän saâu saéc hôn trong vieäc höôùng daãn khaùch, ñaëc
bieät laø nhöõng khaùch nöôùc ngoaøi hay khaùch laàn ñaàu
tôùi Haø Noäi veà vieäc neân aên gì ôû choã naøo, neân ñi ñaâu
vaøo luùc naøo, neân mua gì ôû ñaâu. Hieän taïi, moät soá
thoâng tin veà moùn aên, ñieåm thaêm quan ñaõ coù treân
app cuõng nhö treân baûng ñieän töû online taïi saûnh
taàng 1 cuûa JO247 nhöng thoâng tin coøn khaù ít oûi.
Neáu khaùch haøng muoán ñöôïc traûi nghieäm ñoà aên taïi
khaùch saïn hoaëc muoán mua veà laøm quaø thì chöa
thao taùc ñöôïc ôû treân app, coøn neáu nhôø Guru hoã trôï
coù moät soá yeâu caàu caù nhaân hoùa cuõng khoù ñöôïc
thöïc hieän (ví duï ñaët ñoà ñaëc saûn Haø Noäi veà laøm
quaø). Nhö vaäy vai troø cuûa moät “buddy” ôû Guru laø
chöa ñöôïc hieän thöïc hoùa moät caùch ñaày ñuû, cuõng
nhö vieäc giôùi thieäu vaên hoùa baûn ñòa cuõng môùi chæ
döøng ôû möùc coù chöù chöa saâu n
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abstract:
Technology has been applied in different socio-economic sectors, including the hotel and

tourism industries. Applying technological advances in hotel business is not only to improve the
experience of customers who grasp technology trends the fastest but also to increase the
competitiveness of hotels in the market. Although technology brings many benefits, emotional
touch points in the customer experience journey still play a decisive role, so there are still certain
limitations that technology cannot replace humans. This paper analyzed the effectiveness of
technology applications in increasing the customer experience at the Sojo Train Station Hanoi
Hotel from a hotel management perspective.
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