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Khi kinh t€ ngay cang phat trién, nhu
cu ctia con ngudi khong chi diing lai
& “4n no, mic &m” ma di tré thanh “dn ngon,
mic dep”. Néi rong ra, phuc vu nhu cau ctia con
ngudi ngay nay la phuc vu nhu ciu trai nghiém.
Khach hang cang cé nhiéu su lga chon thi nhu
ciu trai nghiém cang manh mé va yéu céu trdi
nghiém cang khat khe. Midc du dya theo mét
s6 quy luat chung, chiing ta c6 thé doéan trudc
tam ly khach hang d€ c6 cich ting ph6, nhung
nhu cidu va yéu cdu trdi nghiém cta ho da,
dang din trd nén ca nhan héa. Vi thé, nhim
thu hdt, lam hai 16ng va giii chan khéch hang,
doi héi nha cung cép dich vy khong chi thong
hiéu hanh vi va tim ly khich hing, ma con
phéi tinh té trong viéc tao ra chudi trai nghiém
tit giai doan tim kiém, quyét dinh mua cho dén
thoi diém st dung dich vu. Tén tuy, chu ddo
véi cong viéc va véi khach hang sé gitp ching
ta trd nén tinh té,



Tinh thén tin tuy va chu déo trong nghé
phuc vu con ngudi d6, téi da hoc dugc trong
thoi gian sdng va lam viéc tai Nhat Ban. Nguoi
Nhiét phyc vy ngudi khic tin tuy va chu ddo dé€
mong rang, khi nguoi khac phuc vy minh ciing
$€ tan tuy va chu d4o nhu thé. Diy ciing chinh
I3 tinh th4n c6t 16i tao nén nghé thuat phuc vy
nhu c4u trdi nghiém ctia khich hang dugc trinh
bay trong cuén sich nay.

Tam ly khdch hang va nghé thudt phuc vu
5 sao 1a quyén sich thi hai trong “b¢” sich vé
nghé khach san, bt d4u tit Qudn tri khdch san -
Bién dam mé thanh dich vy hodn hdo. Néu Qudn
tri khdch san - Bién dam mé thanh dich vu hodn
hdo cung cip nhiing kién thiic c6 tinh nén tang
v€ nghé khéch san, thi Tam ly khdch san va nghé
thudt phuc vy 5 sao di su vao phan tich nhiing
SW ¢6 cu thé va cach khic phuc dé phan nao dé
g1up ngudi 1am nghé dich vu ciing nhu céc cdp
quan ly x4y dung ch4t higng phuc vu 5 sao cho
khdch san cia minh. C4c néi dung co ban trong
Qudn Iy khdch san - Bién dam mé thanh dich vu
hodn hdo s& tiép tuc dugc phét trién sdu hon,
10ng hon trong céc tya sich tiép theo, du kién
s€ ra mit trong nim 2017, 2018 nhu: Quy trink
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nghiép vu nghé khdch san, Thuat lanh dao trong
nganh khdch san...

Téi xin chdn thanh cdm on Frank Huch
cta khach san IMPERIAL Viing Tau, cam on
Tong Nhi Ha ctia khédch san Sofitel Plaza Saigon
vi nhiing trao doi quy bau vé nghé thuat lanh
dao va c6 vii nhan vién. Nhiing chia sé sau sac
cua cac anh chi da khich 1é t6i, dé€ t6i manh dan
chia sé véi doc gia nhiing hi€u biét cia minh
vé dich vu luu tra va 4m thuc cia nganh khéch
san — nghé thudt phuc vu nhu cau trai nghiém
cta khach hang. Hy vong rang, khong chi c6 gia
tri voi nganh khach san, nhiing thong diép cta
quyén séch nay con cé thé ap dung vai tat ca cac
nganh dich vu khdc ma & d6, sain phdm chiing ta

tao ra la sy hai long cta khach hang.
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QUYEN LUC
CUA CAM XUGC




LOI BAN DA NOI,

NGUOI TA CO THE QUEN
VIEC BAN DA LAM NHUNG
NGUOI TA KHONG BAO GIC
QUEN CAM XUC MA HO

CO VE BAN.”

— Maya Angelou’

Bui Xuan Phong

la mot thi sTda den ngudi My. Baconlaca

1. Maya Angelou (1928-2014)
a nit dao dién dién &nh da den dau

si, nghé si mua, nha soan nhac va |l
tién clia Hollywood .
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Téi bit ddu danh thdi gian tim hiéu vé
quyén lyc clia cAm xtic trong nganh dich vu néi
chung va dich vu khich san néi riéng dé tiép
can va ly gidi tim ly khdch hang sau khi doc
cudn The Experience Economy (tam dich: Nén
kinh t€ trai nghiém) ctia hai tic gi4 B. Joseph
Pine II vi James H. Gilmore. Sich phan tich chi
ti€t vé hanh trinh bién d6i gid tri ctia nhiing hat
ca phé, tit d6, dién gidi sau sic ¥ nghia ciia nén
kinh t€ trai nghiém. S§ lugng hat ca phé da
pha mot tich khi vita thu hoach dugc néng
dan bén cho nha buén véi gia chua dén 5 xu
tién My. Nha buén bén cho cdc nha méy ché
bién ca phé thanh céc géi ca pheé hat, rdi cic
nhd mdy ché bién bén cho céc siéu thi; cla
hang nhu mét loai hing hda v&i“gié mdt tich
ca phé tit 5 dén 25 xu. Cic tiém gidi khat pha
ché ci phé déng goi thinh nhiing tdch ca phé

e
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bén cho din vin phong véi gid 50 xu. Nhung
ciing tach ca phé d6 néu dugc pha ché va phuc
vu cho khéch luu tri tai cic khich san 5 sao
hodc cho thyc khich tdi cdc nha hing hang
sang, thi gid cé thé tli 2 d6-la dén 5 d6-la, thim
chi cao hon gép nhiéu lan. T nguyén liéu ban
dau dén khau phuc vy, mt tach ca phé tri gia 50
xu dugc ban véi gid gip 10 lan khi né tré thanh
su trdi nghiém. Trai nghiém tach ca phé & day
khéng phai 13 46 ngon hay d& cuia ca phé, khéng
phai & nhiéu hay it ca phé ma theo cic tic gia,
1a nhiing cdm quan dén tif cich bai tri néi thit,
khung canh, khdng gian, hinh thiic phuc vu va
thai d§¢ cta ngudi phuc vu danh riéng cho ca

* nhan khach hang. Cdi gia phai tra dit gap 10 lan

cho tach ca phé ¢ nha hang hang sang, khach san
5 sao la € mua nhiing trai nghiém. Theo t6i thi
cach bai tri noi that, khung canh, khéng gian ctia
nha hang hang sang, khich san 5 sao, thim chi
tac phong phuc vu c6 thé tao cdm gidc khicla va
dang gi4 hon so véi tiém ca phé 1€ dudng. Nhung
théi d6 ctia ngudi phuc vu & khéach san 5 sao va
nha hang hang sang chua chic da déng gid bing
thai d9 cia ngué&i nhén vién & quin com via hé
hay tiém ca phé 1€ dudng. Bdi vi khi trdi nghiém



dugc tao ra tit suy.tuong tic giila con nguoi vei
con ngudi thi cAm gidc phdi ling im va nhudng
ché cho cam xiic 1én tiéng. Tich ca phé 5 db-la
My trong khéch san 5 sao c6 thé khéng déng gi4
béng tich cA phé 50 xu & tiém ca phé 1€ dudng
né€u dnh mét, nu cudi, 16i ndi ctia ngudi phyc vu
khéng di tinh t& khéng dem lai nhitng xtic cim
tich cytc cho khach hang, Ching phii da tiing c6
nhiéu khich hing ném 4nh mit gidn dit cting 1i
ndi cay nghiét vé phia nhitng nhin vién phyc vu
kém céi, ma quén hin 4n tugng vé su 16ng 14y, xa
hoa, d¢c d4o ctia khung cinh vi khong gian dé
thé ring khéong bao gi quay trd lai? Cau chuyén
V€ nhitng khéch hing sin sang bé qua moi moi
moc hdp din ciia nhiing noi cao sang d€ vé chdn
than quen binh di ma 4m cting, gin gii ciing d4u
¢on la vi hiém. Piéu gi trong d6 c6 stic manh ghé
86m dén véy? D6 chinh 1a cAm xiic.

Cidm xic cta con ngudi rdt phuc tap,
nhung ciing d& phdn dodn va dé kiém soét néu
ban hiéu quy lut ctia n6. Cim xiic 6 haj dic
di€m, d6 1a béc phét va cé chir . €on ngudi ta
dang vui vé, hdn h& c6 thé budn chén ngay lip
tic khi bj trai nghiém tiéu cuc tdc dong. Néu
trdi nghiém tiéu cuc dugc gidi téa nhanh chéng
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hay xt ly khéo léo thi cé thé khi€n con ngugi
vui vé tré lai, thim chi, cdm gidc vui vé dy con
manh hon trudc khi su c§ xdy ra. Nhung néu
su ¢6 lién tuc ldp lai hbéc kéo dai ma khong
dugc gidi tba, con ngudi sé tré nén gidn dit va
triing phat d6i tugng gdy ra su ¢ hodc khéng
gidi tda dugc su c6. Muc dich cta su tring phat
12 d€ théa min con gidn dit, chim diit sy ¢6 va
tim lai cdm xtc vui vé ban d4u. Cho du tring
phat dugc déi tugng gay ra su c6 va chdm dit
su ¢6, nhung cdm xic vui vé da bi t6n thuong
va hin sau trong ky tc, khién con ngudi c6 xu
hudng dé phong, né tranh trdi nghiém tiéu cuc
fy. Vi thé, cach bai tri ndi thdt, khung canh va

" khéng gian cta khdch san 5 sao hay nha hang

hang sang ciing khong thé khién khach hang
méc vi ldy 5 d6-la My trd cho tich ca pheé tri
gid 5 xu, néu théi d6 ctia ngudi phuc vu khién
khich hang thit vong, buc boi. Tuong tu,
khach hang tha uéng tich ca phé 5 xu 6 mot
tiém ca phé géc phé cha nhiing ngudi phuc vu
hang nhit con hon chudc 14y sy phién todi, buc
doc trong mot khich san 5 sao, nha hang hang
sang vdi nhiing nhan vién phuc vy hang xoang.
D6 chinh 12 quyén luc clia cdm xuc.



Céc nha tim ly hoc hanh vi did khing
dinh 70% céc trdi nghiém ctia khich hang dugc
quyét dinh bdi cdm xdc. Cam xic dugc tao ra
tlf céc trai nghiém dé réi tré thanh nhiing cau
chuyén truyén miéng ctia khich hang. Hiéu rd
nhitng cich thitc tao ra cdm xic tich cyc tic
la ndm trong tay quyén luc kiém soat cdm xuic
cta khéch hang, tit d6 d& dang lam hai long va
chinh phyc ho. Liu nay, chiing ta thudng 14m
tudng ring lam hai long khich hang tic 1a dép
ing céc nhu ciu cfia ho, vi du nhu ngly xua
1a nhu ciu “4n no mic 4m” con bay gid I3 “4n
ngon mic dep’, ma khoéng biét rdng truée khi
cam thdy hai long, khich hang cin dugc chio
dén, trin trong, quan tim vi d6i xit dic biét. La
ngudi quan ly chit lugng dich vy, khi phat hién
quy luat nay, t6i huéng sy quan tim ctia minh
vao cdm xuc ctia ngudi phuc vu hon 12 tim moi
cach théa man cadm xic ciia khich hang. Béi vi
khi cdm xic dugc quan tim thi nhén vién cia
t6i sé lan tda cam xuic d6 t6i khich hing va théa
mén moi nhu c4u trii nghiém cia ho. Toi va
ban, nhﬁng ngudi quan ly khong thé kiém soat
moi tiéu tiét trong qud trinh trdi nghiém dich
vu ctia khéch hang, ma chinh nhing nguoi
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phuc vu tryc tiép mdi c6 thé tuong tac va tao
ra cam xuc tich cyc cho khédch hang & mébi gidy
phut trdi nghiém. Quan niém “T4m sinh tuéng”
ctia Phit gido - mang ham nghia ring tim nhu
thé nao thi biéu hién ra tuéng mao nhu thé, nén
cé thé théng qua dién mao dé€ biét tim ly va
hanh vi cia mét ngudi - rit chinh xdc trong cic
gidi phdp chdm séc cdm xtic ctia ngudi phuc vu.
Khich hang ctia ching ta khong quan tim dén
cam xuc tich cuc hay tiéu cuc ctia nguoi phuc vu
d€ cam thong hay chia sé nhiing uu phién riéng
tu. Khach hang 1a khich hang va ho tra tién dé
dugc phuc vu. Nét mit tuoi vui, tdc phong lich
thiép va cu chi 1€ phép la thudc do dé€ khach

* hang danh gia chét lugng phuc vu xem c6 xiing

vOi dong tién ma ho bo ra hay khong (trude ca
khi ho d4nh gia chit lugng mén dn, d6 uéng hay
co s@ vat chit). Ngudi phuc vy mang cam xuc
tiéu cuc trong minh thi khong thé cé nét mat
vui vé, khong thé cé thii d9 4n can, chio don
hay cti chi tin tuy, & phép véi khich hang. Néu
vi 4p luc ndo 36 ma ngudi phuc vu nd nhiing nu
cudi gia tao thi ho sé bj khdch hang phit hi¢n
ra mot cach dé dang. Nu cudi khong dén tir trdi
tim chin thanh chi 12 nu cudi nita miéng. Thdi



do khién cuéng sé bién ngudi phuc vu trd thanh
moét cdi may phuc vy, dii tudn tht mei chudn
myc cua quy trinh. Poc dén diy, hdn 12 ban da
hiéu quyén huc ctia cim xic thuc sy ndm trong
tay ai? Quyén luc cia cdm xic ndm trong tay
nhiing ngudi phyc vy. Cling véi cac chudn myc
dich vu khéc, chinh cdm xtic cha nhiing ngudi
truc ti€p phuc vu sé tao ra cdm xtic cta khich
hang, tit d6 lam khéch hang hai long.

Hau hét cic chti doanh nghiép kinh doanh
dich vy tai Viét Nam chua nhén thiic ding va da
vé tim quan trong ciing nhu vé quyén lyc cam
xuc cta déi ngi nhan vién d6i véi chit lugng
dich vu clia doanh nghi¢p minh. Bing chiing
1a viéc xem nhe phiic lgi danh cho nhan vién
tit nha 4n, ch4t lugng bida 4n dén déng phyc,
cong cy lao ddng, co s& vat chét, cic khéa do
tao nghi¢p vu... Tham chi, khi gip tinh huéng
phai cit gidm chi phi, ho nghi ngay dén viéc cit
gidm phic lgi v dii ngd ctia d6i ngi nhén vién
ma quén ring d6 chinh 1a hanh ddng ty sat. Toi
da chiing kién r4t nhiéu chii doarih nghiép tim
cdch gidm chi phi bing viéc cit xén phuc lgi
cta nhan vién phuc vy, déng thoi giy 4p lvc
ép ddi ngii quén ly phai tim moi cich nang cao
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chdt lugng dich vu nhim giit chan khach hang
cli va thu hit khdch hang méi, tit d6 ting doanh
thu. Khi ban hiéu ban chét cAm xic ctia khich
hang, “chan ly” sic manh cta quyén lyc cim
xtic nam trong tay nhan vién phuc vu thi ban sé
hiéu vi sao hanh dong xem nhe hoic cit giam

phuc lgi ciia ho 14 tu sét.

Nhian vién phuc vu cé cdm xuc tich cuc
s€ luén cam thay yéu céng viéc va ning lugng
tich cyc 4y tda ra qua anh mit, nu cudi, ct chi
danh cho khéch hang. Tit d6, anh huéng dén
cdm xic cia khich hang khién ngudi dang
budén cdm thay ho dugc cam théng mét cach

.chan thanh, ngudi dang mét cam thay ho dugc

sdn s6c va quan tim mét cich chu ddo, ngudi
dang cdu gidn cam thady dugc xoa diu va binh
thudng trd lai. R6i su hai long déi véi dich vu
sé dén moét cich ty nhién, lic d6, nhitng sy c6
dich vu ciing c6 thé dugc bd qua va tha thu
mot cach dé dang. Khi da hiéu diéu nay, ngudi
quan ly dich vu phai c6 mét chién lugc rd rang
d6i v8i cam xic ctia ngudi lao dong, dé chinh
1A chién lugc “diat nhan vién 1én trén hét.
Chién lugc niy con quan trong hon chién lugc
“khach hang la trén hét”. Tap doan Khich san



Ritz-Carlton c6 mét tuyén ngén dich vu néi
ti€ng ma téi da gisi thidu dén ban doc trong
cudn Qudn tri khdch san - Bién dam mé thanh
dich vy hoan hdo: “Chiing téi 1a nhitng quy ba
va nhiing quy éng phuc vu nhiing quy ba va
nhiing quy éng” (nguyén vin tiéng Anh: “We
are Ladies and Gentlemen serving Ladies and
Gentlemen”). § géc d¢ phiic lgi va dai ngo cho
déi ng@i nhan vién - nhiing ngudi nim trong
tay quyén luc cim xtic quyét dinh sy hai long
cta khéch hang - tuyén ngén nay 12 két qua
cia nhiing chinh sich, chuong trinh do Cesar
Ritz @4t nén méng va Bill Marriott ciing céc
cong sy da day céng phat trién, du)‘ar tri trong
nhi€u thip nién. Nhiing phtic lgi ciia khéch san
Ritz-Carlton danh cho nhan vién ngay tit ngy
ddu tién lam viéc, khong phén biét chinh thiic
hay thoi vy c6 thé ké téi nhu: bifa &n mién phi
tai nhi 3n nhan vién, lua chon hinh thic nhén
luﬁng truc tiép hojc qua tai khodn ngan hang,
gidm gi4 dich vu tai céc khdch san Ritz-Cjirlton
trén toan thé gidi, gidm gi4 dich vu spa... Sau
khi ngusi nhan vién hoan toan yén tam vé ddi
s8ng vt chit, Ritz-Carlton tiép tuc tao diéu kién
d€ ho thing hoa trong viéc sing tao nén nhing
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trai nghiém mai mé cho khéch hang, bang chinh
séch cho phép méi nhén vién phuc vu cé quyén_
ty quyét mot ngan sach 2 nghin do-la My. Véi
ngin sach ty quyét nay, ho cé toan quyén xt ly
cac tinh hudng khan cép. Doanh nghiép dich vu
nao lam dugc nhu Ritz-Carlton thi chac chin sé
nam dugc quyén ning tuyét d8i trong cudc canh
tranh chat lugng dich vu dé tao nén sy khac biét,
bit pha va trg thanh ngudi dan dau.
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Mang xa h¢i da thay d6i toan bd
déng luc phat trién kinh doanh”, Bill Marriott
da phét biéu nhu vay trong bai phéng vén trén
t0 The Wall Street Journal do ni phéng vién
Alexandra Wolfe thyc hién. Ong chia sé ring
Tap doan khéch san Marriott ngay nay da biét
thu thap thong tin tit mang xi hdi d€ phuc vu
cho vi¢c nghién citu tam Iy va hanh vi ciia khach
hing. Qua that, khach hang thé ky XXI da c6
mot sy thay d6i 16n trong hanh vi va nhén thic.
SU phit trién ctia mang xa hoi da gitp khich
hang chia se théng tin tryc tuyén vé nhiing tréi
nghiém, cam xuc ciia ho va c6 thé tic dong téi
quyét dinh mua hang hay lya chon dich vu cia
khich hang khéc. Theo mot khao sét clia trang
web djt phong khich san TripAdvisor thi: 80%
khéch hang tim kiém khéch san dé luu tri cho
biét nhiing nh4n xét cia khach d tiing luu trd

(7]
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& mot khach san cu thé giflp ho cam thay tu tin
hon vao quyét dinh dit phong cia minh; 77%
khach luyu trd thudng xuyén tham khao cdc
danh gia ctia khach da tiing 6 tai mot khach san
nao dé trudc khi chon dit phong tai khach san
nay; 50% thuc khéch thudng xuyeén tham khao
cac dénh gi ctia ngudi da ting dung bia tai
mét nha hang cu thé trudc khi quyét dinh lya
chon nha hang d6; 87% khéch hang dong y rang
su nhanh chéng va chuyén nghiép trong viéc
phan héi y kién tiéu cuc cua khéach luu tra tu
d6i ngi quan ly khach san giup gia tang cam
tinh ctia khach hang d6i véi khach san do; 70%
khach hang bay té ring thai do kién quyét va
chan thanh stia 16i sau cic phan hoi danh gia
tiéu cuc clia doi ngii quan 1y khién ho muon dat
phong véi khach san & day.

Ky nguyén cta dich vu dai tra va mot chiéu
da vut di nhanh nhu béng céu qua cta s dé
lai nhiing thach thidc dich vu cang ngay cang
khic nghiét. Khach hang cia thé ky XXI yéu
cau nhiing kich bin phuc vu riéng va sin sang
thay d6i theo nhu cau trai nghiém cta ho. Chia
khéa cta dich vu khac biét nam & su tan tuy

vi chu déo ctia nhiing nguoi phuc vu ma & do,



cam xuc 1a 1gi thé canh tranh tuyét d6i d€ méi
doanh nghiép nam ldy, vugt 1én doi tha va vugt
lén chinh ban than minh. Khéch hang khéong chi
¢6 nhu ciu st dung dich vu, ma ho con muén
tuong tac v6i ngudi phuc vu dé trai nghiém cta
ho tr& nén dang nhé hon. Méi moét ngusi khach
luu tri khi dén khach san cta ban luu tra lan
ddu, ho mong dugc chao dén, dugc ling nghe
va dugc dép ting nhu c4u. Ciing nhiing khach
hang 4y, khi ho quay lai khach san, nhu ciu dau
tién va ¢4 vai tro quyét dinh déi véi cam xic clia
ho & l4n luu tra 4y chinh 12 nhu ciu dugc nhan
ra, dugc miing r& chao dén ho quay trd lai, nhu
nhiing ngudi than dén chio dia con xa xd trd
vé. Chi c4n nhu vay, ho di c6 thé gui gdm tron
ven tam hon cho ban, c6 thé bao dung va tha thu
cho nhiing s suit do ban hay déng nghiép ctia
ban 8dy ra, khong chi vily do con ngudi ciing cd
luc dung ltc sai ma thuc sy 1a vi ban da cho ho
cam giac giéng nhu dugc tré vé nha.

Dén day, t6i xin ké lai mot cau chuyén ma
t6i da doc dugc trén mang Internet vé bi quyét
thanh céng trong linh vuc kinh doanh khéch
san & Thai Lan cta mot ong chi ngudi Do
Thai, d€ théy sy ky cong va tinh té ctia ho khi
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chim chat tiing cdm xic riéng cta khach hang.
Chuyén ké rang:

Tong gidm déc ciia mot cong ty no thudng
xuyén phdi di cong tic tai Thdi Lan va g lai
mot khodng thdi gian nhdt dinh. Ldn dau tién
dén khdch san nay, ong da rdt dn tugng béi vé
dep ciing nhu chdt lugng phuc vy cia khdch san.
Dén lén thit hai thi éng hoan toan bi chinh phuc
bdi doi ngit nhdn vién phuc vu & ddy. Sng som
ngay hém &y, khi ong vita budc ra khdi phong dé
di dn sdng, nhan vién phuc vu tdng I¢ phép chao
éng: “Chao ngai Jerome, ngdi chudn bi di dn sang

< diing khong a?” Ong ngac nhién hdi ngugc lai:

“Tai s@o cb biét tén t6i?” Co nhan vién vui vé ddp:
“Khdch san ciia chiing t6i c6 quy dinh, toi dén
nhén vién phdi hoc thudc tén cua tdt cd cdc khdch
dang luu trit tai khdch san.” Diéu nay khién ong
Jerome ngac nhién vé cing, vi ong da 6 khd nhiéu
khdch san cao cdp trén thé gidi nhung chua gap
chuyén ndy bao gio. Ong vui vé vao thang mdy
d& xudng nha hang. Vita ra khdi thang mdy thi
nhén vién phuc vy nha hang hoi: “Chao ngai
Jerome, xin mdi ngai vao.” Khong hiéu vi sao
nhdn vién nha hang lai nhin thdy thé phong
ciia minh, éng ngac nhién héi: “Tai sao anh



biét tén t6i?” Nhan vién nha hang ddp: “Trén
budng vita goi dién cho chiing t6i néi ring ngai
dang di thang mdy xudng nha hang” Mot ldn nita
khdch san nay lai lam dng ngac nhién v cing.
Ong budc vao nha hang, c6 nhan vién tudi cudi
héi: “Thua ngai Jerome, ngai vdn chon ngdi 6 ché
¢il chit @?” Diy khéng con bit ngd nhung éng van
khéng khéi nghi thém ldn trudc ong ngdi dn & day
cang da qua hon mot ndm r6i, Ié nao co gdi dé co
tri nhé siéu pham dén thé? Thdy dnh mdt ngac
nhién ciq ong, cb gdi chit dong gidi thich: “Toi
Vila kiém tra trong mdy tinh, ldn dn gén ddy nhdt,
ngdy 8 thing Sdu, ngai ngdi canh ciia s6.” Nghe
vay, ong rdt vui: “Toi vén ngdi ché cal” C6 nhin
vién héi tiép: “Ngai vén an nhu thuc don ldn trudc
diing khong a? Mot chiéc bdnh sandwich, mot coc
€a phé va mot qud triing ga 0p 1ét?” Gid thi ong
khéng con ngac nhién nita rdi: “Diing, vdn thuc
d0n cit nhé” Khi dua thilc dn lén, nha hang con
tang dng mot dia rau nho. Ldn ddu tién nhin Thdy
logi ray do nén 6ﬁg héi ngay: "Rau gl thé?” Nhdn
Vién liv lgi hai budc sau d6 mdi néi: “De, ddy la
logi rqy ddc bi¢t ctia nha hang a.” Tai sao nhén
Vién phyc vy lai phdi i lgi hai budc? D6 1a vi ho
S0 khi néi nugc bot sé bin vao thilc dn cia khdch.
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Chdt lugng phuc vy tinh té nhu vay khong néi la
& khdch san khdc ma ngay d khdch san tdm cd &
My ciing khéng cé. Bita sdng hom do da dé lai dn
tugng sau sdc trong long ong.

Sau nay, vi bdn viéc nén ba ndm lién ong
khong quay lai Thdi Lan. Dén sinh nhat, ong
vén thudng xuyén nhdn dudc thiép chuc ming
ctia khdch san, kém theo biic thu ngdn véi nfi
dung nhu sau: “Thua ngdi Jerome, dé ba ndm roi
ngai chua ghé thdm chd ching toi. Tat cd nhan
vién chiing toi rdt nhd ngai, mong rang sém gap
lai ngai. Hom nay la sinh nhdt ngai, kinh chic

‘ ngai sinh nhat vui vé.” Ong Jerome rét hai long

va ludn ty nhit néu di Thdi Lan, chdc chan éng
sé nghi tai khdch san dé, chu khong & bdt ky
khdch san nao khdc. Khong chi cé vdy, ong con
gidi thiéu cho ban bé minh, khuyén ho néu dén
Thdi Lan thi hdy qua khdch san dé 6. Dén nay da
cd trén 200 nghin ngudi & cdc nudc dat chan t6i
khéch san nay. Trong khi d6, hdng nam, chi cn
1/10 s6 luong khdch hang cii quay lai thi khdch
san da luén kin cho.

Trudc khi bi chinh phuc bédi cach dng
xit tinh té ctia ngudi phuc vu, khich luu trd



ddnh gia tiéu chuédn khach san va ky vong dugc
thoa man trudc hét nhiing diéu kién luu tri co
bin gém: mui, tiéng 6n, chét lugng Internet,
giudng, nha tim va diéu hoa.

MUI HUONG

Khitu gidc 13 gidc quan cdm nhin nhanh
nhit vi luu giit lau nh4t nhing tréi nghiém
tich cyc hoic tiéu cuc clia con ngudi vé mui.
Khi di vao sinh khach san, ché én ting & thang
mdy, di doc hanh lang va budc chan vao phong
DgU, mii ciia biu khong khi, mii ctia ngi thét,
huong thom phang phdt qua lan gi6 13 nhiing
dn tuong quan trong d€ khach luu trd ddnh gid
chét lugng khach san v quyét dinh c6 & lai hay
khéng. Bugc vio mét khach san, chi théng qua
MU, t8i cing c6 thé danh gid so bo vé déi ngi
quan Iy khch san va chit lugng cia cd sG vat
chit. B&i vi d¢ giit cho b4u khong kbi ciia Kiidch
San luén cé mét mai huong dé chiu va dac
trung doi hoi sy ddu tu tién bac va sy tn tuy
Cha ddi ngii. Do moéi trudng giao tiép rong mo,
di€u kign kinh t& phat trién, khéch huu trid ngay
Nay dic biét min cam véi miui va cdu ky trong
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cac tiéu chuidn vé mui. Pau tu vao viéc tao ra
mui huong dic trung cho'khéch san khong chi
cin nghién ctiu tim ly va vin héa cta khich luu
tra tai khach san ma con doi hoi nhiing kién
thic vé ky thuét xit ly mui chuyén nghiép. Theo
chia sé ctia Colleen Clark trén t& Bloomberg
Business, mot sd chudi khach san stt dung mot
vai mui dic trung nhu cic khu nghi dudng caa
Four Seasons & Maui st dung mui chanh, hoa
nhiét d6i va mui go; khich san St. Regis dung
mui huong hoa tdo, mui sim-banh va ciy co
canh két hgp mii hoa hdng; chudi khach san Le
Meridien ctia Accor dung mui g6 va da; khach
san Ritz-Carlton chon mii Oud lam tit nhya
thong cho céc khach san tai ving Trung Dong,
két hop loai match dia phuong véi mui chanh,
bach dau kh4u, gb tdo va hoa lai cho cic khach
san & ving Pong A, mui hoa anh dao cho cic
khach san & Bic My...

Ciing theo Colleen Clark, cic khéch san
tao mui huong cho bau khong khi bang hé théng
may phun hoi lanh dugc gin vao hé théng mdy
diéu hoa, nhim d4y khong khi lanh cung tinh
diu thom tao ra nhiing tinh thé nhé, du dé gia
mui huong thoang thoang trong khdng khi va



lan tda déu din. Mot s6 khéch san tao miii huong

qQua nudc xit vai trong phong, khin tdm, chin ga
801 trai giudng hoic khuéch tin huong thom
qua hé thdng dén. Tai Viét Nam, céc khach san
d Bic Trung B$ trd ra Bic, nhét 1a nhiing khich
3N ¢6 trai thim hanh lang va trong phong,
thuang chiu tic dong xdu vé mui boi thoi tiét
0m, d¢ 4m cao vio thdi gian cudi mia Dong
ddu maa Xuan, Phong nghi khéng c6 khach luu
trd, rit nhanh sé c6 miti fm méc, tham khong
dugc xii Iy c4n thin sé c6 miti héi va khé chiu.
Ngoai cac gidi phap vé san chéng thdm, chng
8m, sit dung mdy ozone khit mui, ci¢ khéch
San thudng sit dung tinh ddu dé xit Iy mui héi.
Khi da nhan thitc dugc tim quan trong cia mui
trong tim Iy khach hang déi véi dich vy luu trd,
Cac khach san nén ddu tu vio mui huong dic
'Tung dé thu hut va khién trai nghiém séng clia
khach hang tré nen ddng nhé.

AM THANH

Tai Ha Noi, néu c6 dip méi cdc ban dén
thim khach san Sofitel Metropole Ha Noi dé
¢dm nh4n khéng gian tinh mich ddy quy phai
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ctia mot khach san 5 sao ¢d dién. Nhan vién
phuc vu & day “di nhe, néi khé va cuoi duyén’
Khéch luu tri di & ban an, trudc quay lé tan hay
ngoi tai sinh cho déu noi chuyén vdi mot am
diéu viia phai, sang trong va lich lam.

O cac khach san 5 sao, am thanh la mét
trong nhitng yéu t& tac dong manh mé dén tam ly
khéch hang. Tiéng 6n ao goi nhau, tiéng con tré
khoc xen lan tiéng la ming clia céc ba me, tiéng
khua bt dia tai nha hang, hay tiéng budc chan di
trén hanh lang, ctia may diéu hoa quat gi6, ké ca
tiéng on tit dudng phd... a nhiing nguyén nhén

“hang dau khién khach luu tra phan nan.

Céc giam déc sanh, gidm déc nha hang,
tham chi giam d6c khéch san non kinh nghiém
va thi®u ban linh thudng bi ling tang trong tinh
huéng nhiing nhom khdch tré tudi giy on tai
sinh, tré con la hét va khoc 4m 1 tai nha hang.
Ho sg rang néu can thiép co thé sé khién khach
hang phét ¥ hodc ndi gi4n. Nhung ho khong
biét ring chinh su lung ting, khong hanh dong
gi cang khién nhiing khach hang nay tiép tuc
lam 6n mot cich vo tu thodi mai, con khach
hang khéc thi buc tic va khé chiu. Nhe nhang
ma cuong quyét, dit khoat song van du lé phép



va lich thiép, nhiing giém d6c ban linh c6 thé
khién céc vi khach hang lam 6n phai diing ngay
l4p titc hoic roi di. Nhitng gism déc gidu kinh
nghiém c6 thé mai cac ba me bé diia con dang
la hét ctia minh ra khéi khu viic nha hang hoic
sanh, Hanh dong cuong quyét va thai do lich
thiép ctia ban sé khién cic khach hang kho chiu
VGi tiéng 6n trd thanh dong minh. Ho dé dang
théng cam vei ban va trong nhiéu truong hop
Sdn sang diing day dé gitip ban cach ly nguén
84y 6n. Diing d6 khong hanh déng gi thi moi
chi trich, phan nan sé nham vao chinh ban.
Ngugc lai, hanh dong ngay lap tiic sé khién moi
chi trich va phan nan nhim vao nhém khich
8ay ti€ng én. T4t nhién, & tim vi mo, viéc lua
chon phan khtc khéch hang cia mdi khéch san
S€ quyét dinh muic d6 tiéng 6n cla khach san.
Hay ngj moét cach khac, chinh khéch hang sé
quyét dinh tiéng 6n ciia khach san.

D€ han ché bt nhiing tiéng 6n bi dong tu
khdch hang va tit moi trudng xung quanh, cac
81dm d§c khach san nén cht dong dua am thanh
dac trung ctia khach san dén tim thuc ctia khach
hang Hq Iuia chon cac ban nhac khong 1di hodc

0 16i d€ phat trén hé thong loa cia khéch san.
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Nhiing 4m thanh du duong phit ra tif moi goc
chung tao cdm gidc riéng va luu giit ddu 4n rdt
sau trong tiém thiic ctia khéch luu tri. N6 ¢6 thé
mang dén nhiing diéu bat ngd thu vi cho nguoi
diéu hanh khéch san. Nhiing &m thanh quen
thudc ngd da nham chdn d6i véi can bo, nhan
vien khach san nhung lai c6 thé dem dén nhiing
cam xtic dic biét d6i v6i khach luu tri, bdi ching
gitip ho nhd lai nhiing giai diéu thai tudi tré hay
nhiing ky tic tuéng nhu da lang quén.

MANG WIFI

Ymgerman/Shutte rstock.com



Ngay nay, Internet hay mang wifi manh
da tré thanh mot trong nhiing nhu cdu thiét
y€u tuong duong nhu ciu én, ngl cua khach
luu trg tai khach san, dic biét ddi vdi cac khach
san thuong mai. Tham chi, du khach luu trd tai
cdc khu nghi dudng hay céc khach san 6 khu
du lich ciing c6 nhu cau su dung Internet dé
gidi tri, lién lac v4i ban bé va nguoi than. Anco
thé nhin, ngi ¢6 thé thiéu nhung wifl bt budc
Phidi diy du va hoat dong tot. Cho du dang di
du lich, du khach ngdy nay ciing cO nhu ciu
Manh mé va ngay lap tiic d6i voi viéc cap nhat
hinh anh va chia sé cam xtc vé ky nghi trén
cdc trang mang xa hoi. Mot mang Internet 6n
dinh va manh tic dong tich cuc, truc tiép dén
tam Iy Ity trd ciing nhu cho thiy chdt lugng
dich vy cfia khéch san. Khach luu tri ¢ thé
chuyén khach san hogc tham chi khong bao
819 quay trd Jai mét kh4ch san c6 hé thong wifl
chap chon va yéu. Hau hét cac khach san ngay
Ny déy cung cap dich vu wifi mién phi cho
khach luu trg. R4t nhiéu khéch san gidi quyet
van dé tin hi¢u yéu do ngin cach vit ly bang

“ach lip d3t méi phong mot cong phat tin hiéu
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gan luén véi s6 phong. Khéch Iuu tri & phong
nao chi viéc truy cap vao séng wifi ciia phong
d6 12 c6 thé sit dung ngay lap tic.

GIAC NGU

Kinh doanh khich san c6t 16i van 13 kinh
doanh gidc ngu. Giuong khach san vé co ban
ciing giong giuong & nha cta chung ta nhung
khac nhau vé chét lugng ctia chin ga, d6 cao
cdp cta dém, d¢ day mdng cua gdi tuy thudc
vao thdéi quen va kha ning kinh t€ khac nhau

* clia moi ngudi. Cho du da “rét” xuéng hang thu

ba trong nhiing tac dong tam ly chi phéi cam
xuic cta khach Iuu trd, chiéc giudng van la yéu
t6 quan trong trong phong khéch san. Viéc lya
chon dém 16 xo hay dém cao su nhén tao cho
giuong khich san van la dé tai gay tranh cai.
Trong khi chua nga ngii, hau hét cac khich san
st dung dém 10 xo do yéu t8 chi phi mic di1 dong
thuan voi y kién dém cao su nhan tao mang lai
cam gidc thodi mdi hon. Theo mgt khao sét tai
My, hon 90% s6 ngudi & d6 tudi duéi 35 duge
hoi di Ivua chon dém cing trong khi rét it nguoi
chon dém mém. Cing hay mém khi ban dit



lung xuéng giudng 13 cAm gidc. Chiéc giudng
cta khich san phéi théa méin cim gidc khdc
nhau ctia t4t c4 khach Iuu tri tif gia dén tré, cho
nén s Iugng cudn 16 xo trong méi chiéc dém va
mot s5 ky thust lam giudng sé phan dinh sy cao
thdp gifta c4c khach san trong cuc chién chim
S6c gidc ngh cho khach hang. S8 hugng cudn 16
X0 cta dém théng thudng dao dfng tif 300 dén
800 cu¢n. Tuy nhién, cic chuéi khach san 5 sao
thlI(‘mg stt dung dém c6 s6 lugng 16 xo tu 800
dén 1000 cudn, nhim dam bio d6 cling cin thiét,
d6ng thi c6 thé lam mém theo cAc clp d yéu
C4u ciia khéch Iuu tri bing mot s6 thi thust lam
giuﬁng. Theo chia sé cia Andrea Bennett trén
tap chi Travel Leisure, néu dung giudng loai
Kingsize thi chui khach san Four Seasons trang
bi dém day 34,3 cm véi 848 cuén 16 xo; chudi
khach san Hilton trang bi dém day 31,7 cm vé6i
848 cugn. Clng giudng loai Kingsize, dém-cua
chudi khich san Ritz-Carlton day 28,6 cm v6i
939 cu¢n va dém cira khach san Sheraton day
29,2 cm véi 899 cudn 1o xo.

Riéng chudikhach san Crowne Plazatrang
bi dém ddy 29,2 ¢cm véi 800 cudn va chuéi
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khach san Marriott (bao gém Renaissance)
trang bi dém day 27,9 cm véi 800 cudn. Véi
dém cao su nhén tao day 17,8 cm thi bat budc
phai c6 thém tim trdi dém (topper) bang bot
cao su hoic 16ng ngdng dé€ khach Iuu tru khong
cam théy 16 xo dudi lung. Mic d6 mém mai va
thoai mai ctia dém phai phu hgp véi sé thich
ctia s6 dong khach hang, déng thdi con c6 tim
bio vé ném (pad) ngin chét dich thim xuong
dém. Bén canh chit lugng cta dém, chét lugng
vai clia ga trai giudng, vo goi, vo chdn rit quan
trong d6i véi chét lugng gidc ngl cua khach

* luu tra. Thong thudng céc khach san st dung

véi c6 ky hiéu T200, T250 hodc T300, trong do
T200 va T250 c6 pha nylon nén tuy vai it bi
nhau va kha bén song lai khong tao cdm giac
thoai mai cho khach Iuu tra. Vai T300 tao cam
giac thodi méi vdi tét ca khéch luu tri nhung
dé& bi nhau do thanh phéan 100% cotton. Chuoi
khach san Crowne Plaza st dung vai T200,
chudi khach san Four Seasons su dung vai
T300 cia Ai Cap, chudi khéch san Hilton st
dung vai T250, chubi khach san Hyatt st dung
vai T250, chudi khach san Marriott (bao gom

Renaissance) st dung vai T300...



PHONG TAM
Khéch luu tra thé ky XXI thich phong tim

rong hon véi voi hoa sen tim ditng riéng gin
¢l dinh ti trin nha (walk-in shower). Hau hét
khach luu tryg quan tim dén ap luc nudc xa tu
voi hoa sen v d6 nong cua nudc dé danh gia
chét lugng dich vu ctia khach san. Pugc dim
minh trong 4p luc nudc manh mé véi do nong
ung y tl voi sen gan c6 dinh, nhu xua tan nhiing
moi mét 1a khao khat hang d4u ctia khéch luu
tra khi trg ve phong nghi sau mot chuyén di hay
mot ngay lam viéc vat va. Bon tim khong con la
nhu ciy thist yéu ngoai trit v6i khach Nhat va
nhitng doi uyén vong thich giay phit ling man.
Tuy nhién, khach Iuu tr van doi hoi khat khe
V€ vit iy xdy dung, 4nh sing, mau sac va am
thanh khién chi phi d4u tu cho phong tdm cao
hon chj phi cho phong ng.

Khép lai chuong 2, “Tam ly khach hang
the Ky XXI’, ti chi c6 mong mudn gui gam mot
th(“)ng diép. D6 1a cho du xa hoi c6 phat trién
dén dau, may moc co thay thé stc lao dong thé
N30 hay tam ly con nguoi thay doi bat ngo, thi
khach héﬂg van rung dong va xao xuyén trudc
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sU quan tam ti trdi tim con ngudi, vin mong
moi va khat khao dugc cham séc béi ban tay
cta con ngudi, ddc biét la dich vu luu trg, am
thuc. Hy vong rang cdc ban dong nghiép cta
t6i luén lam viéc bang ban tay an can va trdi
tim néng am, d€ dem dén niém vui cho nhiing
khach hang dang trao gtti cdm xuc vao ching
ta, dé€ moi khach san ma ho di qua thuc su la

ngo6i nha thit hai théan thiét.



Phan I







Quyé'n luc cia cdm xuc tdc dong dén
quyét dinh chon mua hang, dic biét 1a nhiing
%40 phim khong thé dung thit trudc khi tra
ti€n nhy sap phdm luu tra, 4m thuc va vui choi
8iai tr{, Quyét dinh lua chon mot diém dén cua
khich du lich ngay nay hdu hét thong qua céc
théng tin ti€p nhan tit mang Internet, nén
hoan toan dya trén cim tinh cta thi gidc va
*4m 1§ d4m déng, Khach luu tré 6 trai nghiém
Xau d6i v6i mot khach san hoic mot diém dén
S€ ¢ xu hudng thit sit dung dich vu ciia khich
*an khic hodc d6i diém dén, néu cim thdy hép
ddn hon, Bap, canh sy ky vong vé dich vu tot
hon thi mau sic, cach bai tri, nhing 10i ngoi
khen ¢ canh trén TripAdvisor, tham chi ky
thuat djnh gia ban 1é cing tic dong dén ting
i nhén chugt cita khach hang. Ai ndm dugc
m Iy, hang, ngusi d6 sé thing trong cudc
chién gianp giat khach hang dé ho budc qua
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ngudng ctia khich san hay nha hang ctia minh.
Mic dir chi 1a budc khéi dau cha mot qua trinh
chinh phuc bang thuc luic san phdm va dich vu
nhung doi khi thanh - bai ciia mot khach san
vin dugdc quyét dinh bdi nhiing lin nhan chuot
ddy cim tinh. Khi khdch hang da diing truac
qudy 1€ tan ctia khdch san, ban c6 thé thda thuan
& chio ban nhiing hang phong cao hon, tit do
c6 thé ting gi4 phong binh quéan hodc tac dong
dén quyét dinh tra phi giudng thém (extra bed),
phi tra phong sém hay tra phong muon cua
khach hang. Déi véi khich vang lai xudt hién
trudc qudy, ban cdn ban dugc phong cho khach
véi gid t6t nhét. Tit cd nhiing viéc d6 déu dua
vao kha ning am hiéu tam 1y ctia ban dé din dat
cuodc thuong lugng c6 1gi cho khach san ma van

Jam khéach hai long.

1. MAU SAC

Mau sic tic dong manh dén tam ly khach
hang do cac hormone anh huéng dén tam trang
cam xuc va hanh vi cua con ngudi dugc tuyén
giap tiét ra khi mét bi hip dan béi mau sic. Neil
Patel, déng téc gia cudn The Psychology Of Color



(tam dich: Tam ly hoc mau sic), nhén dinh trén

trang Quicksprout vao thang Mot ndm 2014:

90% cac quyét dinh mua hang dugc
tac dong bai thi gidc;

85% khach hang Iya chon san phim
b&i anh hudng chia mau sic;

Cac quing cdo c6 hinh dnh mau thu
hit sy chu ¥ ctia khach hang nhiéu hon

26% so v6i cac quang céo den trang.

Théi quen/xu huéng lua chon cac sin phdm
v tr va 4m thuic qua céc kénh truc tuyén khién
K thugt i dung mau sic trong nganh khdch san
dugc nang lén thanh nghé thuit hép din tam 1y
khach hang. Sau day Ia y nghia va tic dong cla

"au sac d6i véi tam ly con ngudi:

Mau do6 dai dién cho quyén luc, hoai
bdo va phén khich, thudng dugc dung
dé thu hut sy chi y, vi du nhu bién bao
giam gia.

Mau da cam dai dién cho su soi dong
va than thién, thuong dugc st dung
cho cac phim bam goi dat phong hoac

dat ban.

(3]
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Mau vang dai dién cho hanh phuc va
nang luong.

Mau xanh ggi 1én su tin cdy va an toan.
Mau xanh ciing la mau thich hgp véi
cac trang web ctia khu nghi dudng,
khach san du lich.

Mau tim dai dién cho su sang trong va
giau co.

Mau néu dai dién cho gia dinh, yén
binh va tinh ling. Phong nga cua
khdch san dugc phtt mau nau toat lén
vé sang trong.

Mau den va mau trang dai dién cho
su gidn di va tinh khiét. Khach san la
noi don ti€p cdc nhom khach hang co
quan diém thdm my khac nhau dén tii
cac nén van hoa khiac nhau, nén mau
sac trong khéch san thuong la cic gam
mau ty nhién, trung tinh nhu mau
tring va mau xam.

Mau tring ctia ga go6i dém goi lén su
sach sé va mau xam cé thé si dung da
dang trong khong gian khich san ma

van toat lén su sang trong.



khach-san-novotel-nha-trang/Google.com

Ngh¢ thuit phsi mau dic sic va thiét ké
déc dao cung nét kién tric khéc biét sé tao ra
nhitng 4n tugng khong quén di véi khach luu
trd, ngay tii giay phat déu tién bat gip hinh anh
Ve khich san trén trang web cho dén khi tdi tan
Noi. Novotel Nha Trang la mot khéch san nhu
Yay. Msi hang phong trong khach san mang mot
°ht dé mau riéng, Phong Standard va Deluxe 8
fam ngin, dau giudng, gbi va tdm phu trang tri
Mau xanh ey nhat. Phong Superior va Suite co
"M ngan, dau giudng, gbi va tim phu trang tri
MAu tim. Néu khach hiu tri dé y ky hon thi ¢
ﬂjéo nhan ra mau tudng cua ting phong cung
g mau véi cac diém li¢t ké n6i trén, khi ding
nhin khach san tli bai bién phia bén kia duong

Tam ly khach hang va nghé thuat phuc vu 5 sao

(4)]
~J




Bui Xuan Phong

58

Tran Phu. Chua hét, khi budc vao sanh cua
khdch san, ngay l4p tic khach luu tru bj chodng
ngop bdi mot dai tudng mau cam bao quanh
buc tudng phia sau qudy I& tin. Mau cam tiép
tuc la gam mau cht dao cta nha hang Square
nhu kich thich cam gidc thém an ma van mang
phong céch sang trong. Cich phéi mau khién
khach luu tra di tit khdm phé nay dén phat hién
khac, nhu dang trai qua mot cudc tim kiém
nhitng mit ma dugc nguoi kién trac su dé lai

cho cong trinh mot cach bt ngd va tha vi.

Phdi mau trong phong khach san doi hoi
<kién thic va su tinh té€ trong thdm my. Thong
thudng, gam mau cha dao cia son hoic gidy
dan tudng 12 mau sing nhu mau trang hoac
mau kem, la mau t6i nhu mau xdm. Céc gam
mau don sic clia son tudng hodc gidy dan
tudng thudng chiém 60% dién tich cin phong,
gam mau thd hai lién ké trén bang mau chiém
khoang 30% dugc thé hién trén d6 néi that va
10% gam mau bd trg con lai bi€u hién trén do
trang tri tao diém nhén. Tuy nhién, tdc dong cua
mau sic dén tam ly con ngudi lai khdc nhau, tuy
theo da tudi, gidi tinh, viing mién va van hoa.
Cho nén trudc hét, méi khéach san phai xac dinh



doi tugng khich hang ma minh phuc vy, d€ lua
that cing nhu ngoai thit ctia khach san.

2. GIA

Niém yét gia ban c6 s6 1é cudi cung la
? hoic 99 tuy khong méi nhung van la chiéu
M&m y&t gig danh vao tam Iy khach hang dugc
Ua dfmg. Khéch hang ngay nay da thay doi quan
4i€m vsi gi4 1¢, chinh gi4 1é khién ho nghi ngd
Vel Phong. O phan nay toi khong ban vé chiéu
thie Nay ma di sau vao nhiing bién chuyén trong
tm ly khach hang, tit khi xem gid trén trang web
Cla khach san dén khi thoa thuan gid dich vu ¢
“hﬁ'ng tinh hudng khéc nhau tai khach san.

Nhin vao gia phong niém yét cua mot
khich san, khéch luu tra so sanh gid trl cta
814 phong véi kinh nghiém trong qué Khi va
814 trj cpig dich vu tai céc khach san khac. Kinh
Nghiém qué khtt 6 thé tot dep hodc khong tot
dep nhung ¢ mudn trai nghiém va khm pha
dich VU sé vugt qua rao can tim ly clia gid. Nham
"84n chin khach hang tim hiéu gia va dich vy
“Ua cic khach san khdc, ban nén niém yét gia

n
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ctia hai loai phong khéc nhau thanh mét cédp so
sanh. Vi du, ban niém yét phong tiéu chuén cua
mot khach san ndm trén dudng Tran Pha, Nha
Trang & gid khuyén mai 1,500,000 VND/dém ++
huéng bién, dong thoi niém yét gid cta phong
hang sang vdi gid 3,700,000 VND/dém ++ cling
huéng bién nhung dién tich phong rong hon va
c6 boén tim. Lic nay, khach hang sé so sanh hai
phong ma ban chao gia v6i nhau va nhan thay
gia clia phong tiéu chudn rat hop ly. Ban dua ra
mot miic gia cao cho phong hang sang khong
phai d€ bdn ma chi d€ lam néi bat gid ciia phong
tiu chudn. Muc gia khuyén mai 1,500,000

" VND/dém ++ c6 thé ngang bing hodc nhinh

hon gi4 phong ctia d6i thu thi van tao cho khach
hang cam gidc déy la gia t6t khi da lay n6 lam
gi4 tham chiéu. Muc tiéu ctia ban la ban phong
tiéu chuén va ngin khong cho khéach hang mua
phong & khach san khic. Day chinh la chién
lugc “neo” gid ma cac bo phén kinh doanh tiép
thi thudng st dung.

Ban chéo nang cip phong khi khach luu tra
lam tha tuc tai qudy 1 tha thuat ma cac nhan
vién 1& tan thuong ding nhim gia ting doanh

thu vao nhiing ngay thdp diém va giai phong



lugng phong dé ban vao nhiing ngay cao diém.
“Ong/ba cé mudn & mét cin phong c6 hudng
nhin dep nhit ctia khach san véi gia chi con mot
nita khong?” - Nhan vién 1é tan vui vé dé nghi
khi khach hang vita xac nhén phong da dat tai
Qudy 1€ tan. “Gi4 giam mot nita la nhu thé nao?”
=~ Khdch t6 ra to mo. “Hién nay em c6 mot phong
J trén hang phong éng/ba dit hai cdp. Sau khi
giam dj mot niia thi gia chi chénh léch hon 500
nghin dong so véi gia phong ong/ba da dat”.
Khong dé khach hang chan chii va c6 thé vi chua
quyét dinh dugc ngay ma tii chéi, nhan vién 1é
tan de nghi khéach hang di xem phong trudc.
Khi dugc xem ca hai loai phong thi khach hang
Ngay 1ap tiic nhén ra dé nghi dat phong cao cap
4 Mot mon hesi va déng . Mic dir vay, nhén vién
1€ tan cling phai tinh té trong tung tinh hudng
4€ quyét dinh ban chéo hay khong. Nhiing tinh
hu{‘)’ng khach lam tha tuc nhan phong tai quay
dang dong hoic khach lyu tra mét moi chi mong
dugc nhyp phong thi khong nén ban cheo.

3. TRUC TUYEN
Khach hang ngay nay, dic biét la khach dat
My, ph(‘mg ctia khach san ma khong c6 co hoi

(=}
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dung thi, quyét dinh mua hang chi1 yéu dya vao
nhitng binh luén sin phdm, dich vu ctia nhiing
ngudi di trudc trén cac trang web truc tuyén. Du
khen hay ché thi khach luu tru ciing thich dua
lén cac trang mang. Néu ban pham sai lam thi
cc trang mang la noi d€ khach hang trit gian
va ban phai tra gid. Néu ban phuc vu tan tuy va
chu ddo thi nhiing 16i khen ting chinh 14 phan
thudng, 1a mét cach tra on ctia khich hang d6i
v6i ban. Cho nén, giit gin nhitng thong tin tich
cuc trén cac trang mang truc tuyén la nhiém vy
hang d4u do6i véi bt ky khach san nao va & bat
ky dau. Thoi gian ddm nhén vai tro Téng Gidm
déc khéach san 4 sao Ninh Binh Hidden Charm,
t6i yéu cau nhan vién 1€ tin goi cho t6i bét cu
khi nao c6 khach luu tra dat phong qua cdc
kénh truc tuyén nhu Booking.com, Agoda, dé
toi truc tiép chao dén khi khach check in va tién
khéch khi check out. Nhiing thoi diém di ving
hodc ban hop, t6i yéu cdu gidm déc tién sanh
thuc hién thay. Su xuat hién ctia tong giam déc
khach san khi khach lam tha tuc nhin phong
thé hién mot sy chao don trong thi va tao dn
tugng ban ddu cho khach luu tra. Con sy xudt
hién cta téi khi khach tra phong khéng chi c6



Muc dich tién khich théng thudng, mi chi
Yéu d€ can thiép va 6 cic quyét dinh kip thdi
trude nhiing sy ¢ gay khé chiu cho khéch Itu
trd tai thoi diém tra phong, nhu d6 uéng trong
minjbar, tr3 phong qué gi¢, nhdm 1an héa don...
Trong rit nhigy trudng hop, cic quyét dinh kip
thoi ca tng gidm déc tai thei diém khdch trd
Phong d3 by dap va citu van nhiing trdi nghiém
ti€u cyc truge do, hoic it nhét ciing khién khach
hang khéng ng chia sé nhiing trdi nghiém tiéu
CUc cta hg d6i véi khach san lén cic mang truc
tuyén. Cing tai théi diém tra phong, cé nhiing
khéch Itu trd dinh bung khong phan nan trc
Y€p v6i khéch san ma dem lén mang truc tuyén
4€trat gian s thay dai y dinh khi dugctryc tiép
Phan nan ve; t6ng giam d6c khéch san. Trong
nhiéy trudng hop, khéach phan nan dugc dén bu
Ngay lap tic biing cach gidm gi4 hodc mién phi
Mot dich vy ¢ dung nao dé...

N6i cich khac, toi da chon hinh thiic xi ly
khﬁng hodng trong trai nghiém ciia khich hang
Ngay tit khi chiing chua hinh thénh hodc chi 1a
Bhiing kh chiu nho,

N
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Thé’t vong vé dich vu luu tri va dm thuc
42 mot khch san c6 thé dén dén nhitng suy
nghi tigy cuc cho ca mét diém dén. Méi nhan
Y10 phyc vy trong khéch san, nha hang 14 dai st
hinh app cho chinh khéch san ctia minh, thinh
Ph ciza minh, quéc gia cia minh. Nhiing nd
lyc Phyc vy khéng chi thé hién trong cic bing
tiéu chugp x€p hang khéch san, ma con & sy
am hig&y nhiing nén vin héa khac nhau va khic
Chﬁng ta. Nim viing va thanh thao nghiép vy,
140 this thij gian va téc dg vin c6 thé bj khich
hing Phét y, phan nan, tht vong, khi ching ta

0ng higu duge tom Iy cita ho trong qua trinh
%€p nhan, danp gid chit lugng phuc vu.

Nhiéy d6ng nghiép dén tit mjt s6 thuong
higy khéch san cao cdp tai Viét Nam tilng.chia
* VO t61 vé nhitng béi r6i trong viéc hiéu suy
18hi va ky vong cia khéch hang Nhét Bén, hay
Phling trin tré vé cach ing phé vA héa gidi
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nhiing hanh dong tiéu cyc cta khich hiang
Trung Quéc. Cung la biéu hién than thién va
chao dén ctia mét nhan vién phuc vu gui dén
khach hang nhung ngu6i Anh cam nhéan khac
ngudi Phap, cung 1a mét ct chi dién dat su
quan tim nhung ngudi Nhéit dén nhan hoan
toan khdc ngudi Trung Quéc, cho du ho ciing
dén tit phuong Tay hay phuong P6ng. Khach
hang dén tu phuong Tay quan tim nhiéu dén
tién nghi, co s& vit chat va t6¢c a6 phuc vu. Con
khich hang chiu A quan tim dén thai d6 phuc
vy, su 4n cdn va tin tuy cia ngudi phuc vu.

Ngay nay, viéc di chuyén thuén tién va

nhanh chéng tif quéc gia nay dén quéc gia khic

da gép phén gia ting s6 lugng khéch hang dén
tif nhiéu nén vin hdéa khéc nhau. Ciing mét |

khich san, cing mét nhan vién phuc vu nhung

ho dinh gi4 chit lugng dich vu khdc nhau dya i

|
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trén ban sic van hoa riéng ciia ho. Hiéu dugc !

vin héa - suy nghi - hanh vi - cach thic cung
céip dich vu phit hgp véi sy d6n nhén ciia nhitng
khach hang khac nhau la chia khéa cudi cung !

dé nganh khich san Viét Nam mé ra co héi tiép
can nhiing chudn muc qudc t€ va hoa nhap vao
su phit trién clia nganh khéch san toan ciu.

f‘t
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Nhitng nhém khac biét vin héa ciia khach
Ity tra ma nhan vién phuc vu khach san can
luu y gom:

* Ngén ngit va nhitng biéu hién phi
ngoén ngit nhu dng diéu, ci chi;

* Trang phuc;

« Am thuc va théi quen an udng;
* Thdi gian va t6¢c d6 phuc vuy;

* MBGéi quan hé, dia vi x4 hdi;

* Phong tuc va nhiing diéu cim ky.

1. KHACH HANG PEN TU NHAT BAN

Nhic t6i Nhat Bin thi phai nhic téi hoaanh
dao, Khéng chi tugng trung cho vé dep thanh
€20, hoa anh d4o con 1a biéu tugng ctia dic tinh
khigm l'lhuémg,' nhin nhin ctia ngudi dén xd Mit
%8 mqc, Ngudi Nhat séng khép kin, giao tiép
theo quy tsc va 18 nghi nhét dinh. Ngudi Nht
kh6n8 bao gi¢ th& hién truc tiép diéu minh mong
"M46n va r4t higm khi bay tb su khé chiu d6i véi
"8Udi khic. Djc tinh dan téc ndy trd thanh con
€ Mdng va bidt bao giai thoai truyén ky d6i véi
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nhiing ngudi lam nghé khéch san trén toan thé
gioi, trong nd luc phuc vu va lam hai long khach
Nhat. Mgt s6 ban dong nghiép cua t6i lam viéc
tai mét khach san quéc té 5 sao & Sai Gon di cé
khong it 1an boi réi khi khong thé nao biét khdch
hang ngudi Nhét c6 hai long véi su phuc vu ctia
ho hay khdng, hoidc hoang mang vi di chao hoi,
Iu6n luén mim cudi than thién va nhanh chéng
dép ng moi yéu cdu nhung van bj khich Nhit
phan nan rang ho khéng dugc quan tim.

Téi héi: Cac ban da lam gi d€ biét khach
hing c6 hai long véi sy phuc vu clia minh
hay khong?

Tra 1oi: Vi khiach Nhét thudng phan nan
vdi cong ty hodc dai Iy lit hanh nén ching t6i hoi
truc tiép va c6 huéng dan dién phiéu khao sat.

Toi néi: Nhit Ban 1a dit nudc dat trinh
dé bac thdy vé phuc vu. G d6, ngudi ta tin tim
phuc vu ngudi khdc véi mong muén minh cting
duoc phuc vu tdn tim nhu vdy. Khong ai hoi
nhau vé sy phuc vu ctia nguoi khac danh cho
minh. Trong suy nghi ciia ngudi Nhat, khich
hang hai long hay khong hai long vé su phuc vy
ctia ban la diéu duong nhién ban phai biét ro



hon ai hét. Néu ban phai héi vé diéu dé tic 1a
ban chua dii tan tim va ban khéng hiéu gi vé
khéch hang. Hon nifa, ngudi Nhét rit ngai dua
ra danh gi4 ciia ban thin déi véi ngudi khdc
mot cach tryc tiép. D6 1a Iy do vi sao ho khong
bao gi¢ phan nan truc tiép véi ban. Néu ban
mudn heo cho y kién, chi cin dé sin phiéu khdo
Sit § trén phong. Ho sé thodi méi hon trong
Viéc cho y kién.

Ban t6i thic mic: Mi 1an gip khdch Nhit
thi chiing t6i déu mim cudi va chio héi nhung
ho vin cho ring chung t6i khong quan tim va
khong than thién.

Tré 10i: P4y la mét tinh huéng hiéu 1dm
VAn héa dién hinh va rit thi vi. Ngudi My va
gudi phuong Tay thuong nhin vio miéng cua
dsi Phuong d€ cdm nhén sy chao dén va than
thién, Vi the, nu cuoi 12 mot tiéu chi trong
chudn mye dich vu. Ngudi Nhat Ban lai hiém
khi mim cudi thay cho 16i chao hoi, nhét Ia
Bhing 14n ddu gip mit. Khi giao tiép voi flhﬁn
Vién khdch san, khach Nhat it € y vé mat cda
ban mj quan tam nhiéu dén diéu bd va cach
thitc ban tiép can. Khi gip khich Nhat ban
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hay gap ngudi va cui dau chao véi hai tay khép
trudc bung. Va & bat ci dau trong khach san,
khi gdp khach Nhat, hay diing lai, gdp ngudi va
cui dau chao. Po6i véi ho, d6 la biéu hién cua
su chao dén va ton trong. Mim cudi va chao
héi xa giao theo kiéu phuong Tay chi ap dung
khi ngudi Nhiét da quen biét va c6 cam tinh vdi
ban. Khi d6 ho sé c4i m& hon. Nhung ban luu y
van phai cui chao, cung véi nu cudi va 16i chao
hoéi. Trong nhiéu trudng hop, ban thay khach
Nhat dang budc voi va 6 hanh lang hay & sénh,
ban nghi ho khong dé y dén ban. Nhung néu
ban gdp ngudi cii chao ho, ngay lap tdc ho sé
cam nhan duogc. Ho sé budc di ti€p vdi sy hai
long ma khong hé thé hién cdm xuc nao khac
trén khuén mat.

Khach Nhat quan tdm nhiéu dén thuong
hiéu, dén nhiing nghi thitic danh cho khach hang
quan trong, dén nhiing tién nghi cao cép. Ho
thich dugc phuc vu boi nhiing nhén vién deo
ging tay tring va dong phuc sang trong. Khéch
Nhat dic biét quan tdm dén an ninh, an toan
trong pham vi khach san cling nhu bén ngoai
khach san. Can canh bao trudc va luu y khach
hang bit cti nguy co nao cé thé gay phién todi



cho khach hang ca trong va ngoai khéch san.
Buoc din do hodc’hudéng dan cich phong tranh
cac Nguy co mét an toan trudc khi roi khach san
d€ di tham quan, mua sam hay 4dn udng khién
khich Nhat cim thdy nhén vién khéch san gin
8Ui va déng tin cdy.

Mot s6 diém can chd y trong giao tiép dé
tranh nhitng hiéu 14m va khé chiu:
*  Khong nhin thdng vao mat khach hang.
*  Cin thio giay, dép trudc khi vao phong.

Khéng cham vao nguoi khach hang.

khich Nhat luu try tai khach san gom:

Khu vyc dai sinh:

Ludn cdi dau chao bit ct khi nao ban
gdp khach.

C6 nhan vién vién 12 tan biét tiéng Nhat.
Khéch Nht thuémg kém tiéng Anh va hay
Xau hé vé diéu d6 nén khi giao ti€p voi ban
Mt vai [4n ma khong dat muc dich, ho s

bit man bg di.
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In cic t6 roi, huéng dan bang tiéng Nhit,
cung cdp ban do tiéng Nhit, bdo tiéng
Nhit dé giup khach hang thoai mai hon.

Luu y hanh ly cd nhan cta khéch khi lam
tha tuc nhin phong va tra phong. Khach
Nhit c6 thé quen véi nép séng an toan tai
Nhat ma so y trong viéc tu bao quan tai
san ca nhan. Ban nén quan tim dén diém
nay dé tranh lam that lac, mat mat hanh ly,
tai san cd nhan trong pham vi trach nhiém

ctia khach san.

Xép phong cho khach doan cin luu ¥
cdp bac thi hang dé xép phong phu hop.
Ngudi Nhit coi trong thi bac. Nhén vién
khong bao gio & phong dep hon va rong
hon phong ctia sép. Néu phat hién phong
minh dep hon ctia sép, ngudi Nhit sé thdy
khong thodi méi va tu dong d6i phong cho
sép. Ong sép thdy thé cing khong thodi
mai vi giy khé dé cho nhan vién. Cudi
cung, do thiéu hiéu biét nén khdch san
hiing chju tat cd phan nan.

Tuyét d6i khong xép phong hodc tang co
s6 4, dic biét s6 42 va 49 cho khich Nhét



Vi trong tiéng Nhat, cach doc céc con 6
nay déng am vdi tit “chét”
Phong danh cho khéch Nhit bit budc phai
€6 bén tdm & trong phong.

Néu khéch luu tri la vg chong thi nén
héi xem khéch c6 cin phong hai giuong
khong. Khéng nén tu xép phong giuong
doi chivi ho la vg ch6ng. Rét nhiéu cdc cdp
V0 chdng Nhiat c6 théi quen ngl giuong
riéng, dic biét la nhiing ngudi lén tuoi.
Khi xay ra si c§ khién khéch Nhat phat
2 ngay lap tiic phai moi quan ly cdp cao
thim chj téng giam ddc khach san dingra
Xin 18i. Ngwoi Nhat thich thé va ho coi do
1 biéu hién chan thanh khi nhan 16i.
Nhén vién khéch san cdn hoc cach phat
am tén goi clia nguoi Nhat dé goi tén
diing, déng thdi cAn hoc mot s cau chao
héi cin ban bang tiéng Nhit dé khach cam
nhan dugc su gan gi.

Khu vise nha hang:

Khéch Nhat thich ngdi dn trong khong

gian riéng tu va yén tinh.

=~
~

Tam ly khach hang va nghé thuat phuc vy 5 sao



Bui Xuan Phong

Ho thich dugc phuc vu tit dau dén cu61 bol
mot hoidc hai nhan vién (ho e ngai nhiing
ngudi mai khong hi€u nhiing gi ho da noi
vGi nguoi trude do).

Khi nhan vién phuc vu ban don chén dia
thi tuyét d6i khong dugc gy tiéng 6n va
khéng don dep trudc mit khach.

Khi tiép nhan yéu cdu mon, nhin vién
phuc vu nén quy géi xudng san dé thuc
don ngang tdm nhin va khach hang khong
phai ngdng c6 khi giao tiép.

Khu viic budng ngu:

Tim 13 mot hinh thic thu gian déi voi
ngudi Nhat. Ho c6 thoi quen ngam minh
trong bon nudc néng. Néu khach san
khong thiét ké bon tim kiéu Nhat (ofuro)
thi can dam bao nudc néng ddy du. Bén
canh d6, khi c6 khiach Nhat luu tra, khach
san nén cung cdp thém bot tam bon (mot
loai huong liéu dang bot diing chuyén cho
tim bon kiéu Nhat).

Do théi quen thich tam bén nén nha tam
cAn c6 16 thoat nudc bén canh bén tam dé

phong nudc tran ra khoi bon tam.



Bon cau nén cé voi xit dé thuan tién cho
khéch.

Khéch Nhat tiéu thu rat nhiéu d6 an va do
udng & minibar, dic biét la khach du lich.
Ho thich tu tap vé mot phong va dn udng,
tdn gdu sudt dém. Cho nén khach san cén
chuin bj sin, néu khong khach Nhit sé
Phai ra ngoai mua vé.

Do han ché veé tiéng Anh nén menu do
4n, uéng phuc vu tai phong can cé hinh
anh miéu t4 dé khach Nhit chon lya dé
dang hon.

Khach Nhit thich xem truyén hinh Nhat
Bén nén ti vi trong phong danh cho khach
Nhat can c6 céc kénh nay.

Khach Nhat c6 théi quen mang nhiéu tién
mat nén trong phong phai cé két sit dam

bdo an toan.

2. KHACH HANG PEN TUTRUNG QUOC
Nhin chung, khach hang Trung Quoc

i gy tai cdc khach san Viét Nam cling nhu
€N the gisi lun 1a nhitng khach hang tao
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ap ldc phuc vu cho khéng chi nhan vién khach
san ma con vdi nhiing khach luu trd khéc. La
quoc gia dong dan nhét thé giGi va c6 théi quen
tiéu dung rong rai khi di du lich, khach Trung
Qudc van la nhiing khéch hang khién nhiéu thi
trudng viia thém muén vita e ngai. Khac nho
tiy tién, 6n ao, cu xt tho 16 va hut thudc 14 d
noi cong cong la bén dic diém nhan biét pho
bién d6i voi khach Trung Quéc tit Théi Lan, Uc,
Singapore dén Viét Nam, Han Qudc, Canada,
My va chiu Au.

Ching ta, nhitng ngudi cung cip dich vu
khéch san cho hau hét moi ngudi, néu da mang
nhiing 4n tugng nidng né nhu vay khi phuc vv
thi khéng thé ddm bao chit lugng dich vu tét
nhit cho khach hang. Thanh kién c6 thé gidu
trong hanh dong va 16i néi nhung khong thé
gidu trong théi do v 4nh mit. Néu da c6 thanb
kién, tét nhat 14 tit chéi phuc vu. Con khi da
chdp nhén phuc vu thi khich hang nao ciing I2
khach hang. Nhiing 16i phan nan leo thang trd
thanh xung dot dit doi ctia khich Trung Quéc
& noi nay noi kia, khéch san nay hay khéch san
khéc chit yéu xudt phét tif thanh kién va cich

ting x4 thiéu khéo léo ctia nhan vién khach san.



TfOng hang triéu khach hang Trung Qudc luu
trd tai khach san, rat nhiéu ngudi trong s6 ho
lan day tien du lich nuéc ngoai, & trong nudc
hanh xg nhy the nao thi ra nudc ngoai ho ciing
hanh xg tuong tuy. Chiing ta phéi hiéu tdm ly do
vVa chujn bi sin sang cach thic ting phé, hudng
ddn khéch hang hanh xu dung muc, kiém soat
tt tinh hink dé ddm bao khong lam anh hudng
dén khich hang khic.

Nhﬂng tiéu chi dem lai sy hai long cho
khach Trung Quéc Iuu tra tai khach san gom:

Khy vy, dai sdanh:

Khich Trung Qudc thich dugc nhan vién
khéch san ton trong va ddp ting triét dé
nhﬁng Yéu ciu ctia ho. Ho mudn dugc cdm
fhin tinh than “khach hang la thugng dé”
trong tling ci chi, 1o néi va hanh dong
Phuc vy, Ngudi Trung Qudc quan niém
nghé phyc vu la nghé hdu ha ngudi khac,
lung luén khom, dau luén cui va phuc
timg moi yéu ciu ctia khach hang. Cho
Nén, khéch Trung Qudc thuong bi cho la
“Uxu the 16 khi luu trd tai céc khich san
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0 nudc ngoai. Néu ching ta da quen vdi
vé hao hoa, lich 1am ctia khach chau Au,
vé ga-ling va chiu choi cta khich My,
su diém dam va cung kinh caa khach
Nhét thi qua l1a mot ct s6¢c d6i véi bat cd
ai 1an ddu phuc vu khich Trung Quoc.
Nhung khi ban tim hiéu cch thiic ngudi
Hoa di khip thé gidi va tré nén giau c0
hon bat ky sac din nao bat diu tit nhing
nghé phuc vu, thi ban sé hiéu dugc cach
lam cho khéach hang Trung Quoc hai long:

Ciing nhu khach Nhat, tranh xép phong
hoic ting c6 s6 4 hodc dudi s6 4 cho khach
Trung Qudc vi nhitng quan niém tuong tu-
Péi véi khach quan trong, hay xép phong
c6 dudi s6 8 hodc s6 9, xép phong & tang
8 hodc ting 9 sé khién khéach Trung Quoc

cam thdy dugc trin trong va hai long.

Mot dic diém ctia khich Trung Quod
dic biét nhom khach du lich Trung Quoc¢
khi di ra nu6c ngoai 1a c6 xu hudng nght
theo nhiing chi din ctia trudng doan hod¢
ngudi cé vai vé, uy tin trong doan hon léng

nghe gidi thich ctia nhan vién khach sai



Khi tiép dén doan khach Trung Qudc,
nhan vién khach san can nhanh chong xdc
dinh aij |3 truong doan hoac nguadi co uy
tin d6i v4i doan dé tiép can. Bang cach tao
cam tinh vi cung cdp moi thong tin ma
khich san quy dinh vdi nguoi d6, khich
>N $€ gidm thiéu nhiing xung dot c6 thé
Xay ra trong théi gian Iviu tra cia khach.

Tuong ty khach Nhat, khach Trung Quéc
luén cam thay thoai mai va tin tuéng hon
khi giag ti€p v4i nhan vién khach san biét
Noi tiéng Trung. Tranh giao tiép truc tiép
béng mat vGi khach Trung Qudc, ddc biét
khi xit 1 sy 6 dich vu dé€ khong bi cho 12
Mt lich sy va khiéu khich. Ban khong can
83P ngudi nhu véi khich Nhat, chi cén cii
ddu chao va mim cuoi thi khach Trung
Quéc s¢ cam nhan dugc su than thién.

Khu vyc nhg hang:

Trong nha hang, khach Trung Quéc mong
chd nhap vién phuc vu tuc truc bén ban
i clia ho dé nhan yéu cau, rét tra, soan do
in hay don dfa, Su cAn mén va tan tuy cua
nhan vigy, phuc vu dbi khi dugc dédnh gia cao
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va khién khdch Trung Quéc hai long hon
chét lugng moén an.

Blta sing ua thich la cic mén néng, dic
biét chdo trang véi mian thdu, tritng mudi.

Khach Trung Quéc ky nhit la bi mat mat
truéc dong ngudi. Khi xdy ra su c6 dich
vy, du tinh huéng khach hang dang hay
sai thi thai d6 nhe nhang, mém mong, tén
trong luén khién khach Trung Qudc ha
hoa va lang nghe nhiing giai thich ciing
nhu chi dan caa nhén vién phuc vu.

Khu viic buéng ngu:

Trong phong c6 khich Trung Qudc luu
trti luén phai cé binh dun nuéc néng dé
ho pha tra. Ngudi My uéng ca phé nhu thé
nao thi nguoi Trung Quéc udng tra nhu
thé. Khach Trung Qudc thich uéng tra va
c6 thé udng tra cd ngay.

Trong phong ngt dén khach Trung Quéc
nén dit hop khin gidy dé tranh viéc ho
khac nhé buia bai khap phong.

P6 dung ca nhan trong phong tam luu y
can cung cip lugc dé khach chai dau.



~ 3.KHACH HANG DPEN TU CACNUGC

HOI G140

O Viét Nam, dic biét tai Thanh phé Hé
Chi Minh, khach dao Hoi dén tit Malaysia,
Indonesia, An Do, Trung Pong ngay cang ting
da hinh thanh nén mot thi truong riéng biét
Chu}’éﬂ phuc vu nhém khéach hang nay. Bén
€anh co s§ vat chat c6 thiét ké mot s6 cong
néng danh riéng cho khach Hoi gido nhu noi
Cau nguyén, khu in udng riéng biét, dich vu
SPa, chiing chi Halal (theo tiéng A Rap cd nghia
la “dugc cho phép”) vé ché bién va phuc vu 4m
thc danh cho ngudi Hoi gido, cac khach san
can huin luyén dao tao nhéan vién cdc kién thiic
Va kj nang phu hop.

Nhitng tiéu chi dem lai su hai long cho
khach dao Héi luu tra tai khach san gom:

Khu vuc dai sanh:

*  Khi lam tha tuc tiép nhdn phong cho
khach nit thi nén cit nhén vién lé tan ni
phuc vu. Khach hang nit sé khong giao
tiép v6i nhan vién nam do quy dinh cta
dao Hoi khong cho phép phu ni giao tiép

v0i dan 6ng la.
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Khi huéng dan dudng di hodc chi din
thi ding ca ban tay, ngén cai tip vao long
ban tay. Nguoi theo dao Héi quan niém
dung ngén tro dé chi dudng la mét hanh
dong tho 16.

Khi nhian hé chiéu hodc dua dé vat thi
dung tay phai hodc cé hai tay. Khi bit tay
thi tuyét doi khong dung tay trai.

Dao Hoéi quy dinh hanh Ié nim lan/ngay
nén khu viyc sanh cin cé phong hanh 1€
danh cho ngudi theo dao Hoi. Néu khéng
c6 phong hanh 1é thi nén danh mot khu
vuc cd san khan vai sing mau dé khach
hanh 1é. Khi khach hanh Ié thi tranh di
qua trudc mat ho.

Nhan vién lé tdn va & tién sdnh can chudn
bi cdc théng tin lién quan dén cac thanh
dudng Hoi gido trong vung, cdc nha hang
danh cho ngudi Hoi gido, cic noi mua sam
dé sin sang hudng dan khach hang.

Khu vyc nha hang:
Can c6 khu vuc danh cho khéch dao Hoi
cach biét vGi cdc nhém khach hang khac.



Luu y, khéch nam va khach nit c6 thé ngoi
an riéng,

Khich Héi gido khong uéng rugu, bia,
khéng an thit lgn, thit chim, dong vat
ludng cu. Céc mon an tit thit cha yéu la
thit bo va thit ga nhung phai do ngusi
theo dao Héi véi nhiing nghi thiic phu
hop giét md. Thuc phdm Halal danh cho
khich Héi gido dugc quy dinh rd trong
kinh Koran ctia dao Héi gém sita (b, ctiu,
lac da va dé), mit ong, c4, rau tuoi hoic
déng lanh, cac loai hat nhu ddu phdng, hat
diéu, ngii c6c. Nhiing dong vét kiéng ky
gom lgn, cho, rin, khi, méo, ho, gdu va cac
ché pham tir chung.

Thuc don cho khéach theo dao Hoi: bifa
sang thudng gém stip mi, sup hai san, sup
ga, banh bao, sifa tuoi, ca phé, nudc che,
hoa qua céc loai; bita chinh thuong gom
sa-lat rau tron, dua chudt ngam x0t, sup
bo v6i rau, sup mi hdi san, sate ciiu, tom
xao0 lac, c4 bé 10, thit bo vién x6t ca chua,
dui g ndu dita, com tring, banh gato nho,
my xao, canh ct sen ndu bo bdm, canh

chua d4u phuy, hoa qua tudi...
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Vao thang dn chay Ramadan, khach Hoi
gido nhin an ca ngay tir lic Mit trdi moc
dén khi Mit troi 1dn nén hoic ho in khi
troi t6i hodc dn vao sang s6m trudc lic
binh minh. Nhan vién phuc vu nha hang
can dugc dao tao kién thiic va nghiép vu
phuc vu khach Hoi gido dé tranh nhiing
sai s6t dang ti€c do khong hiéu nghi thiic
Hoéi gido. Tot nhit, khich san nén bd tri
nhan vién theo dao Hoi d€ gidm sét hoic
phuc vu khi c6 khéch dao Héi téi luu tru.

Khu vuc buéng ngu:

Trong ngédn kéo phong ngu danh cho khach
Hoéi gido nén co6 cudn kinh Koran. D4i voi
nguoi Hoi gido, day la hanh dong thé hién
su tran trong va quan tam khach hang.
Minibar khong dugc dé€ d6 udéng c6 con.
Cung cdp 4o tim danh cho phu nd Hoi
gido st dung tai bé boi, spa hodc bai bién.
Nhan vién phuc vu phong cho khach dao
Hoi nén la nhan vién nit d€ khéng vi pham
cac quy dinh cua dao Hoi.

Ti vi cin c6 kénh truyén hinh Héi gido dé

khéch hang cap nhat thong tin.



4, KHACH HANG PEN TU MY

Ngudi My cé xu huéng quan tim dén tién
Nghi, co s¢ vat chat nhiéu hon théi do hay su 4n
can. Ngusi My quan tdm dén hiéu qua va t6c d6
chy khéng ban tAm nhiéu dén théi do phuc vu.
“Yes, Sir & Done” (Da, thua ngai, da xong) la
nhitng diéu ho thich nghe va trong doi tit nhan

Vién phyc vu.

Khdch My thich tdm ndng nén khu viic bé
boi (khach san thuong mai) hodc bai bién (khu
Nghi dugng) rét quan trong ddi véi ho. Khu vyc
Quan trong tiép theo la nha hang va quay bar, noi
khéch My trai nghiém va ddnh gi4 chat lugng
Phuc vy cita nhan vién khach san. Khich My
Ng0i dn trong nha hang khong thich nhan vién
Phyc vu tuc truc bén canh nhu khiach Trung
Quéc, nhung ho thich bat cit khi nao ho cin thi
chi can ngudc mat tim la c6 ngay nhan vién phuc
VU ti€p can. Trén ban tiéc ¢6 khach ni thi nhan
Vién nha hang nén phuc vu khich ni trudc dé
trdnh Jam thuc khach khé xt, béi vin hoa My
C0i trong nghi thitc v6i phu nit. Nguyén tac “uu
tién phu nit” (lady first) la nguyén tac can tuan
thy nghiém tac & bat ky diém trai nghiém nao
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bén trong va bén ngoai khach san. Khich My
thich udng ca phé vao bt ké lic nao cé thé. Doi
khi, chét lugng dich vu ctia khédch san dugc danh
gia qua d6 ngon ctia ly ca phé.

Khach My dic biét nhay cam khi luu trd
tai khach san vao cac dip 1€, cac su kién ca nhédn
nhu tudn tring mat, ky niém ngay cuéi, sinh
nhat... Ho thich dugc d6i xti dic biét trong
nhiing dip nay. Ho thich nhéin vién khéch san
chic muing khi nhan ra ho hodc khi phat hién
su kién ctia ho. Khéc véi khach Nhat hay khach
Trung Qudc, giao tiép bang mat dugc khuyén
khich khi phuc vu khach My. Véi ho, thi€u su
giao tiép bang mit c6 nghia la thi€u tin céy.
Khach My thuc dung nén khi xéy ra su c¢6 dich

tvu, khiach san c6 thé nhanh chéng chujc 16i
bing nhitng mén qua mién phi nhu néng cap
hang phong, mién phi bita an t8i... An ninh @
bén ngoai khach san va an toan bén trong khach

san 1a m6i quan tdm hang d4u ctia khdch My.

5. KHACH HANG PEN TU PHAP

Phép luén ding trong top 10 nudc co
lugng khach dén Viét Nam nhiéu nhat. Viét Nam



€0 Mot méi lién hé vé vin hoa, lich st va kién
tric véi ngusi Phép nén ngudi Phép rit quan
tam clng nhu rat thich khim pha nét vin hod
Cla céc dan toc, phong tuc tip quan, danh lam
thﬁng canh, con ngudi Viét Nam. Tuy nhién,
4u khich Phap i la d6i tugng khach luu tri
kho tinh nhat, cau kj nhat va chi tiéu cén cobic
nhjt, Nguei Phap kiéu cach va xem trong hinh
thic nén doi hoi nhan vién phuc vu phai cuc ky
tan tuy va chy dio.

Nguei Phép khéng gidi tiéng Anh va luon
W hio ve ngodn ngi cta ho, nén cac khach san
960 khich Phap luu trt buge phai c6 nhan vién
Phuc VU néi dugc tiéng Phép. Ban sé dugc nguai
phép cho diém cong néu khéch san ctia ban c6
"han vien ngi tiéng Phap.

Trong 4m thuc, du khich Phap rit ky
tinh, Ho ky tit khéng gian ctia nha hang, cach
thiie Phuc vu dén cic mén dn. Du khdch Phap
thu(‘mg dling ca phé, mét it bo va mit véi nhiing
Lt banh mij cho bita séng. Ciing nhu phin lon
dy khéch phuong Tay, gidy phut uong ca phé
bugj sdng [a khoang thoi gian riéng tu rat quan
Tong, ban khong nén lam phién khach Phip
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vao luc nay. Nhung chi cin di qua khoang thoi
gian thudng thic ca phé, khiach Phép rit thich
dugc thong bao hodc cap nhit tin tdc trong lic
dang ngdi & ban dn. Ngudi Phép thich uéng

nudc khodng va rugu vang trong bia an.

Du khédch Phap dic biét quan tam dén
kinh nghiém ma nhiing ngudi di trudc chia sé
trén cdc trang mang xa hoi. Mot khach san hoac
mot diém dén dugc nguoi Phip ua chudng thi
nhiing ngudi di sau sé bat chudc theo.

Dé tich lay thém nhiéu kinh nghiém wng
xli trong céc tinh huéng phuc vu khach hang
khéac biét vin hda véi chung ta, cac ban quan
Iy can phai c6 mot sach lugc nghiém tuc va bai
ban. Toi c6 thé chia sé vin tit cach thuc hanh
sach lugc nay nhu sau:

Théng ké qudc tich ctia khach hang luu
trd, 4n uéng tai khich san bao gém cd

thudng xuyén va khong thudng xuyén;

Tim hiéu cic dic tinh van héa cta ting
nhém khach hang;

Piéu chinh va chudn bi sén cic yéu
t6 san phdm phu hgp véi ting nhom

khach hang;



Xy dung thu vién tinh huéng ting xi tai
cac diém trai'nghiém ctia khich hang bao
gom quy trinh phuc vu, quy trinh khoi
phuc dich vu va cdc bai hoc;

Dio tao ki ning phuc vu da vin héa

(cross-culture training).

w
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Home away from home” (tam dich:
"Xa nha ma van nhu & nh#”) 1a mét thanh ngd
Quen thugc di truyén cam hiing cho nhiing
18U0i lam dich vu khéch san ciing nhut 16i cuén
“4m xiic cita khéch luu trd trén toan thé gioi. Tuy
Nhign, kh; ban lam viéc du lau va trdi nghiém da
Sau dgj vg; nghé khdch san, thi sé hiéu y nghia
thyc SU ctia ciu thanh ngit nay khéng han giéng
fhut c4ch chiing ta hiéu hic ban dau. “Cam gidc
"hu § nha” khong c6 nghia la khich hang c6
the Sinh hoat ttty thich nhu & nha minh va ciing
khé“S c6 nghia 1a nguoi phuc vu luén dép dng
M0i nhu c4u nhu & nha ctia khéch hang. Vé co
Yan, chit Jugng phuc vu ciia khich san 1a két
U4 clia c4c hanh déng tuan thi tiéu chudn phuc
YU clia chinh khéch san ma & do, khach hang
va Nguodi phuc vu thda thuan ngam véi nhau
de cling dat mét muc dich, thuin mua vita ban.
Théa min nhu cau khac nhau cita tét ca khach
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Iuu tri tai khéach san sé dan dén su hén loan v
mit kiém sodt chit lugng dich vu. Du chiing
ta ding nhiing hinh énh va tif ngit mi miéu ¢
truyén tai thong diép “xa nha nhung van c6 cim
gidc nhu & nha” dén v6i khéch hang, thi thyc t6
phuc vu cho thiy ching ta vin phdi tit chéi rit |
nhiéu yéu céu clia khich hang trong qua trinh
Iutu trit. Chiing ta chi khic nhau & kha ning tf
chdi khéo 1éo hay it khéo 1éo hon ma thoéi. Bi
quyét ctia viéc tit chdi khéo 1éo khong phai 12
kha niang néi khéng véi khich hang bang mét tu
khac hay hanh déng khéc ma & ché lam choho
thdy ring chiing ta lu6n thau hi€u nhu ciu va sé
néd hic d4p ting & mc téi da.

Viy, bing cich nao? Bdng cdch ldy s¥
chudin muc lam nén tdng dé tit do, sdng tao vugt
lén moi gidi han, dat dén v6 han, nhdm cham
vdo cdm xiic ctia khdch hang ngay trong nhiing |
khodnh khéc trdi nghi¢m riéng c6 cia ho. DE
chinh nhitng cdm kich khi dudc cham dén cam
xtic riéng sé khién khdch hang cdm thong trudc
nhitng yéu cdu khong dudc dap dng va ton trong
nhitng chudn muc phyc vy cia chiing ta. Lic dé,
ho hoan toan cdm nhdn dugc sy gdn giti va than
thudc “xa nha ma vdn nhu J nha”.




Véi tinh thdn phyc vu 4y, & phén nay téi
8i6i thiéu dén ban doc ba phong cich phuc vu
Xudt sic dai dién cho ba chau lyc, d6 1a Cousu
Main den it Phap, Lagniappe dén tit My va
Kikubari dén titr Nhat Bin. Mbi phong céch
©0 nhitng tiéu chugn va sy thé hién khéc nhau
nl’ﬂillg déu c6 diém chung 13 nghé thuit phuc
VU vugt 1én moi tiéu chudn, d€ cham vdo cim
XUc clia khich hang trong nhiing trii nghiém
Tiéng, Toj hy vong qua d6, ngudi lam nghé sé
tim thdy cdm hiing sdng tao dé ty viét nén triét
ly Phuc vu ctia chinh minh, Khi di tim thdy
triét ly phuc vu ctia minh, ho sé buéc vao thuc
hanh nghé thuit phuc vu 5 sao va cich thic
khic phyc sy c6 dich vu, d€ bién triét Iy 4y
& thanh chat lugng phuc vu 5 sao trong trdi
Nghiém ctia khdch hang.
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Cousu Main” trong tiéng Phap
o nghia la lam bing tay, tuong tu nhu tu
“handmade” trong tiéng Anh. Nghé thuat phuc
Vu Cousu Main la nghé thuit phén dodn va dap
Ung mong mudn cua khach hang ngay tai di€ém
trdi nghiém dich vu, nham tao nén khoanh khac
Phuyc vu vuot qua sy mong doi cho khach hang.
T g6 cham tdi cam xuc va tao ra nhiing trai
Nghiém hoin toan mdi mé cho ho, du la trong

lan Iyy trg d4u tién hay nhiing lan ti€p sau.

Quy trinh thuc hién Cousu Main nhu sau:

1. Trudc khi khach dén:

«  Kiém tra lich st luu tri déluuy nhiing
dic diém théi quen, phong fuc tip quan
45 v6i khach da tiing & khdch san.

Ki&m tra thong tin khich hang dé thu
thap théng tin doi v6i khach hang luu

trii 1an dau.
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 Chudn bi cac tién nghi va sip xép theo
dic diém théi quen, phong tuc tap
quan ctia moi khach hang.

2. Trong khi khach é:

e Nhién vién phuc vu & mébi diém trai
nghiém dich vu quan sit ngén ngi
co thé dé dodn trudc mong mudn cia
khach hang va phat huy khé ning sing
tao, ddp ung ngay tai khoanh khic do.

3. Khi khach roi di:
« Chuin bi va thuc hién 1€ nghi theo dic

diém thoéi quen, phong tuc tap quan

cta moi khach hang.

<

Cot 16i cta nghé thuat phuc vu Cousu
Main la khé ndng quan st ngdén ngi co thé dé
doan truéc mong mudn ctia khach hang va dap
ting mong mudn do ngay tuc thi. Tai qudy 1€ tan,
ni khach hang ctia ban dang lam thu tuc check
in thi nhidn dugc mot cudc dién thoai goi dén.
Quan sat diéu bo ctia khach hang trong khi lang
nghe dién thoai, ban nhén thdy chi can gidy va
but dé ghi chép lai dia chi ma ngudi goi cung
cap. Ngay lap tiic, khi khach hang vua quay sang



qudy d€ chuin bi ra hiéu cho ban thi ban da dé
tdm gidy nho va but san sang trong tdm v6i cua
chi. Chinh khoanh khéic d6, khodnh khic ma
khach hang ctia ban chua kip dé xudt yéu cdu
clia minh thi ban da dén trudc va dap ung ngay
1ap tiic, 13 “khoanh khic Cousu Main”. Trong nha
hang, khi thuc khach vita buéng bat, buong dia
va dang ng6 nghiéng trén mat ban nhu tim ki€ém
Cai gi d6 thi ban da ludt toi va dua cho ho lo tam
Vo liic khach hang con chua kip 1én tiéng goi.
DS chinh 1 nghé thudt phuc vu Cousu Main.
Trén bac thém ciia ra vao, mot khach hang via
budc chan ra thi siing lai vi trdi bat dau d6 mua.
Khich I4c ddu, nhdn vai quay lai thi thdy nhan
Vién khach san dang tudi cuoi dua chiéc 6 cho
Minh bing hai tay. D6 chinh la khoanh khac cta
Ngh¢ thut phuc vu Cousu Main.

Manuel Valls la chu khich san Saint
Honore nim giita trung tam Paris, cach Bdo
téng Louvre vai budc chén. Ong la nguai truc
ti€p quan ly khéch san 24 phong nay trong suf)’t
15 nam nay. Ong biét 10 théi quen, nhiing diéu
thich va khéng thich cua tiing vi khach quen.
Mai bugi sang, 6ng ding chao khach ctia minh

Va hoi tham ho, hoac don gian ]a thong bao mot
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diéu gi d6 khach quan tdm. Khiach quen ctia
ong déu la nhiing ngudi khéch la trude khi ho
tréd nén than thudc. Va khi da 6 moét 1an thi méi
khi dén Paris cong tac hay di du lich, ho déu
mong mudn dugc tdi & khach san cta Valls. Khi
nhdn dugc yéu cau dit phong hodc trong lan
dau tién ti€p xuc voi khdch tai qudy 1€ tan, Valls
va cdc nhén vién ctia 6ng luén c6 ging tim hiéu
moi thong tin lién quan dén van héa, phong tuc,
tap qudn cua khach dé chuin bi don tiép va thu
xép phong nghi phu hgp véi khach. Néu nhu
tinh cd hodc c6 y biét rang c6 mot vi khach cta
minh thich mén dn hay loai hoa nao d6, Valls
tim moi cach d€ phuc vu vi khach 4y ngay lap
tiic va ghi nhd chi tiét nay dé tao su bat ngd cho
khach hang & I4n luu trt sau. G méi diém trai
nghiém ctia khéch hang, nhan vién cua Valls
lu6n cha dong phét hién roi ghi chép lai nhiing
théi quen va s& thich cta tiing khich hang dé
chuyén cho cdp quén ly ctia minh. Tai buéi hop
giao ban moi sang, cac quan ly cap nhat thong
tin cho Valls, cing 6ng thao luan céch thic chu
dong dép ung théi quen va sg thich ctia khach
luu tri. Ho 1én phuong an va thuc hién ching
v6i su hdo hic, phdn khich nhu thé dang bi mat



chudn bj 1€ sinh nhat cho ngudi thin clia minh.
Ho hanh phic khi nhén thdy cdm xuc bit ngo
va long cam kich tot do cta khach hang. D6
chinh 14 nghé thuat phuc vu Cousu Main.

Sofitel 1a thuong hiéu khach san cao cdp
Clia Tap doan Accor va ciing la biéu tugng cho
chat lugng dich vu khéch san sang trong hang
ddu ctia nguoi Phap trén toan thé gidi. Sofitel
€O hai dong san pham v6i cing mot bo nhéin
di¢n thuong hiéu song hudng tdi hai phan khuc
khéc nhau 1a Sofitel Legend va Sofitel So. Sofitel
Legend 13 nhém cic khich san hang sang co
lich sit 1au doi vén 1a nhiing bau vat va niém
kiéu hanh ciia thuong hiéu Accor trén toan cdu,
troﬂg d6 Sofitel Legend Metropole Ha Noi, Viét
Nam 13 khach san déu tién dugc gin thuong
higy nay vio nim 2008. Sofitel So la nhom cac
khéch san boutique' theo phong cach hién daiva
Ndng dong voi khich san d4u tién dugc ma vao
Ndm 2009 tai Paris. Nam 2011, trong nhiing no6
e ddp ing thi hi€u thay déi nhanh chong cua

""-\_‘_‘-‘____ .
I La nhiing khach san nhd dugc thiét ké riéng biét voi dac
Ming ngi bat 14 noi thét kidu dang dep, mau séc rc rd 1ao

“am giac manh mé.

109

Tam ly khach hang va nghé thuat phuc vu 5 sao



Bui Xuan Phong

110

thi trudng va nhu ciu ngay cang cao cia khéach
hang, Sofitel bat dau ddy manh viéc dinh vi hai
dong san phdm nay nhu mdt biéu tugng khéch
san sang trong cua ngudi Phap bang mot chién
lugc day tham vong mang tén “Be Magnifique’.
Tao hiéu tng manh mé va dat dugc thanh tyu
4n tugng trong sudt nhiéu nam qua, chién lugc
Be Magnifique tap trung vao ba tru cft gom
vin hda, nghé thuat dm thuc va thiét ké dé trién
khai sdu sdng kién cht chot gom: nét tao nha
trong nghé thuét kién tric va dm thuc clia nguoi
Phép, nghé thuat phuc vu Cousu Main, bg suu
tap diém dén, cic cdp d6 thanh tuu trong cong
viéc, chuong trinh T6éng gidm doc doanh nhan

va chuong trinh Dai st Sofitel.

Tai Sofitel, nghé thuit phuc vu Cousu
Main tréd thanh triét ly phuc vu cia chuong
trinh Dai si Sofitel nham tao ra nhiing cam xuc
trai nghiém ddc sic cho khédch hang, chit lugng
phuc vu tuyét hdo va niém dam mé vo tan doi
véi su hoan my. Chuong trinh Dai st Sofitel
]a moét chuong trinh dao tao dai han danh
cho 26 nghin nhan vién ctia chubi khach san
Sofitel trén toan thé gisi, nham dem lai cho ho
co hoi trd thanh dai sd cta thuong hiéu trong



mat khach hang. Chuong trinh tap trung dao
130 bén yéu t6 ctia nghé thuat phuc vu Cousu
Main bao gom: c6i ma, tan tuy phuc vu, tao cam
XUc va khich 1é moi ngudi. O vj tri phuc vu cta
Minh, méi dai st Sofitel sé né luc vuot lén cdc
chugn muc trong tiing chi tiét phuc vu, nham
10 ra nhitng khoanh khéc trai nghiém doc dao
cham dén tot ciing cdm xuc ctia khdch hang.

Hang ndm, cdc khich san Sofitel trén toan
the 8iGi déu gui va chia sé cac cau chuyén Cousu
Main ctia minh dé ton vinh nhiing trai nghiém
XUdt sic. Sau day 1a ba cau chuyén doat gidi nim

2015 cira viing Béc My:

Cau chuyén gianh giai nhat thudc vé khach
San Sofitel Montevideo Casino Carrasco & SPA,
Uruguay. Chuyén riang: mét dai st Sofitel cda
kh"'iCh san nhan thdy cé mét vi khach luu tra té
" r&t c&m déng khi nghe ké vé cau chuyén sdng
SOt than ky gida day ndi Andes lanh gia cia nhém
hé”h khach tré ngudi Uruguay, sau khi ho may
Man thoat chét trong vu tai nan may bay dang
trén hanh trinh tir tha d6 Montevideo, Uruguay di
Santiago, Chi-lé nam 1972. Va nhan vién khach
33N nay phat hien ra ba trong s6 nhing ngudi
S0ng s6t nam dy dang séng gén khu vic khach
%8N, nén da moi ho dén dung com t6i vdi vi khach

ks
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do. Vi khach hoan toan b4t ngd va cadm dong vi
udc nguyén ctia minh da thanh hién thuc trong
khung canh dm cung cla khach san.

Cau chuyén doat giai nhi thuoc vé khach
san Sofitel Legend Santa Clara Cartagena,
Colombia. Khi biét ring c6 mot vi khach rat ham
mé cac tac phdm van hoc cta nha van ndi tiéng
ngudi Colombia, Gabriel Garcia Marquez, dac
biét la tac phdm Trdm ndm c6 don, mot dai su
Sofitel da gdp nhing con buém vang bang gidy
va trang tri trong phong ngd cta vi khach dé gdi
nhé dén moét doan van ndi tiéng trong cudn tiéu
thuyé&t. Vi khach da rat b4t ngd va luu gidr mot &n
tugng manh meé trong nhitng ngay luu tru tai day.

Cau chuyén doat giai ba thudc vé khach
san Sofitel Rio de Janeiro Copacabana, Brazil.
Trong khi noi chuyén dién thoai vGi mét vi khach
Nhat, mét ni dai su Sofitel nhan ra ngudi nay
dang bi cam cam. GO lidn viét mot tam thiép cau
chtic vi khach chong khoe déng thai gui kem mat
con hac gidy do chinh tay c6 gdp. Theo phong tuc
ciia Nhat Ban, hac gidy la biéu tuong cta Idi cau
mong suc khoe, may mén va hanh phuc.

Cousu Main la nghé thuat phuc vu doc
d4o cha Sofitel ma O d6 mdi nhéan vién dugc
khuyén khich tim i va
nghiém déc sac cho khach

sang tao nhiing trai
hang tii chinh long



dam mé phuc vu ciia minh. Su khich 1é khong
chi diing lai & viéc méi nhan vién tai moi diém
trai nghiém dich vu chit dong ling nghe va phat
hién nhiing uéc mudn riéng cta khach hang,
ma con & dong luc ddn than phuc vu nham
bién nhiing udc mudn riéng &y trd thanh hién
thyc. Tuy nhién, ghi nhan va vinh danh bang
8idi thudng ciia khach san chila mot phan dong
lic ma théi. Chinh su tudng thudng ctua khach
hang qua nhiing khoanh khic cam kich khong
thé dian ta thanh 10i mdi la dong luc manh liét
VA § nghia nhét d6i véi nhitng ai da chon khich

san 13 nghé 12 nghiép cta minh.
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<C

Lagniappe" 1a mot ti gdc tiéng Phdp
bt nguon tit cong dong ngudi Phap & tiéu bang
Louisiana, phia nam Hoa Ky, c6 nghia la thém
MGt chit, Lagniappe la nghé thuét tao cam kich
cho khach hang bang hanh dong hodc mon qua
Nam ngoai mong doi va ky vong cua ho. Trudc
khi lan toa khip nudc My va trén toan thé gidi,
nghé thut Lagniappe ddc séc clia cc bang mién
Nam cling chinh la mot trong nhitng bi quyét tao
Nén d& ché ban 1é Wal-Mart cha Sam Walton.

Co hoi dé thé hién nhiing hanh dong hay
M6n qua vugt qua sy mong doi va ky vong ¢6 thé
Nim ¢ chinh chit lugng san phﬁm/dich vu ma
ban tao ra, co thé & lic phuc vu/béan san phdm
hoéc thim chi khi xay ra nhiing phan nan vé san
Pham/dich vu. Khi ban &n & mot nha hang Han
Qugc, nhiitng mon rau dua nho dugc dat 1én
ban truge khi bay cac moén ma ban goi chinh la
ban dem chiéc xe may

Nhitng “Lagniappe”. Khi
hiia

Vespa ctia minh dén sta @ mot tram sua ¢
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ctia Piaggio, xe ciia ban dugc rita sach sé sau
khi stia xong, do la “Lagniappe’i Trong khi ban
ngbi cit téc ¢ mot tiém toc, doi giay cua ban
dugc danh béong mién phi, d6 la “Lagniappe”.
Tuy nhién, nghé thuét Lagniappe chi tao ra cam
xtic tich cuc cho khach hang khi san phdm hoac
dich vu c6t 16i ma ban cung cip lam hai long
khéach hang. Ban sé khong thé thich thu thudng
thiic cic mén rau dua kia néu nhiing mon ban
goi tif thuc don qua do. Ban cung khoéng con
vui vé khi nhan lai chiéc xe dugc ria sach sé
nhung chay mot doan lai hong. Ban cung khong

. con thdy hiing thu véi doi giay dugc danh bong

mién phi néu ngudi tho cit hong kiéu toc ban
mong mudn. Cung cdp mot san phiam hoéc dich
vu t6t khién khach hang hai long nhung chua
chic da dam bao ring ho sé quay trd lai. Khi
ban di lam khach hang ctia minh hai long va
con st dung nghé thuat Lagniappe nita thi chac
chin khach hang ctia ban sé quay lai, chi mudn
quay lai ung ho ban ma thoi.

Tai Viét Nam, chiing ta ciing c6 thé bat gap
nghé thuat Lagniappe § rat nhiéu noi. Khi lam
thé tin dung Techcombank, t6i dugc tang phiéu
mua hang cdc san phdm cta Gurkha trl gid



3 triéu déng. Khi mua mot chiéc cdp dung may
tinh ctia Gurkha, toi dugc ting thém mot phiéu
Mua hang khic tri gia 300 nghin dong ap dung
cho t4t ca cic mit hang bén tai Diamond Plaza.
Khi t6i n mén Nhat & chudi nha hang Sushi Bar,
t6i dugc phuc vu moén khai vi va tra néng mién
phi. Khi t6i 4n mén An & nha hang Ganesh, t0i
dugc phyc vu gitl xe mién phi. Khi t6i an bun
dau mim tém & quan Cau GO, toi luon nhén
dugc nhiing chiéc keo cao su thom miéng kep
Va0 héa don tinh tién... Nhiing hanh dong them
Mot chyt ma khach hang ctia ban nhan dugc c6
¥ nghia rat 16n vé tinh thdn song lai tieu tén chi
Phi rit nho. Véi mdi mot chit thém ngoai mong
d0i ma ban dem dén cho khich hang cia minh,
hy thugng xuyén chi y v c6 chinh sich ro
ring & thyc hién. B&i vi khi ban lam hai long
khach hang ctia minh va cham tGi cam xuc cua
ho, thi ban khong chi giit dugc khach hang cta
Minh ma chinh ho sé khoe voi ban bé, loan bao

Véi cong déng cua ho. Chinh nhiing lan thém

MGt cht mién phi cia ban da khién khach hang
%@m kich ma quéang cdo mién phi cho viéc kinh
doanh cia ban. Cudi cung, ban la ngudi dat
duge rit nhiéu. Day cung chinh 1a mot trong
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nhitng nguyén tic hanh vi con ngudi dugc gioi
thiéu trong cudén Nhﬁng don tam ly trong thuyét
phuc' cta tién si tim ly hoc n6i ti€ng Robert B.
Cialdini: nguyén tac dap trd - con nguoi thuong
c6 cam gidc mic ng va tim cach dén dép nhing
ai t6t véi minh. Bing viéc 1am cho khach hang
thich tht va bit ngd v6i mén qua nho hay hanh
déng ngoai mong doi, khong nhitng ban thiét
lap dugc méi quan hé gdn gii ma con clng co
méi quan hé d6 véi khach hang.

Vio lé tinh nhin nim 2015, téi va Boi

‘Ngoc di an t6i & mot nha hang sang trong tai

quén 1, Thanh phd H6 Chi Minh. Khung canh
laing man, d6 dn ngon, phuc vu chudaova chung
t6i da c6 mot budi téi tuyét voi bén nhau. Mobn
cudi ciing ching toi goi 1a mén ca-ri héi san an
kém com tring. Hai chung t6i chia nhau an hét
phan com tring thi thdy to ca-ri hai san con kha
nhiéu. Goi thém chén com nita thi chi minh toi
in vi Ngoc da no. Toi kéu nhan vién phuc vu tGi;
ngd ¥ goi thém nifa chén com. Nhén vién phuc

vu tif chéi va gidi thich ring méi lan goi mon

1. Tua goc: Influence: The Psychology of Persuasion. Sach
da dudc Alpha Books xudt ban.



déu phai tinh phi. Cudi cung, t6i dong y goi
thém mot chén com va chi diung hét mot nia
chén d¢ két thic bita an. Khung canh van lang
man, d6 4n van rit ngon va cac ban phuc vu van
chu dio song cam xic cta toi khong con tron
ven nita. Toi khong tiéc nia chén com khong
in hét, toi chi tiéc “khoinh khic Lagniappe”
ma cic ban nha hang da dé vuot mat. Chi phi
clia niia chén com toi goi thém khong déng la
bao so véi hoa don toi da chi trd cho budi toi
hém d6. Cé 1 nhan vién phuc vu da qua may
Méc trong mot tinh hubng hoan toan c6 thé
linh hoat dugc, hoidc c6 thé do chinh nha hang
khéng c6 chinh sach xi ly céc tinh hudng nhu
thé nhim tao nhiing khoanh khéc vuot qua su
Mong dgi cho khach hang cta minh.

Néi dén chinh sach, toi mudn ké lai cau
chuyén ctia Tap doan Khdch san Ritz-Carlton
trong né luc cung cp dich vu trén ca mong doi
cho khach hang. Ritz-Carlton da khich lé nhan

Vién hoc hoi va sdng tao cach thic phucv
tu quyét

u cua
Tiéng minh bang Viéc cho phép ho
dinh chi t6i 2 nghin do-la dé tao ra nhiing
“khoanh khic Lagniappe” ma khong can ddi
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tong gidm d6c phé duyét. Chinh sich khon
ngoan nay da giup moi nhdn vién phu trich
tung vi tri trdi nghiém cta khach hang chu
dong thoa man nhiing mong mudn phat sinh
ctia khach hodc kip thoi sta chita sai sét cua
chinh minh hodc déng nghiép. Ban da c6 chinh

sach Lagniappe cho dich vu ctia minh chua?
D€ chinh sich Lagniappe thuc hién y do
nang tam dich vu ctia ban ¢6 hiéu qua, ban can
trién khai chuong trinh Lagniappe bai ban va
lién tuc cho téi khi né tré thanh mét phan ctaa

_vin hoéa dich vu. Chuong trinh Lagniappe dugc

thuc hién nhu sau:

« Gidi thiéu va hudn luyén vé nghé thuat
phuc vu Lagniappe;

« Thiét lap chinh sach Lagniappe va cac
tiéu chi danh gia khen thudng;

« Khéi dong chuong trinh Lagniappe;

 Hing tuin, cic b phin hop tdng két
cac khoanh khac Lagniappe;

o« Théo ludn cic y tudng co thé tao ra
nhiing khoanh khac Lagniappe trong

chudi trai nghiém dich vu;



Chia sé cic cau chuyén vé khodnh khéc
Lagniappe va binh chon cau chuyén

xuat sic nhat;

Bidu duong va khen thuong nhiing
khoanh khic Lagniappe hing thang
tai cac cudc hop toan thé don vi;

Thiét lap chuyén muc “Nhing khoanh
khic Lagniappe” trén trang web va
ding tai nhiing cau chuyén xudt sic

hing thang cting hinh anh minh hoa.

Theo tac gia Stan Phelps chia sé trong cudn
sich What's Your Purple Goldfish? (tam dich:
Con ¢4 vang tim cta ban la gi?) thi dé tao ra
Mot khoanh khéc Lagniappe 4n tugng va hiéu

qQué c4n dim bao nim yéu td sau:

Yéu t6 lién quan: thém mot chuit phai tao
ra gi tri thiét thuc cho ngudi tiép nhan;
Yéu t6 bit ngo: hanh dong hay mon
qua phai khién ngudi tiép nhan ngac
nhién va thich thu;

Yéu t6 quy hiém: hanh dong hay mon
a d6 phai hiém c6 khé tim hoic chi

qu
ao ra boi chinh dich vu ctia ban;

cd thét
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« Yéu td biéu cam: hanh dong hay moén
qua dé phai chuyén tai théng diép 1a su
quan tdm ctia ban déi vdi khéch hang;

« Yéu t6 hinh tugng: hanh dong hay mon
qua dé phai dé miéu ta bang hinh anh.

Nhé lai chuyén di Pa Lat vao nam 2015,

chiing t6i c6 ghé ctia hang Lang Farm dé chon
mua dic san ctia xii s§ méng mo. Bén canh an
tugng vé chudi ctia hang Lang Farm hién dai
v6i cA¢ sin pham tra tdi loc, ca phé nguyén chét

ctia Pa Lat, nudc cot trdi cdy, ci qua sdy kho...

. phong phti va da dang, chung t6i thuc sy hing

tht véi cach thitc ban cic sin phim cil qué sdy
déo gom thanh long, du du, xoai, budi, mac
mac!, chudi, khoai, mit... Chung toi chon mua
x04i, chudi va mit sdy déo mdi loai ndm hop dé
viia 4n vifa lam qua. Khi tinh tién, nhdn vién
ban hang da ting kém thém thanh long, du du
va budi mbi thit mét tai nhd khoéng dim ba
miéng d€ in thi. Phdn khich trudce cach ban
hang 4y, ching toi béc céc tli qua va an thi
trén dudng di bo vé khach san. That bat ngd

1. Mac mac con co tén goi khac la chanh day, chum bao...



ching t6i phat hién ra budi sdy déo dugc lam tu
vd budi dé nguyén ci dn la miéng, cay cay, ngot
ngot va dai. Ngay lap tic, chiing toi quay lai clia
hang va mua thém nim hop budi sdy déo dé
in. Chng toi da an hét nam hop busi sdy déo
trong suét chuyén du lich va phai nhd ban be
mua giap réi glii vé Thanh phé Ho Chi Minh.
Néu khong dugc tang thém nhiing goi nho an
thit thi chic chan chiing toi da bo qua mot thu
diic san khodi khdu chua mot lan ném tht trong
ddi. Cho dén bay gio, khi viét nhiing dong nay,
t6i vin nhé cam xtc lac dugc ting qua va lic
chiing ti phat hién ra ddc san bit ngd ctia Lang
Farm. P6 chinh 1a “khoanh khac Lagniappe”
khi¢n chuyén di cta chung toi c6 y nghia hon
va Ifang Farm trd thanh mot vung dat dac biét

trong tam tri moi nguoi.
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Tai khach san InterContinental, vinh
Tokyo, Nhat Ban, mot chiéu mua hé thing Bay
nim 2010, khach du lich tdp ndp ra vao do
khich san nim bén bd song Sumida ]a dia diém
bin phéo hoa hing nam. Ong Sullivan, mot
thuong gia nguoi My ¢ cuoc hen gip khach
hang tai khach san. Ong vita ngdi xuéng ghé cho
S sanh vita gat mo hoi trén tran thi mot nhéan
Vién khach san mang dén cho dng mot Iy tra da
cling mot chiéc khan lanh. Rét d6i ngac nhién
V& cam kich, 6ng Sullivan thdy khach san giong
nhy mgt chén than quen du ddy 14 14n déu tién
Ong ghé lai. Ly tra da va chiéc khan lanh tri gid
khéng 1a bao nhung su quan tam va cam xtic ma
hhin vién khach san mang dén cho ong la vo
814. Nguoi Nhat goi hanh dong do la “Kikubari’

“Kikubari” nghia tiéng viét la chu dao,

. nghé thuat phat hién va do4n trudc mong
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mudn hodc ¥ dinh ctia ngudi khac dé chu dong
bién nhitng mong muén, y dinh do trg thanh
hién thuc. Nhat Ban la mét xa hoi phung su, ¢ do
triét ly dao tao nghé nghiép ctia nguoi Nhat gom
ba tru cot: Mekubari ( E Bt D ), Kokorokubari (
GELD) va Kikubari (KB D). “Mekubari” c6
nghia 1a khong chi chdm chim lam viéc va dugc
viéc ctia minh ma phai can nhic xem c6 anb
hudng gi khong t6t dén ngudi khic hay khong:
“Kokorokubari” 13 tdm thé hgp tac tich cu¢
v6i ngudi khéc, khi thdy ngudi khac gap kho
khin thi khéng lam ngd ma sin sang uu tién
dé gitp 6. “Kikubari” 1a hanh dong luon nghi
cho ngudi khéc, dit vao dia vi va hoan canh
ctia ngudi khac. Nghé thuat Kikubari thuc su la
nghé thuat dich vu phung s lam lay dong tam
can ctia con ngudi mot cach tinh té va sau sac.
Nhiéu ban & Viét Nam biét va yéu thicb
banh KitKat tra xanh, loai banh x8p dugc pht
mot 16p sod-co-la tra xanh viia thom ngon vud
béo ngiy clia Nestle. Trong tiéng Nhat, nghid
ctia tit KitKat khi phat am giong Kitto Katst)
c6 nghia la chdc chdn thanh céng, nén KitKat 12
mén qua quen thudc &€ ngudi Nhat ting cho cic
thi sinh thi dai hoc hoic nhiing ngudi chuan bi



tham gia cudc thi nao do. Vao mua thi ¢, cic
khach san ¢ nhiing thanh phd c6 trudng dai hoc
thuong ting cho khach luu trd la thi sinh cic
hép banh KitKat thay cho mot 1oi chic do dat.
D6 1a moén qua ciia “Kikubari”. Céc ban c6 thé
nhan ra rang “Kikubari” ctia ngudi Nhat tuong
tW nhy “Cousu Main” clia ngudi Phap va mang
hoi huéng ban chit “Lagniappe” cua nguoi My,
dii biéy hién khéc nhau song tat ca déu c6 chung
mét triét ly dich vu giéng nhau, do a 14y khéch
hang lam trong tam. Tuy nhién, doi khi ching ta
Van c6 thé phan doan saiy mudn hoic thuc hién
kh‘f)ng dtng cach ma khdch hang thich/mudn
fién nhan du thuc hién ngh¢ thuat “Cousu Main’,
‘Lagniappe” hay “Kikubari”

Quay lai v6i tinh huéng ctia 6ng Sullivan,
ly tra d4 va chiéc khin lanh cé thé lam ong hai
l‘f’ng nhung ciing c6 thé khién mot ngudi khac
khéng thoai mai, néu nguoi d6 thich uéng mot
y nugic loc chit khong phai 1a tra da hodc dang
Mugn vao nha vé sinh d€ rua mit thay vi lau
bing chiéc khan lanh. Chinh ban thén toi da
Wing tra nghiém tinh huéng d& khoc do cuoi
hi r a hiéu cho nhan viéen nha hang mang thuc

don i dé goi thém mon thi anh ta git dau roi
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chay bién di mét lic va quay trd lai véi héa don
tinh tién. Khi d6, su phdn doan va hanh dong
nhanh nhau cta ching ta mang lai tic dung
ngugc. Chit lugng dich vu 5 sao khong phai la
diéu dé dang thuc hién d6i v6i méi ngudi lam
nghé phuc vu. Tuy nhién, sy tin tuy ctia ban ddi
vGi cong viéc, su chu ddo ctia ban d6i voi khéch
hang sé khién ho cdm nhén dugc su chan thanh
qua tiing hanh dong, di1 c6 hop y hay khong.

“Omotenashi” trong tiéng Nhat c6 nghia
14 hiéu khdch. Tinh than dich vu “Omotenashi”
bao ham ca “Kikubari” la mét trong nhiing niém
tu hao ctia ngudi Nhat va ciing la tinh than dich
vu dugc ngudng mo trén toan thé gisi. La mot
ngudi may min dugc sdng va tréi nghiém dich
vu tai Nhat Ban trong hai nim, téi rut ra ket
luan la sy tan tuy va chu ddo ctia nguoi Nhit
trong viéc phung su nguoi khéc thé hién 0
hanh dong cui ddu trong moi khoanh khic tral
nghiém ctia khich hang. Cui dau chao, cui dau
cim on, cti dau xin 16i hodc cui ddu chi dé thé
hién ring ho biét su hién dién cta ban. D6 12
tinh hoa ctia dich vu khach hang vugt lén trén
moi quy chudn. Dt1 ban dén tit nén van hoa nao

du ban dang vui hay dang budn, dit ban hai long



hay phat y thi ban ciing cam nhan duoc tron
ven su chan thanh ctia ngudi phuc vu d6i voi
ban, Nghé thuét phuc vu 5 sao chinh la nghé
thuat cai dau phung su dé chat luong dich vu

Vuon lén dén troi cao.
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“NEU BAN BIET CHAM LO

THi HO SE TAN TUY,

CHU PAO VOI KHACH HANG
CUA BAN VA KHI DO

BAN SE KHONG CON PHAI

LO LANG VE CONG VIEC

KINH DOANH CUA MINH NUA.”

- J.W. Marriott

‘ Bui Xuan Phong
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Ché‘it lugng dich vu 5 sao phéi dugc tao
Ia bgi nhitng con nguoi sO hitu nghé thuat phuc
VU 5 sao chit khong phai bi co sO vat chat 5
sa0. Né6i dén dinh cao ctia nghé thuat phuc vu 5
s20, trong suy nghi cta toi thi Ritz-Carlton, noi
nhing quy 6ng, quy ba phuc vu quy 0ng, quy ba,
14 mét cong ty c6 nhiéu gia tri dich vu dang dé
hoc héi, Nam 2014, toi da mdi dugc Frank Huch,
mot “quy éng” Ritz-Carlton, vé dam nhiém vai
trd Téng Giam ddc khach san IMPERIAL trong
nd lyyc ciing ¢d ning luc lanh dao va nang cao

chit lugng dich vu cho khach san 5 sao nay.
m va cing

Frank chua tiing lam viéc tai Viét Na
i cha dau

chua titng c6 kinh nghiém lam viéc v
ng vdi co hoi

ém nhiing lo
khi dugc toi

tu ngudi Viét nén anh via hao hu
hdp dan nhung cang khong gidu gi
Ngaj ciia minh vé mién d4t mai. Sau

-

thuyet phuc rang, bing nhiing hiéu biét vé nghé
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khéch san cling nhu qua cach thiic lam viéc, toi
c6 thé ho trg Frank vugt qua nhiing rio can van
héa, con ngudi & Viét Nam, thi Frank bat dau
chia sé vé nhiing gia tri dich vu khach hang ma
anh tdm dic. Ching t6i da tranh luin dé cudi
cung dong y v4i nhau rang chat lugng dich vu
5 sao ctia moét khach san dugc thé hién ¢ nam
tiéu chi sau:

1. Dich vu dugc ca nhan hoa;

2. Cém gidc nhu ¢ nha dis xa nha;

3. Kha ning ddp ing nhitng mong mudn
va nhu c4u biéu hién ciing nhu khong
biéu hién ctia khdch hang;

4. Chat lugng co s& vat chit tiéu chudn

5 sao;

5. An toan va an ninh.

Cudc tranh luin lam t6i nhé dén nhing
chia sé thu vi ctia anh Trinh Vin Khanh, Téng
Giam déc Céng ty Quan ly khach san VHG
(Vietnam Hospitality Group) vé su khac nhau
giita khdch san 4 sao va 5 sao. Anh Khanh da ké

cho t6i nghe cau chuyén ctia mét nit du khach

ngudi My lan ddu tién ddt chan téi Viet Nam-



Sau khi ha canh xudng san bay Noi Bai, viia ra
khoi ctra hai quan, ba nhin th&y nhiing tdm bién
d6én khach ctia nhan vién cac khach san tai Ha
Noi, trong d6 c6 khach san Hilton. Ngay lap tuc,
nit du khach thich thi thét lén: “O, Hilton da
c6 mit & Viét Nam roi sa0?” Diéu gi khién nit
du khach phai thét 1én tram tré, di ba thdm chi
con chua hinh dung néi khdch san Hilton Ha
Nbi hinh thi nhu thé nao, vi tri & dau, trang
thiét bj, an ninh ciing nhu dich vu ra lam sao?
Chi c6 thé I thuong hiéu Hilton! Khdch san 4
sa0 vi 5 sao chi khac nhau va phan biét déng
Cip & thuong hiéu. Toi hiéu ra rang khong phai
Vi tri, cg s& vat chét hay dich vu ]Jam nén dang
cip khach san 5 sao, ma chinh la nhiing con
ngugi phuc vu da lam nén thuong hiéu chét
lugng dich vu 5 sao & khién khach hang du
di dau ciing co6 thé tram trd va thich thi. Qua
that, nghé thuat Cousu Main cta Sofitel, nghé
thuat Lagniappe cua mién Nam nudc My hay
nghe thuat Kikubari ctia ngudi Nhit ciing giong
nt of Truth” cua IHG

Group) hay chuong
6 chung

hhy chuong trinh “Mome
(Intercontinential Hotels

trinh WOW ciia nganh dich Vi déuc

no lyc la lam cho cam xic cua khach hang
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thing hoa trong tiing trai nghiém. Nhung ngh¢
thuét sé chi ding lai & nhitng thing hoa trén
gidy va trong sach vé néu khong dugc thuc hien
b&i con ngudi, nhiing nhan vién phuc vu tar
tuy va chu ddo khong ngiing nghi méi ngay. d
chuong nay, nghé thuit phuc vu 5 sao ma toi
chia sé v&i céc ban chinh la bi quyét ctia nhan
vién phuc vu 5 sao, nhiing con ngudi phung sy
ludn huéng dén khich hang va dong nghiép
mét cach tan tuy, chu ddo nhat.

Chiéu tht Hai mot ngay cudi thu, khoang
thai gian thanh thoi va thu gidn nhét trong tudn
ctia mét quan Iy khach san nghi dudng, Frank va
toi ng6i nham nhi ly ca phé sifa da bén mai hién
nha hang Dining Room, khach san IMPERIAL
va ngim nhiing lan gi6 bién dua nghich v0i
song nudc bé boi. Chung toi tiép tuc nhing
cudc tro chuyén bét tan cia minh vé nghé thuat
quan ly khach san.

Toi: Frank nay, mét trong nhiing tuyer
ngdn ctia ngudi lam khdch san 1a “Toi lam viéc
v6i dam mé va tu hao nhu khdich san la ng'«')1
nha thi hai cia minh?” Toi hiéu rang dé khach
hang cta chiing ta thuc su cam thdy khach sa?



nh}f ngdi nha thd hai ctia ho, thi phai lam cho
chinh nhan vién ctia khach san cam thdy khéach
San nay cing nhu ngdi nha thi hai ctia ho. Co
dung vy khong?
" nhsmnk: I‘)T'mg vé.y; Nhan vién khach san
ng ngudi tryc ti€p tiong tac va phuc vu
trong titng tréi nghiém cUa khéch hang. Cim
x‘fc tich cuc ctia khéch hang dugc quyét dinh
D31 chat lugng nghiép Vi v cam xuc cua doi
Ng{ nhan vién. Khach san c6 thé mot ngay, mot
tuan, thim chi mot thang thiéu téng giam déc
h?éc thigu mét s6 truong phong ma van hoat
df’ng binh thudng, nhung chi mot ngay khong
:: ngudi lam phong, thiéu nhén vién phuc vu
an hay nguoi ndu bép thi dich vu chic chan sé
;;gl‘:}rllg tré va té liét. Cho nén, nhing ngudi quan
o acl:, salimit thuc chat la nh}'ing ngudi ting
trécshalivlen phuf: vu phai hiéu hon ai hét va
nhiém hon ai hét dé nd luc 1am cho doi
:‘hg':‘ ctia minh thuc sy coi khach san 1a ngoi nha
U hai cfa ho.
niém dam mé, long td
gin d€ tao nén dong

hi hudng tdi su

b Téi tiép 1oi: Khi do,
l 20 s& dugc khich 1é va git
Yc c8ng hién khong nging "8

143

Tam ly khach hang va nghé thuat phuc vu 5 sao



Bui Xuan Phong

144

hai long ctia khach hang. Vay dam mé va ty hao
thi cai nao can co trudc?

Frank: Pam mé 12 tai sin cia méi nguo!
va niém tu hao 1a chit xtic tic khich 1é niém dam
mé. Tu hao 14 ci dén trudc d€ thdi bung va giv
giii dam mé trong tdm hoén ctia nhiing ngudi
lam nghé khach san. P€ moi nhan vién déu co
niém tu hao vé dich vu ma ho cung cp, vé t0
chitc ma ho dang phuc vu va vao chinh nghé
nghiép ma ho dang lam, thi trudc hét ho can
thdy tu hao vé chinh nhiing ngudi quan ly cud
ho. Ho cén phai duoc hoc hoi ky ndng va kinh
nghiém tif nhiing quan ly tryc tiép cla minb-
Ho cin phai dugc bdo vé mot cach cong tam
va dugc hé trg mot cdch nhiét thanh tu nhiing
ngudi dai dién cho ho. Ho can phai dugc dinb
huéng va khich 1¢ y chi cdu tién vuan lén trong
nic thang nghé nghiép bai chinh nhiing ngudi
dang nim gii nhiing vi tri cao hon ho. Han ba?
44 biét cau n6i: “Ngudi ta khong rdi bé t6 chu¢
ma ngudi ta roi bd nhiing nguoi lanh dao cud
t6 chiic 4y, Diéu do dic biét chinh xac dei vo!
nganh dich vu cta chung ta.

Toi: Mot trong nhiing diéu tu hao do
duoc thé hién & tuyén ngon: “Toi tu hao dud¢



Phuc vu khach hang” Cu thé thi nhiing nguoi
qudn ly cin phai lam gi dé lan toa tuyén ngon

n‘ [ . A . A r
dy t6i moi nhan vién trong khdch san?

Frank: Tuyén ngon ndy cing chinh la triét
ly qQuan trj cia ngudi quan ly khach san: “Toi tu
hdo dugc phung su nhan vién ctia minh” Ngudi
Quan ly dich vu néi chung, quén ly khdch san
D6i riéng phai la ngudi lanh dao phung sy doi
Ng{ nhan vién ciia minh dé doi ngu iy tan tuy
Va chu d4o véi khach hang. D€ phung su, trudc
hét ngudi quéan ly phai c6 dugc su tin cay cua
doi ngii nhan vién. Sy tin cay dy co d
nhﬁng hanh x{i cong bang, minh bach va 16i noi
trung thyc, chan tinh cia nguoi lanh dao. Anh
ta lugn tin tudng vao khi ning cta nhan vién,
khich [é ho phat trién ndng luc ban thén, ho
trg doi ngil vi muc tiéu chung va sin sang linh
Nhan trach nhiém duong ddu néu c6 khd khdn

h ~ A b
ay sy ¢§ nao do xay ra.

ugc nho

hanh dong cua

Téi: Dung véy. LOi noi va
4t quan thi doi

Ngugi Janh dao ma khong nh
N8 nhan vién co thé nhanran
"ghi ring da ldp liém va che gid
tiéy xdo. Nguoi quén ly chi biét cha

gay, du anh ta
u bang nhing
m lo cho
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quyén lgi ctia chinh minh, thdy kho khén thi
né tranh, bung bit thong tin, dung thong tin
lam lgi thé chén ép nhin vién thi khong bao gid
¢6 duoc su tin cdy tif ho. Kinh nghiém cua toi
cho thdy & ddu ma ngudi lanh dao dugc doi ngt
nhan vién tin cay thi chinh doi ngii d6 ciing tin
tudng lin nhau trong cong viéc.

Frank: Chinh xdc. Khi ngudi nhan vién
phuc vu lam viéc trong mdi trudng c6 sy tin cdY
ciing nhut c6 tinh than d6i nhém cao, nguoi do
sé trd nén ty tin vao ban than va tan tuy voi
cong viéc. Khi di nga nhan vién tu tin va tan
tuy thi ho sé chu ddo v6i khéach hang. Khi do
tuyén ngon “Toi tu hao dugc phuc vu khach
hang” méi thyc chét.

Téi: Chinh niém tu hao vé ngudi lanh dao
ciia minh, niém tu hao vé cong viéc cua minh
da khich 1é ngudi 1am nghé khach san hoc hol
khong ngiing nghi, tim toi va séng tao nhing
Khoanh khac 1am khéch hang hai long. Toi nghl
vién con dér

ring niém ty hao ctia nguoi nhén
i - z
4c, nhiing b9

tit nhitng chi bao chuyén mon sau s
trg nghiép vu tén tinh va nhiing khen thudng
kip thoi ctia nguoi lanh dao.



Frank: P6 la khi nhan vién khich san
nhan thdy ring: “Toi c6 cd hoi hoc hdi va phat
trién” Moi ngudi thudng ngai thay doi méc du
ho hiéu riing c6 thay déi thi mdi co phat trién.
Thuc ra, ho e ngai vi sg khéng dugc lanh dao
ung ho. Nguoi lanh dao cin tao ra mot moi
trugng lam viéc ma & d6 moi nhén vién dugc
thoai mai déng gop sing kién va ting dung
sdng kién d6 vao cong viéc. Khi tin tudng vao
nguyi lanh dao ctia minh thi moi nhan vién
déu dam thay d6i va thif thich chinh ban than
trugc nhiing yéu ciu déi thay. Thong qua viéc
ing dung sang kién, ngudi nhan vién dugc hoc
hoi tit nhitng ngudi thiy, til nguoi quan ly cia
minh, déng thdi phét hién moi tiém ning cua
ban than. Khi nhiing sang kién dat tdi thanh
tu thi ngudi nhan vién dugc ton vinh va khen
thugng xiing déng. Ca hoi hoc hoi va phét trién
hoan hao nhét ctia ngudi lam dich vu la khi ho
dugc chi dong tham gia vio qud trinh do dé
hoc tit cac khéa hudn luyén nghiep Vi, ti su
kem cip trong cong viéc va tit nhitng phat hién
Cta chinh ban than.

D6 4 khi nhan vién khach san nhdn thay
ting: “To duigc khuyén khich ty tao ramoi trudng
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]am viéc ctia ban than va ho trg dong nghiép bat
cti khi nao ho can, bt cii noi dau ho yéu ciu”
Trudc hét, ngudi lanh dao cén tao ra mot van
héa lam viéc ma & d6, nhiing dinh kién cd nhan
bi x6a nhoa, nhitng khac biét vin hoa dugc
thiu hiéu dé cing hudng dén van héa doanh
nghiép chung. Tl d6, méi nhan vién déu duoc
tran trong va khich 1 dé€ cing nhau tao ra moO!
trudng lam viéc than thién va cdi md. Ngudi
linh dao luon ling nghe va ton trong su khac
biét néu su khéc biét d6 khong anh hudng den
vin héa doanh nghiép va moi trudng lam viéc.
Khi cam thdy yéu thich méi trugng lam viéc cud
minh, doi ngii nhin vién sé gan két, dum boc va
thong hiéu véi nhau.

Toi: Phai ching viéc khach san diéu dong
nhan vién bé phin nay hd trg nhan vién b0
phan khac tdc nghiép trong liic cao diém chinP
12 co hoi dé moi nguoi hoc hoi va thdu hiév
cong viéc cia nhau?

Frank: Dung véy. Sau khi két thuc gio cal
diém tra phong, nhan vién ¢ tan c6 thé dud¢
diéu dong hé trg nhén vién lam phong. Nha?
vién lam phong c6 thé dugc dieu dong hd trd



nhan vién nha hang khi cé tiéc dong. Chinh van
héa chia sé nay da giup doi ngu lam viéc dn y
v6i nhau, tudng trg va chim lo cho nhau nhu

nhitng thanh vién trong mot gia dinh.

Frank tiép tuc: Cudi cung, nhan vién
cang ty hao hon khi ho nhin thdy “Toi dugc
trao quyén dé lam t6t nhat cong viéc ctia minh.”
Nhan vién dugc trao quyén dong nghia vGi viéc
ho dugc trao nhiing ngudn luc nhit dinh dé thuc
hi¢n day du cac quyén dugc trao. Ho chiu trach
nhiém va nd luc dé hoan thanh cong viéc trén ca
mong doi nhu mot cch dén dép sy tin tudng va
hé trg cia ngudi lanh dao. Khi dugc trao quyén
thi nhan vién budc phai nim viing nghi¢p vu va
chti dong tac nghiép vi ho khong con ai d6 phia
trén d& dua dim. Vi vy, ho chu dong hoc hoi,
chi dong tim toi sang tao dé thic ddy cong viéc
Phat trién. Két qua la nhiing yéu cau ctia khéch
hé‘ng hay nhiing su 6 dich vu dugc gidi quyét vo
Cing phanh chéng va hoan héo.
t6i hiéu vi sao Ritz-
yén khich tiing nhan
quyét dinh chi tdi
au dot xudt cla

Téi: Dén bay gio thi
Carlton da tin tudng va khu
Vién bang viéc cho phép ho tu
2 nghin d6-la dé théa man nhu ¢
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khach hoic kip thdi stfa chifa céc sai sét cua
chinh minh hoic déng nghiép ma khong can
dugc téng gidm dc phé duyét. Dang sau quyét
dinh tudng chiing nhu khé khan va khong
tudng nay la c& mot qua trinh kién tao va gin
giil niém tu hao cta doi ngii. Toi hi€u dam mé
ctia mot nguoi lam nghé chi cé khi nguoi do
lam viéc v6i niém tu hao, ty hao dugc lam viéc
cho ngudi lanh dao cua minh, tu hao dugc sat
canh ciing dong nghiép ctia minh va t hao
duoc phuc vu khich hang ctia minh. Dam mé 1
khi tin tuy véi cong viéc va chu ddo vdi khach
hang, phai vay khong?

Frank: Vang. Niém ty hao la do ngudi lanb
dao tao ra cho doi ngii nhan vién ctia minh, con
dam mé thi phai do chinh d6i ngi nhn vién ty
khoi day cho bén than, dé tit d6 tan tuy va tan
tAm véi nhiing trai nghiém dich vu dang nhd
ctia khach hang, nhitng khoanh khic phuc v¥
5 sao. Ho nhan thiic ring: “Toi ddm bao an toal
cho khéch hang va hoat dong cla khach san’
Pam mé dugc thé hién tu hanh dong tuan tht
cac chuin muc vé sinh an toan thuc ph
dén cac quy dinh nghiép vu. Ho tuan tha
4i vi ché tai ctia cdc quy dinh, ma xuat pha

4m cho
khong
ph t i



trach nhiém d6i véi cong viéc, trach nhiém doi
v6i dong nghiép va trich nhiém dsi v6i khach
S?n. Ho hiéu ring: “Toi hanh x vOi dong nghiép
bﬁng sy tran trong va cam thong” Su tran trong
dén tif viéc chi dong lang nghe va hanh xtf cong
béng. Cam thong dén tu viéc luon dat minh vao
tinh huéng ctia dong nghiép dé thdu hiéu, sé
chia. Vi ho hiéu ring “Toi chiu trach nhiém giai
quyét céc su c§ xay ra’ dé lu6n sin sang lanh
nhan trach nhiém, cha doéng tim kiém thong
tin ciing nhu sy ho trg tu d6ng nghiép, dé tich
Cuc ling nghe va c6 gang nim bét cam xuc cua
khach hang, dé linh hoat dua ra cac giai phap roi
kién tri theo dudi dén khi khach hang hai long.

Téi thét 1én: Hay qué. Ban thdy tu hao va
ban khoi day nhiing dam mé...

Frank ngit 10i: Chua hét. Khi nhén thic
dy di thi ho sé kham phé hai nang uc 0! loi
tao nén nghé thuat phuc vu 5 gao, do la “Toi
khﬁng ngai khac biét” va “Toi tao ra nhiing trai

nghiém dic sic cho 1chach hang bang cach dap
g nhu nhiing udc

y thi nguoi nhan

h va sdn sang

ling nhiing yéu cdu ro rang cin
mMugn chua bay 0" pén lic na
Vién Jusn tu tin trudc moi thi thac
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v6i moi co hoi thay d6i. Néu mot khach san lu6n
mong mudn ta6 ra nhiing trai nghiém mdi cho
khach hang ctia minh thi khdch san 4y phai c6
nhiing nhén vién phuc vu ddm nghi, dim lam
va dam chiu trach nhiém nhu thé.

Toi: D4p dng nhiing yéu céu rd rang cia
khach hang thi dé hiéu réi. Con cich thic dé
tao ra nhiing trdi nghiém ddc sic cho khach
hang bing viéc dap tng cic udc mudn chud
bay té c6 phai chinh la ngh¢ thuat Cousu Main,
nghé thuat Lagniappe hay ngh¢ thuat Kikubari
hay khong?

Frank khéng tra 16i. Anh dang déi theo
hai khach hang vita budc vao khu vuc bé boi.
Anh nhém ngudi lén va ngdi ngay ngdn trd lai
khi nhin théy mét nhan vién bé boi dang tiép
can khach hang. Toi biét néu khong c6 nhan
vién nao & d6 thi anh sé bd mdc toi dé chay
ra v&i khdch hang clia minh. 3 moi noi khéch
hang xuét hién, Frank giéng nhu chiéc ra-da
cuc nhay phan xa ngay lép tic theo hanh V3
va cim xtic ctia ho. Toéi khong hdi lai ma miép
man nghi vé& nhiing trdi nghiém da bi bo 10
nhiing co héilam nghé da bi danh roi vao thud



tdi 18 tudi chip chiing, ngd nghé budc vao
nghé khach san. Néu c¢6 udc mudn, toi khong
Udc quay trd lai thud &y ma chi mong muén
khi ban doc dén nhiing dong ndy, dit dang lam
nghé hoic dang mudn lam nghé déu s& dugc
truyén cim hing dé sing tao va bién nhiing gi
t6i da trinh bay trd thanh hién thuc. Pugc viy

14 t6i man nguyén lim rdi!
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Ché‘it lugng dich vu va sy hai long cua
khéch hang trong nganh khach san la do con
Nguoi tao ra va ciing do con ngudi danh gia.
Vi thé, sai s6t trong tac nghiép hay su o dich
Vu 13 diéu khong thé tranh khoi. Chuén bi ky
Cang cac phuong an ung pho véi diéu khong thé
tranh khoi 1a chudn muic bat budc d6i véi nhing
Nguoi phuc vu. Trong héu hét cac tinh hudng
tac nghiép sai so6t hoac su c6 dich vu, cach thuc
X0 Iy nhanh chéng, tinh té va chan thanh cia
hiing ta s khién khach hang bd qua nhiing kho
Chju, quén di nhiing phién toai va tham chi cam
thay gin bo va gén gii voi khach san hon. Chung
@ van thugng nghe nhiing phan ting nhu “Viéc
Xay ra thi ciing da xay ra ro6i. Khongaim
the nhyng ma thai o nhu véy la khong!
Bhin duoc”, “Véi anh thi chuyén 40 khon
d€ ngj nhung quanh co 4p liém ti quan 1
nhan vien nhu thé thi anh phdi lam cho ra

uén nhu
hé chap
g dang
y dén

nhé”
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hay “Chij biét cic em khong c6 y nhung tha rang
nhan 1i ngay tit d4u thi chi ciing khong bat bé
lam gi”... Tham chi trong vai khdch hang, c6 doi
l4n chung ta ciing cam thdy kho chiu va phan
ting tuong ty. Nhiing nu cudi than thién cua
ban, cii chi an cdn va chu ddo cta ban, hanh
dong dép ng kip thsi mong mudn cia khach
hang 12 nhiing 4n tugng tuyét voi doi vai khéch
hang trong suét qui trinh trdi nghiém dich
vu. Khi dich vu gap su c6, cho du khach hang
phan ting theo chiéu hudng nhu thé nao, ban
van giit dugc su thén thién, an can va chu dao,
ban van phén ting nhanh chong va kip thai dé
khic phuc, thi nhiing 4n tugng tuyét voi do sé
trg thanh 4n tuong sudt doi khong quén vl
khach hang. Con ngudi du dén tif nén van hoa
nio ciing ghét cay ghét ding su trao trg va gid
déi. Moi chuyén sudn sé thi ban cudi tuoi than
thién, khach hang dé thuong thi ban an cdn v2
chu d4o. Dén khi c6 su ¢ hay khdch hang nhan
nhé thi ngusi phuc vu thay déi thai do ngay
lap tiic, tham chi hién nguyén hinh ctia ké coP
6, xéc xuoc. Khach hang c6 thé ding hoac sal
nhung thai do tiéu cuc caa ban doi voi ho khi
dé xay ra su c8 dich vu la su phan boi. Vi hiév



ring “nhan vo6 thap toan” nén khéach hang cua
chiing ta va thim chi chinh chiing ta hdu het
khéng phan (ing nham muc dich yéu cdu boi
thuong nhiing thiét hai vé vat chdt, ma vi bi ton
thUO‘ng bai thai do cia nguoi phuc vu. Néu hiéu
réng khi cam xuc bi t6n thuong thi khach hang
¢6 thé nhén chim ching ta va nhing thanh tuu
dich vu ma chiing ta da day cong gay dung, thi
tai sao & ché nay hay cho khac van c6 nhifng tai
Nan nghiém trong xay ra do thai d6 khong dung
myc ctia ngudi phuc vu? Piéu gi 4n chda dang
sau nhitng thdi do tiéu cuc, nhiing hanh dong
l4p liém khién khach hang phién long?

Hau hét cac that bai trong viéc khoi phuc
dich vy ti théi do tieu cuc cho dén nhiing hanh
dfmg phan cam ]a do khong co chién lugc ung
phé vesi syt c§ mot cach bai ban va chu déo. Khi
Ngusi phuc vu khong hiéu ro vé mot quy trinh
khic phuc su ¢d dich vu bai ban, khi ngudi phuc
Vu khong dugc hé trg bdi mot chinh sach khoi
Phuc dich vu nhan van thi ho buoc phai xii 1y
SU ¢§ bang ban nang v kinh nghiém ca nhan.
Khi van dung ban nang va kinh nghiém
Ngusi phuc vu ludn chién thang khach hang con
khach san thi thua mdi mai. BOi vi khach hang s€

ca nhan,
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gianh chién thang theo cich riéng ctia ho, don

gian la st dung dich vu ctia don vi khéc.

Trong mét nghién ciiu vé van dé khac phuc
su b dich vu trong nganh khéch san, tién si Rick
Garlick ctia Maritz Research, Hoa Ky da két luén:
“Rét khé dé lam khach hang hai long khi khac
phuc su ¢6 dich vu. C& mudi vu thi chi c6 mot
vu dugc xt ly theo cach khién khach hang hai
long” Nhu véy, giai phdp d4u tién trong chién
lugc ting phoé véi su co la cac khach san can tap
trung nd luc “phong bénh hon chiia bénh” dé
ngin chan kha nang xay ra su c6. Cac khach san
can xay dung hé thong kiém dinh chat luong
thudng xuyén xem xét cac quy trinh phuc vu
ciing nhu ning luc ctia ngudi phuc vu, qua do

_ thuc hién nhiing giai phap manh mé, thiét thuc
nhdm khic phuc nhiing diém han ché trong quy
trinh va con ngudi ciia minh. Céc binh ludn cia
khach hang trén mang xa hdi, cdc trang bdn hang
truc tuyén hodc cac phan héi tit cac phiéu khao
sat chét luong dich vu la nhiing dit liéu chu yéu
dé khéch san phét hién cic khodng tréng nang
luc hay nhiing 16 hong dich vy, tu dé, xay dung
c4c chuong trinh dao tao d6i ngii hodc trién khai

céc sang kién cai tién dich vu.



Trén trang TripAdvisor co hién thi bang
tdm lugc danh gia cta khach hang theo cac deé
muc v tiéu chi ré rang vé ting khach san. Vidu
nhu ¢ phan xép hang ciakhdch du lich, cacnhan
xét dugc chia theo tiéu chi tu kinh khting, toi,
trung binh, rat t6t dén tuyét voi. Nhiing nhén
Xét nay, dic biét 1a phan nhén xét kinh khung va
t8i dugc ngudi quan ly chit lugng dich vu cia
khach san ghi nhin, thong ké va phan tich dé
lam cg s& cho nhiing dé xudt dao tao hay sang
kién thay déi. Lan theo nhiing nhan xet chim
diém chit lugng dich vu khach san 1a “kinh
khiing” hay “t67, mot goc khudt ma nguoi quan
ly khach san c6 thé khong bao quat hét dugc da
hién lén sinh dong va sic nét. Mot khach hang
bt d4u vei tiéu dé “Chéc chan khong phai chét

]ugng dich vu 5 sao” dé phan nan nhu sau:

Théng thudng toi van déanh gid cao khdch
san nay nhung dén khi sy 6 ma toi sdp k€ xdy 1a,
t6i ¢6 thé néi rang & day khong c6 cdi goi la “dich
vy khdch hang”. Toi ¢0 thé bo qua nhiéu sai sot
nhy cdc vét lom trén cita, cdc vét bén lom dom
trén tham hay vai vét tham md trén ga giuong
dén mui lg tir bon ria phong tém. Tham chi

ti cing da bo qua viéc khong c6 ai dan tot Ién
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phong khi t6i nhan phong (néu ban 6 Anantara,
Le Meridien, Shangri-La, Park Hyatt thi chac
chan lubn c6 nhin vién dan ban lén phong va
hudng dan cdch sit dung mét so thiét bi). Nhung
cd viéc nay xdy ra khién téi khong thé bé qua
dugc. Quay trd vé khdch san sau khi ra ngodi
ldy hép thiép mdi ddm cudi giiim ban, toi khé né
bé chiéc thing carton khd to va ndng vao sdnh
khdch san. Nhan vién bdo vé ding phia ngod!
khdch san gudm guom nhin téi do xét va khong
thém hoi xem t6i c6 cdn giup gi khong. “Duoc
thoi”, vita budc vao trong sanh toi vita nghi bung
chdc la nhdn vién bén trong khdch san sé giup
minh bé thing gidy nay lén phong. Toi da qud lac
quan vi khéng mot nhan vién nao chay lai givp
t0i cd. Rdt dong nhan vién ding va, di lai xung
quanh ma khong mot ai mdy may dit chi la dud
ra cau hdi xem t6i c6 cdn giip dd hay khong. Qud
that vong va mét moi, nhiing thiéu sot vé cd s0
vdt chdt hay sy thiéu chuyén nghiép trong phu¢
vy liic ddu da quay trd lai trong toi rdt nhic nhol.
R6 rang tdt cd déu phdn dnh dung chdt lugng t01

té ctia khdch san nay...
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Mot khach hang khac chia sé mot trai

nghiém kém vui vé dich vu sai phai' nhu sau:

Toi guti lai mot s6 do cho khdch san va co
yéu cdu dich vu sai phdi giti chuyén phdt nhanh
hai géi tai liéu tdi dia chi khdch san toi sdp J tai
Da Nang. Va tdt nhién la t6i da trd cudc phi ddy
du. Ho giti mot géi tai liéu va néi rang do toi chi
yéu cdu guli goi tai liéu dé. Toi yéu cdu ho gili tiép
goi tai liéu con lai thi ho théng bdo ring toi s¢
khong thé nhan hang ding hen trong khi téi chi
luu lai Pa Néng c6 5 ngay. Toi lai yéu cdu ho gili
thang ra khdch san t6i sé & tai Ha Néi vao ngdy
mung 9. Cudi cung thi toi nhan duoc thu dién tW
thong bdo rding ho da gili va téi sé nhdn dudc go!
tai ligu vao ngay mung 10. Tai sao? Tai sao ho
khong giit ding 1oi hita hodc it nhdt la thong bdo

cho téi vé viéc cham tré?

Mot khéach hang thi viét nang né hon vdi
titu dé “Khong bao gic & khdach san nay nua

trong mét nhén xét nhu sau:

1. Nguyén géc tiéng Anh: Concierge, la dich vy hé trg khach

i
hang tai tién s&nh véi cac nhiém vy khac nhau. Nhan vién sd
phai hé trg va thuc hién moi yéu cédu cta khach hang luu trd

va khach hang vang lai (TG).



Bita sdang cuc té. Nhan vién tir chdi phuc
YU ca phé Viét. Sanh khdch san va néi that nhin
U ky va lac hdu nhu nhiing nam 1970 ciia thé
ky trudc. Voi tém gén cé dinh va khong thé diéu
chinh dugc. Bé phén sai phdi thi vo dung, khong
ai biét gi vé nhiing dia diém tham quan danh cho
khdch dy lich. Tiéng Anh thi qué 1dm... Trdi di,
danh sdch con dai lim nhung dau can toi phdi
ligt ké them? Toi sé khong bao gid quay lai khach

San nay niia.

Céc binh luén ctia khach hang trén mang
Xa héi, cac trang ban hang truc tuyén, cac phan
héi tir c4c phiéu khdo sat chét lugng dich vu hay
Qua tong dai dich vu khach hang (call center)
Phéi dugc nghiém tic xem xét, cdn than thim
tra, nhanh chéng xit Iy va phin héi chuyén
Nghiép bdi bé phan chuyén trach hodc cd lanh
420 chiju trach nhiém. Pau dé gitta nhing 16i
khen, tiéng ché, vdn cé nhiing phan nan clia
khach hang bi ném vao hu khéng va bién mat,
chi con lai néi thit vong va mit niém tin vao
dich vy cita chung ta. C6 hang tram 1y do khién
hhitng 1gi phan nan khéng dugc phan hoi
Dhanh chéng va ddy di, nhung déi véi khach
hang thi ho chi hiéu mot ly do duy nhit, do Ia
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thai d6 thiéu ton trong ctia chung ta. Cho nén,
trudc khi ban duy tri muc déng gop ¥ kién khach
hang trén cdc trang mang xa héi hay trang ban
hang tryc tuyén, trudc khi ban dét nhiing phiéu
khao sat chét lugng dich vu xinh xan trén ban
d4u giudng ctia khéch, hay sap xép nhiing nhén
vién truc téng dai dé thuong tai téng dai dich
vu khach hang, ban phai ddm bao chac chan co
b phén xii Iy, bdo cdo va c6 ngudi chiu trach
nhiém phan héi dit 16i khen hay tiéng ché. Néu
khong dam bao dugc thi tha bo viéc hoi y kién
hay tiép nhan phan nan con hon bi ddnh gia la
“coi thudng khéach hang”

Giai phap tiép theo trong chién lugc san
sang cho cac su c6 dich vu 1a dao tao cach khac
phuc sy co dich vu. Déy la chuong trinh thuong
xuyén va bit budc ddi vdi tat ca can bd, nhan
vién tan tuyén. Khi khéch hang phan nan tuc
la ho thién chi danh cho ching ta mdt cad hol
dé stia chiia su c6 dich vu. Néu ching ta xu ly
t6t tinh hudng va khoi phuc dich vu hoan hao
khach hang sé hai long hon cd khi ho dugc phu¢
vu tot trong diéu kién binh thudng. Néu chung
ta xit ly tinh huéng kém va khong khac phu¢
duoc su 6, tic la co hoi sia sai da bi bo 10



Chiing ta chic chdn sé mét khach hang do6 vao
tay déi thii canh tranh. Do 1a triét ly khac phuc
SU ¢ ma ngudi phuc vu can phai thim nhuan
va thé hién trong titng hanh dong. Khi khach
hang phan nan: “Piéu hoa nhiét d trong phong
t6i khong hoat dong. Toi da thong béo cho 1€
tan nhung khong cé ai lén stia” hay chi don gian
la théng bao “Phong toi khéong c6 khin tim’,
tic 14 su 6 dich vu da xdy ra. Khi d6, ching
ta cin noi va hanh dong nhu thé nao? Ngay
lap tic, phan xa cla ching ta la phai lam cho
khéch hang cam nhan dugc thong diép rang
ban quan tam va chia sé cam xuc kho chiu cua
khach hang, ban da ling nghe va hiéu vén dé
clia khach hang va ban chinh Ia ngudi dam bao
$& xit Iy sy c8 d6 nhanh chong va chinh xéc. Tét
?5 dugc goi gon trong cdu tric ma dau biang cau
‘Em xin 16i anh/chi va rét 1y lam tiéc vé
nghe va tém lugc lai noi
“Em la

viéc

nay”, tiép theo, 1a ldng
duﬂg khach hang phan nan dé két thuc

(tén ctia ban) & (tén bd phan ctia ban). Em sé
1 phut

thyc hién viéc nay ngay bay gid/sau nan

Nita”, Pic biét, du khach hang dung hay sai, thi
ho mai mai la khach hiang cua chung ta, cho
Nén ban phai ludn lich su va chuyén nghiép
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khi Ung xt moi tinh hudng xay ra. Xéy dung
cac kich ban va hudn luyén cach xt ly cac tinh
huéng bing cach dién gia dinh theo cac kich
ban 1a phuong phdp dao tao hiéu qua va hap
dan trong cac nghé dich vu. Nhiéu dong nghiep
clia toi thudng cé théi quen gan viéc dao tao va
hudn luyén nhén vién véi phong nhan su hodc
bé phan dao tao. Tu duy nhu vy 1a khong dung
Trong nganh dich vu néi chung va nghé khach
san néi riéng, ngudi quan ly chinh la nh{ng
chuyén gia dao tao va huén luyén truc tiép cho
nhan vién ciia minh chit khong phéi la nhing
dong nghiép & phong nhén sy hay bo phan dao
tao. Nhiing tinh hudng phong phu va sdu sac tU
chinh thuc t& hoat dong dich vu dugc dua vao
kich ban, bang kinh nghiém lau ndm va chuyé?
mén viing vang, nguoi quan ly dich vu sé dan

dit va trau doi ky nang cho doi ngit nhan vién

Giai phdp cudi cung trong chién lud¢
san sang cho cac su c6 dich vu 1a chinh sach
khic phuc su c6 dich vu. Piéu 4n chira dang
sau nhiing thai do tiéu cuc, nhitng hanh dong
lap liém khién khach hang phién long thuc 1
chinh 14 viéc khong c6 mot chinh sach kha¢
phuc su ¢6 dich vu trong khach san hodc bat ky



t6 chic dich vu nao. Khi d6, huén luyén, dao
tao hay chuén bi cac tinh huéng ting pho su
¢6 dich vu la vo nghia hodc kém hiéu qua. Tai
sao Ritz-Carlton dugc ca ngoi vé chit luong
dich vu? B&i vi chinh séch tuyet voi danh cho
m&i nhan vién 2 nghin do-la My dé tu quyét
nhiing cich thic ddp tng mong mudn cua
khach hang nam ngoai khuon kho phuc vu
hoic nhitng phuong 4n xti 1y su cO dich vu ma
khong can mét thoi gian xin phé duyét tu lanh
dao. Chinh sach cua Ritz-Carlton la mot goi
¥ kinh dién cho chiing ta. Khi khong c6 mot
chinh sich r6 rang va nhan vin thi nguo phuc
VU sé trd nén vo cam trudc nhiing biic xtc cua
khach hang. Ho sé né tranh va chéng d dé bao
Vé chinh ban than ho truéc ma khong quan
tAm dén quyén loi cua khach hang. Vién dan
h tic nghiép chi dé i choi khach
g trong cic tinh hudng phuc vu
Standard Operating Procedure
ghiép tiéu chuin) chi vi s@
4ch nhiém boi nhitng diéu
dinh. CO nhiing su co dich
uy trinh nhung

cic quy trin
hang, thy don
nim ngoai SOP (
~ Quy trinh tac n
lam sai, sg chiu tr
khéng c6 trong quy
vu dugc hudng dan xt ly trong q

cling ¢ rdt nhieu su 6 dich vu ma cac quy trinh
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tac nghiép khong thé bao quét dugc hét. Tai mot
cta hang phuc vu d6 an nhanh, khi khach hang
phan nan d6 dn vita nhin dugc cé mui la, ngay
lap tidc nhan vién phuc vu thay thé cho khéch
hang d6 &n khéc ma khéng can phai xédc minh.
Quy trinh cé thé huéng dan nhu viy, nhung
khong cé phédn nao trong quy trinh ctia mot
khdch san huéng dan nhan vién Ié tin luc tung
ca Tha d6 Ha No6i d€ mua cho khich mét mon
qua luu niém da hita mang vé cho con gai sau
chuyén cong tac Viét Nam ma chua cé thoi gian
di mua. Chinh sach c6 thé don gién la mién phi
mon an bi phan nan, hodc giam gia 50% bia
an do, hay tang mot phiéu st dung dich vu spa
cho khach hang phan nan. Hau hét khach hang
khoéng doi hoi dugce bu dap hay boi thudng cho
cac ton hai ho gdp phai trong nhiing trai nghiém
dich vu. Ho mong muén ching ta chi dong
thuc hién dé t6 long tran trong d6i véi ho. Mot
s6 dong nghiép ctia toi e ngai chinh sach nay sé
bi khich hang hoic chinh nhan vién ctia minh
lam dung. Diéu d6 khong dang lo vi ty 1é thiét
hai do lam dung chinh séch thap hon rat nhiéu
so v6i nhiing thiét hai vi khéng cé chinh sach
ma mat di nhing khach hang trung thanh.



Theo théng ké ctia mét khach san nghi duéng 5
$20 ¢ Viét Nam, mét khach hang bat man khéng
quay laj sé lam khach san thiét hai dén 36 triéu
déng/khach/nim. Mbi nim, trung binh mot
khich hang than thiét Ittu trd tai khéch san hai
lan va méi lan & ba ngay chi tra 30 triéu dong
cho céc dich vu. Khéch san thu lai 60% déi véi
khich hang nay sau khi tri di cic chi phi. Vi
vay, néu khach hang gip su c6 dich vu va khéng
Quay trg lai thi khach san thiét hai 60% cta hai
lan 30 triéu dong, tic la 36 triéu dong/nam.
Trong khi dé, chi phi dé khéch san bé ra cho
Viéc thu hiat moét khach hang méi luén 16n gip
Ndm lan chi phi giit chin mét khach hang cil.

Lich stt hoat dong kinh doanh khdch san
da ghi nhan mot s6 trudng hop khach hang cé
¥ tao dung su c¢6 dé dugc mién phi hodc bu dap
Mot phan chi phi. Mot s6 khach san dua nhiing
khach hang nhu vdy vao danh sich den va khéo
léo tii chéi phuc vu ngay tif ddu. Néu nhu nganh
hing khéng c6 danh sich “no-fly” thi nganh
khach san c6 danh sach “no-stay’. Mot trong
nhitng cich dé han ché céc khach hang c6 y tao
dung sy c¢6 14 chia sé danh sich “no-stay” gilia
cdc khach san véi nhau. Mot khich hang chuyén
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qudy pha & cac khach san khu vuc Viing Tau bi
dua vao danh sach den thi khé c6 thé dit phong
nghi tai cdc khach san khu vuc Nha Trang. Vi
thé, nhiing chinh sach khac phuc su ¢6 cta ban
c6 thé bi trao nhdm cho nhiing khach hang
truc 1gi, nhung tha ring ban tim cach kiém soat
va ngin chin né tai dién con hon la danh mat
nhiing khach hang trung thanh dé khong con
co hoi tiép theo cho ban phuc vu.

Khi mét su ¢ dich vu xay ra tai khach san
thi nhin vién bo phan tién sanh va nhan vién
phuc vu tai nha hang hodc quay bar la nhiing
ngudi ddu tién tiép nhan 1oi phan nan cud
khéch hang. Sau day 1a quy trinh khic phuc sy

c6 dich vu dé ban tham khao:

1. Nhanh chdng xin 16i va san sang chia sé
véi cam xuc cta khach hang. Véi cau “Em
xin 16i anh/chi va rat ldy lam tiéc vé viéc
nay” nhu da nhic t6i & trén, khdch hang
sé hiéu thién chi ctia ban dé bit ddu budc¢
vao quy trinh khédc phuc sy co6. Trong rat
nhiéu trudng hgp, theo thdi quen c6 hiu
ctia ngudi Viét, ching ta rdt khé néi cav

nay véi khach hang méc du trong tham



tam ching ta mong muén khac phuc su
& dich vu. Noi cau nay khong phii la
chiing ta thita nhdn minh sai. N6i cau nay
c6 tac dung lam giam cam xuc tiéu cuc va
tam ly phong vé cua khach hang trudc khi
cing nhau khic phuc su cO.

Chi dong ling nghe va xac nhén lai noi
dung phan anh ctia khach hang bang
tam thé ctia nguoi chiu trach nhiém
xii 1y sy cd. Qua thai d6 cham chd lang
nghe cung hanh dong ghi cheép lai nhiing
gi nghe dugc, ban da gui dén khach hang
mét thong diép chac chin ring ban cam
Iét tim hiéu sy viéc va xu ly su ¢ du két
qué la nhu thé nao. Hdu hét khach hang
gip su co déu tr& vé trang thai tam Iy binh
thudng, néu ban thuc hién tot viec ling
nghe va xac nh4n n6i dung phan anh.

Lua chon cach thtic xi ly phit hop va trao
d6i voi khach hang. Khi tam ly da trd vé
trang thai binh thuong thi n6i chuyén gi
v&i nhau ciing dé dang va tich cuc. Khach
hang co thé dong thuan vGi hau hét cac

cach thiic khac phuc su & dich vu ma ban

trao déi voi ho.
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Dé xuit vugt trén mong dgi ciia khich
hang. Lic nay ban st dung chinh sach
khac phuc su ¢d dich vu dé tao ra cam xuc
bat ngd cho khéch hang khi ho chi nghi
14 phan anh sy c6 véi ban d€ ldy lai trang
thai ban dau cta dich vu. Thuc té, sau khi
c6 dugc trang thai ban dau cda dich v
tic la su ¢6 dugc khic phuc thi ban cop
lam hon thé nifa, vugt qua cd mong doi
ctia khédch hang. D6 1a giam phi, mién phf’
ting voucher... Trai qua ddy da bon gial
doan ciia quy trinh khic phuc sy c6, hau
hét khach hang cam kich sé c6 dn tugng
rat sau sac va danh gia dich vu ctia ban ca0

hon ca trudc khi sy c6 dich vu xay ra.



Nhitng tinh huéng sy ¢6 dich vu ¢6 that
tiing xay ra tai mot s6 khach san 5 sao 6 Ha
Néi va Thanh phé Hé Chi Minh

Tinh huong 1:

Khi nhén phong, co Ié tan héi ho chiéu va
8idy xdc nhan dit phong cila chiing t6i ma khong
hé c6 mot loi chao. Sau mot hoi kiém tra thi co ta
lanh ling viét thém mot phiéu dn sdng va yéu cdu
Chiing t6i phdi trd thém tién vi chiing toi chi dang
ky an sing cho mot ngudi. Chiing toi yéu cau goi
gidm doc dé phdn dnh vé thdi do ctia co thi anh
ta bdo ring sé hudn luyén lgi va dé xudt cho phep
chiing t6i trd phong mudn vao lic 15 gio. Toi do
chiing t6i an hdi sin ¢ nha hang trong khdch san
Va khong may bi ngo doc thuc pham. Chiing toi
bdo cho nha hang va ciing bdo cho 1é tan nhung ho
cho riing chiing toi chi bi di itng hdi sdn. Khong thé
la gj itng duidc khi tinh trang ngo doc thuc phdm
Con dnh hudng sudt ba ngay chiing toi J kh
san. Vio lic 12 gid ngay cudi cung, chiing toi nhan
dugc mot cudc dién thoai lén phong yéu cdu chung
toi phdi trd phong ngay. Chiing toi c6 gidi thich
rﬁng da duoc chri;D nhan trd phc‘mg muon lic 15
8i0, nhung Ié tan khang khang yéu cdu chung toi

dch
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trd phong vi khdch san kin phong. Thdt khong thé
chdp nhan noi!

Su c6 nghiém trong nhét & tinh huéng nay
la viéc khach hang phan 4nh bi ngd doc thuc
phim ma nhan vién khéch san khong co6 bt
ctt hanh dong cén thiét nao dé xt ly. Cho du
khach hang dn & bén ngoai hay bén trong khach
san, khi ho phan 4nh tinh trang siic khoe thi
nhan vién khach san phai bao céo cap trén dé
¢6 nhiing phan hoi phit hgp ngay lap tic. O cac
khéch san 5 sao, bac si sé dugc mdi lén phong
tham khém cho khach. It nhét, gidm déc sanb
phai truc tiép gip va hoi thim tinh trang cud
khach dé c6 nhiing gidi phap hop ly. Mot trong
nhiing gidi phdp hop ly 1a giam hoac mién phi
bifa 4n c6 su c6 dit c6 hay khong co nguye?
nhan tit phia khach san. Nhén vién lé tan, nhan
vién buéng va nhan vién nha hang phai dudc
thong béo tinh trang cla khach dé luu y va
thiam hoi khi cé dip phuc vu khach hang. Nhan
vién 1& tan c6 thé lo ding va so y khi¢n khach
hang phat long khi lam tht tuc nhan phong cho
khach, hay vi tinh trang khach san kin phong
nén cé thé bdi udc vai khach ve viec chdp nhén
tri phong mudn luc 15 gid. Nhiing su c6 ay deu



c6 thé dugc khach hang tha thi va thong cam,
néu ban quan tdm va chiam séc ho chu ddo khi
ho phan nan vé viéc bi ngd doc thuc pham. Voi
ba su c6 lién tiép xay ra nhu véy, khich hang sé
quy vao ban chét cua dich vu ban cung cip ma
khéng bao gio thong cam xem do la nhiing su

€O ngoai y mudn.

Tinh huong 2:

Khi lam thit tuc nhan phong, thay vi dugc
chdo dén niém nd thi toi bi ga gam nang hang
Phong “logi tot hon™ trong khi toi da phdi trd s6
tién ddng ké cho bon dém nghi lai ¢ do. Nhan
Vién I8 tan chéo kéo ldng nhdng trong khi khong
hé hoi han cdu nao vé bon dém nght cua toi tai
khéch san. Anh ta mdi tim cach moi thém tién
tir thi t6i ma khong quan tam xern toi muon gi.
don gidn la duige chao don

Nh itng diéu toi mudn
han phong nhanh chong

Miém ng, lam thu tuc n
dé t6i dugc tam ria va nghi ngoi.

g hang phong la tha thuat
an vién 1& tin nham toi
n, hdu hét nhan vién lé
a thu thuat nay hoac

dung va lic nao

Ban chéo nén
théng thudng clia nh
da doanh thu. Tuy nhié
tdn khach san hodc bo qu

khﬁng biét lic nao nén st
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khong nén. Theo t6i, nhiing khéch hang nhan

phong vao thoi diém sau 18 gid thi khong nén

chao ban ning hang phong. Vi vao thoi diém
nay tré di, khach hang c6 nhu cdu nhan phong
cang nhanh cang t6t d€ dugc tam rua roi di an
t61, hoic chi don gian la thu gidn va nghi ngdi.
Nhiing khach hang c6 théi gian luu trt tl ba
ngay trd 1én thi khong nén chao ban nang hang
phong, vi téng s6 chi phi khich hang phai tr
(hoic cong ty tra) c6 thé sé vuot qua ngan sach.
D6&i véi khach hang chi luu tri mot hodc hai
dém thi viéc tra thém chi phi cho viéc hudng
nhitng dich vu gia tang sé khong trd thanh van
dé hay tré ngai. Trong tat ca cac truong hop
chii dong chao ban nang hang phong thi nhan
vién 1& tan phai quan sat that ky cam xuc trén
nét mat va ngon ngi co thé d€ phan doan thai

d6 ctia khach hang.

Tinh huong 3:

Liic lam thii tuc trd phong, nhan vién [é tar
14 tién cho thanh sé-co-la trong

bdo téi phdi t
6i da an. Ngac nhién chua? To!

minibar ma 1
bdo ring toi khong an uong gi tu minibar ¢



Nhan vién I tan dé kién quyét budc toi phdi trd
tién hodc dién vao mot biéu mau gi do dé gidi
thich vé thanh so-c6-la mat tich. Toi dang voi
phdi ra san bay dé kip chuyén bay ma buoc phdi
dién biéu mau vi nhan vién 1€ tan khong tin la toi
da khéng dn thanh so-co-la do. Tai sao nhdn vién
mot khdch san 5 sao lai c6 thé doi xit véi khdch
hang nhu vay, trong khi toi la mot khdch hang
than thiét c6 thé hoi vién?

Minibar 12 cu chuyén muon thud tai quay
& tan khach san. Co kéo budc khéch phai tra
tién vi nhan vién buéng bao khach co st dung
trong khi khdch phu nhén la viéc khong nén
Xy ra tai qudy lé tan cua khéch san 5 sao. Néu
khach da khing khing khong st dung thi nhén
vién 12 tan nén ghi chi lai va gidi quyét noi bo.
Néu nhan vién 1é tan khong o thdm quyén
thi bao cho cip quén ly truc tiép xd ly. J tinh
huéng trén, quan ly truc tiép da khong c6 mat
dé kip thoi can thiép khién st cb xay
khach hang. Céc biéu mau sti dung cho
hi nén st dung dé giao dich noi

¢ cuia giam déc sanh hodc cap

ra doi voi

nhiing

Su cO nay cungc¢
bo co chiing thu
quan ly truc tiép tai qudy € tan.
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Tinh huong 4:

Khi nhan phong, nhan vién 1€ tan hoi khi
ndo téi trd phong va téi da bdo thoi gian trd
phong. Vay ma sdng sém hom sau ho con goi lén
phong toi d& hdi xem khi nao t6i trd phong. Troi
dat i, thit nhét la t6i da bao gid trd phong roh
thit hai 1a téi c6 quyén 6 cho dén gid trd phong
quy dinh néu toi mudn va cudi cung thi ho danh
thilc toi day chi dé héi thong tin ma ho da co.

Khach hang viia nhan phong da hoi thoi
gian trd phong ngay la viéc lam khiém nha. Khi
khach hang nhan phong vao nhiing ngay cao
diém thi nhan vién 1é tan chi can nhin manh
thoi gian trd phong trudc 12 gid va khong giai
quyét cac trudng hop trd phong muén sau 12 gio-
Mic du ap luc gidi phéng phong trong mua ¢ao
diém 14 rat 16n nhung thoi diém hoi khach thong
tin t6t nhat la sau bita t6i hodc trong biia sang:
Thong tin cap nhat khéng dugc nhan vién lé tan
céc ca lam viéc ghi lai va thong bao cho nhau nén
théng tin ma khach hang da
lam phién khach hang vao
sang s6m ciing la diéu t6i ky d6i véi bat ky khach

san nao, khong chi riéng khdach san 5 sao.

xay ra viéc hoi lai

cung cdp. Goi dién



Tinh huong 5:

Toi & khdch san ndy sdu dém. Ho sifa chita
gi d6 bén ngoai phong cia toi on qud nén toi
khong thé nao ngi dugc. Toi goi dién xuong lé
tan dé phdn dnh thi nhan vien I tan tiép nhan
thong tin nhung khong c6 phan hoi gi lai cho dén
tan ngay cudi cimg. Ho lai duc phd gi do ¢ lau
trén phong ctia toi. Toi lai got cho Ié tan dé phan
dnh thi ho dé nghi déi phong. Théla da qud di va
ciing mudn rdi vi ngay mai toi tra phong. Giam
d6c sinh giti thu cho t6i dé mong toi thong cdm
nhung toi khong hiéu anh ta & ddu va co thong
cam cho toi trong sudt nhiing ngay 101 g khach
san hay khong?

Khi cac khach san cd viéc phai stia chiia
gay 6n lam anh hudng dén khach Iuu tra thi sé
phai thong béo cho khdch bing thu cua gidm
d8c khach san dugc dat trén phong. Tuy nhién
théng thuong, khéach san tuyét d6i khong stia
chita gay On tif sau 20 gi dén trudc 9 gio sdng
hém sau. Mot s6 khéch san 5 sa0 rit sang tao
trong viéc truyén thong dén khach hang bing
viéc dit 1én giuong nhiing chu gdu nho méc a0

céng trudng kem theo tdm thiép xin 16i. Viia la
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qua tdng cho khach vita thay 1¢i xin 16i d€ mong
dugc khach hang thong cam. Tinh huéng khéch
hang phan danh ma khéng hé cé héi Am hoic
c6 mot hanh dong xin 16i nao tit ban gidm doc
khach san la viéc t6i ky. C6 thé ban gidm déc da
khéng duoc bao cdo ddy dit va kip thai khién
su c6 xdy ra ma khong c6 bién phap khic phuc.

Tinh huong 6:

Day la khdch san thudng mai dién hinh
khéng danh dé phuc vu khdch du lich hay cap
doi. Chiing téi xudng dn sdng va thdy nha hang
thuc sy nhu cdi chg vdi ddy comple va cdp. Phong
ngti thi nhé, bdn va ho ting chiing t6i mot cdl
bdnh kem r6 rang dugc ldy tu tiém bdnh hang
xodng. Liic lam thii tuc nhdn phong, chiing toi da
bdo ring ching toi dang di nghi tudn tring mat
ma 1€ tan khong hé té ra quan tam, hay it nhat la
néi mét 1di chiic miing hodc cdm on da chon luv
trii 0 khdch san nay...

Su c6 thuc su dén vao khoanh khac nhan
phong tai sanh ctia khéch san. Trong khi khach
hang c6 thé dang mong cho nhiing 18i chiic hoac
nhiing hanh déng quan tam ti phia khach san



nhu mot diéu duong nhién trong cdc dip quan
trong ctia khich hang thi nhan vién 1é tin da
khong dap tng mong chd d6. Trong nhiéu
trugng hop, thong tin da dugc cung cdp ti khi
khach hang dat phong va khéch san hoan toan
c6 thé sip xép mot vai diéu bt ngo cho khach.
Nhiing ngay 1é dic biét ctia khach luu trd nhu
sinh nhat, tudn trang mat, ngay lé... la dip dé
d6i ngit khach san pho dién chit lugng phucvu
mang lai nhing diéu bat ngd va tao an tugng
ddng nhd cho khach hang. Thinh thoang, cac
nghiép vu ducng nhién nay van gap su co @
nhiing khach san 5 sa0 bai vi nang luc quan
ly va sy sau sat cta ban giam doc khach san
bi han ché. Su c6 van xdy ra O bat ky dau va

khéng chiia mot ai.

Tinh huong 7:

Toi khong phdi la khdch luu tris 1ai khdch
san ma chi la khdch quen ¢ qudn bar ctia khdch
san nay. Hom nay, t6i ddu chiéc xe mdy & tang
hdm va lén qudy bar ngdi uong niidc vdi ban toi.
Quy dinh cua khdch san la khi ban st dung dich
vy trong khdch san thi ban dudc mién phi gui xe.

Nhung hom nay, khi toi ldy xe va trinh héa don
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udng nudc thi bdo vé khdch san yéu cdu toi trd
phi 20 nghin dong vi tong sé tién trén héa don
cua t6i khong dat miic toi thiéu 750 nghin dong.
T6i bdo anh ta kiém tra lai vi moi ldn téi van
trinh hda don nhu vdy. Anh ta goi cho ai dé roi
quay lai yéu cdu toi lén qudy bar ldy ddu dong
vao hoa don dé dugc mién phi. Toi khong hiéu
quy dinh da thay d6i hay da xdy ra chuyén gi
nhung toi hiéu ré rang rang nhan vién khdch san
doi hoi diéu nay la hoan toan vé ly.

Nhan vién bao vé da sai khi qud cling nhac
trong tinh hudng nay. Néu do quy dinh thay doi
ma khach hang khéng biét thi nhén vién béao vé
van phai thuc hién theo quy dinh cii, dong thoi
huéng dan quy dinh mdi dé lan sau khach hang
thuc hién. Déi v6i quy dinh dong ddu 1én hoa
don hoic vé xe d€ dugc mién phi gii xe, nhan
vién thu ngan hodc nhan vién phuc vu cia quay
bar/nha hang phai héi khdch khi lam thu tuc
tinh tién cho khach.

Tinh hudng 8:

Diéu nuc cudi la khi toi di vi chong 0}
(mét nguoi Uc) thi ho (nhdn vién khdch san)
niém né va sin don hon. Nhung khi chi cot



minh toi (chong toi di lam tif sdng som dén t6i)
thi ho khong bao gié chao hay mim cudi voi toi.
Nhu séng nay t6i chit dong mim cudi gat dau chao
nhan vién I tan vi co dy van thudng chao hoi va
mim cudi véi ching toi. Nhung lan nay co ta da
16 t6i di khién toi bi qué qud trdi. Tai sao lgi thé?
Tai vi t6i la mot nguoi chau A? A, cé e vi khdch
san nay c6 nhiéu thuong gia van di cimg nhiing
c6 gdi dia phuong nén nhan vién I tan nghi rang
toi ciing nhu nhitng co gdi dé va t6 thai do coi
thugng toi? Toi da 6 khdch san nay cd tudn nay
roi va canh tugng dé thudng xuyen xdy ra nén toi
méi bitc xtic chil khong phdi do toi nhay cdm dau.

Tinh huéng déng xdu ho nay cta nhan
vién khach san, rit déng tiéc lai xay ra kha pho
bién. Bi€u hién c6 thé khac nhau nhu ban tan
vé dic diém cta khich hang bing tiéng Viét ma
khong biét ring khach nudc ngoai biét tiéng
Viét, trong tiém thuc phén biet khach hang vavo
thtic biéu 16 ra anh mét, nét mat va diéu bo. Cho
du khach hang 14 ai thi mai mai van la khach
hang. Mang cam Xuc ca nhan hodc dinh kién
ctia ban thin vao qué trinh phuc vu sé lam anh
huéng dén trai nghiém cta khach hang. Nhan

vien khach san khong can phai néi thanh 1oima
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chi cin qua théi d6 va cit chi la khéch hang c6
thé doc dugc moi suy nghi ctia ching ta.

Tinh huong 9:

Chiing t6i dén Ha Noi vao cudi tudn nhan
dip sinh nhdt ctia t6i va nghi dém tai mot khdch
san & trung tam. Thit khong may, phong ciia 101
hudng ra phd va nam sdt mot cdi loa phudng. Thé
la chiing toi bi ddnh thic liic 6 gid sang boi mot
bdn nhac sau dé la tiéng ciia phdt thanh vién am
i 16i lai tiéng nhac khong ngitng dén tin 8 gid.
Chiing toi khong thé lam gi khdc ngoadi viéc dién
cudng tim cdi gi d6 dé nhét vao 16 tai. Khi chung
t6i phdn dnh vdi khdch san thi ho ciing khong thé
lam gi bdi vi dé 1 loa phudng. Gidm doc khdch
san da tdng chiing toi bita trua mién phi tai nha
hang nhung vdo budi sdng ngay tiép theo, ching
ti lai tiép tuc bi nhitng dm thanh dé tra tdn.

Py la tinh huéng bét kha khing va nam
ngodi tim kiém sodt ciia by may van hanh
khach san. Céc khach san nim gén loa phudng
hodc nim canh dudng giao thong tai Viét Nam
thudng phai hiing chiu nhiing phién todi do
tiéng On mang lai. Doi ngii thiét ké khéch san



phai phét hién va c6 gidi phép khic ché ngay
tif giai doan x4y dung khéch san. Bén canh do,
ctia kitih va céc gidi phép chéng 6n phai dugc
tri€n khai triét d&. Chuyén phong hay mién phi
dich vu chi 12 nhiing giai phép dé ban giam d6c
khach san bay td sy quan tam dén nhiing su ¢6
xay ra ma khong thé gidi dugc khéch hang.
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Doan Thién Ha ddt phong cho 15 khdch d
mot dém va yéu cau phong hop. Theo yéu cdu,
doan muén cé khu vic ngoai troi dé lam team
bulding nho (staff retreat). Budi sdang hom doan
chudn bj check in dé sau do choi team building thi
troi mua. Dy dodn khd ndng khi doan t6i khdch
san thi tréi van con mua nén minh chu dong cho
don dep va chudn bi san phong hop Ion cing cdc
thiét bi am thanh cdn thiét dé phong truong hop
troi mua khdch khéng chdi diigc ngoai trdi thi
minh sé goi y chdi trong nha. Khdch tdi khdch
san, troi van mua tam ta. Khach héi khdch san
c6 khong gian ndo dui rong trong nha dé 15 nguoi
chdi mét s6 tro choi khong. Thé la khi do, dia

diém va dung cu hé trg trong nha da san sang,.



Ngay...

Doan Ngbi Sao dn trua ¢ nha hang A va
dugc sap xép hai ban tron nhé dn theo menu tron
g0i. Theo chuong trinh, khdch con cé mot bita toi
tai khdch san ciing theo menu tron géi. Minh yéu
cdu gidm déc am thuc chuyén doan khdch sang
dn & nha hang Au, ké mot ban dai ngéi chung vdi
khong gian c6 hudng nhin ra bé boi. Dudc thay
doi khéng gian va dugc cdm nhdn dm thuc fine
dining du phuc vu vdi menu tron goi, khdch hang

to ra rdt thich thu va hai long.
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Ngay...

Poan Trdi Pdt chudn bi dn trua thi trdi do
mua va co giong. Khodng cdch tii sanh khdch san
sang khu vic nha hang A phdi di qua mét sin
vuon. 11 gid 40 khdch sé tdp trung & sanh va di bo
sang nha hang. Lic 11 gid 30, minh chi dao gidm
doc sanh yéu cau nhan vién van phong gom nhan
vién bdan hang, nhdn vién nhdn sy va ddt phong
ra hé trg cim 6 d€ dua khdch sang nha hang A.
Dong thoi bén nha hang A t6 chitc nhan sy don
khdch. Khi khdch két thiic hop di xudng sdnh thi
dudc dva sang nha hang A an toan va khé rdo.
Khi khdch dn xong ma trdi van con mua, minh
yéu cdu gidm doc dm thyc to chiic dua don tuong
tu dé khdach quay trd lai sdnh khdch san.



Ngay...

Hai vg chong mot thuong gia Han Quéc ti
Ha Noi dén luu tri tai khdch san. Sau khi nhan
phong thi nguci chong quay xudng qudy Ié tan dé
phan nan vé viéc hinh dnh cua cdn phong khong
giong nhu trén trang truc tuyén dat phong. Nhan
vién lé tan khong xv ly dudc tinh hudng va gidm
doc sdnh nghi phép nén goi dién cho minh. Minh
budc ra sanh va mdi nguoi khdch ngoi xuong
ghé dé noi chuyén. Trong con tiic gidn hodc dang
phan nan, néu khdch hang diing thi sé gia tding
nguy cd bung phdt con tic gian. Khi minh mdi
ho ngoi xudng ciung vdi minh thi khodng cdch trd
nén gan hon va than thién hon. Qua cau chuyén'
khdch ndi thi minh nhdn ra rang khdch dang cho
rang ho bi khdch san lita. Chdng han nhu khdch
san hét phong loai Executive ma khdch da trd
tién cao hon dé chon nén cho khdch & phong loai
thdp hon (nhung van ndi do la phong Executive).
Minh lién dé nghi khdch cho phép minh dua
khdch di xem cdc phong loai thdp hon logi phong
khdch dang & dé khdch so sdnh va chitng minh
rang khdch khong bi lua. Ngay sau khi xem phong
thi tam I ciia khdch dudc gidi ta va chi dé nghi
dudc chuyén phong véi hudng nhin tot hon.
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Ngay...

Hai vg chong khdch luu tri ndm ngay tai
khdch san, mot trong ndm ngay dé la sinh nhdt
cua ngudi vg. Khdch xudng qudy héi vé dich vu
gidt la. Nhan vién Ié tan thong bdo cé dich vu
gidat la. Khdch héi gidt la tinh phi theo cin hay
theo titng chiéc. Nhan vién lé tan gidi thich rang
tinh theo tung chiéc. Nguoi khdch lién hoi bén
ngoai quanh khdch san co cho nao gidt la khong
thi nhdn vién 1é tan trd l6i rang khéng biét.
Minh diing gdn doé va chiing kién tdt cd. Nhan
vién 1é tan khong nhdn ra rang khdch dang e
ngai phi gidt cao. Ngay lgp tiic minh can thiép
va bdo vdi khdch rang vi day la dip ddc biét cua
gia dinh khdch nén khdch san gidm gid 50% phi
gidt la. Nguoi khdch gidi thich thém rang ho cd
rdt nhiéu do cdn gidgt. Minh trdn an khdch va
tiép tuc khang dinh vé viéc gidm gid 50% phi
gidt la cho khdch. Trong trudng hdp nay, néu
minh khong c6 mdt & dé thi nhan vién l¢ tan
phadi nhan dién duoc su e ngai cia khdch ngay
dé xin phé duyét chuong trinh gidm gid nham
ngdn khdch sit dung dich vu bén ngoai.



Ngay...

Hiéu tam ly khdch hang, biét vé nghé
thudt phuc vy 5 sao dé dp dung va thanh cong
vOi nhitng tinh hudng xit Iy su ¢6 hodc sy kién
moi ngay doi hoi doi ngia phdi dudc dao tao bai
bén va thudng xuyén. Nghiép vu khdch san bao
gom kj ndng, kién thic va thai do. Tam ly khéch
hang va nghé thudt phuc vu 5 sao ciing phdi di
lén tw ba tru cot nén tdng dy. Ky nding la nhiing
nghiép vu nhu cdch thic check in, check out,
quy trinh phuc vu khdch dn goi mon tai ban hay
cdch thic lam phong... Kién thic la nhiing hiéu
biét ti san phdam khdch san nhy cdc loai phong,
luu tri va ddc diém, cdc dich vu phu trg, thuc
don, dén nhitng hiéu biét vé dia danh, cdc mén
dan dia phuong ddc trung, danh lam thang cdnh,
giao thong di lgi... Thdi do la nhitng biéu hién tu
cdch cui ddu chao, mim cudi, cdch thiic giao tiép
vdi khdch dén nhitng cdch thiic xit ly tinh hudong
trong chudi trdi nghiém ciia khdch hang. Cing
tir ba tru cot ndy, minh da thiét lap quy trinh
xdy dung hé théng dao tao nghiép vu khdch san

cho doéi ngii nhu sau:
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1. Thiét ldp 19 trinh cong danh;
2. Xay dung mé td cong viéc theo chiic danh;
3. Thiét lap thdp dao tao theo chiic danh;

4. Dao tao.

Hudn luyén nghiép vu khdch san c6 ba
phudng phdp gom thuyét trinh, lam mdu va
nhdp vai. Moi phuong phdp dudc dp dung
tuy thudc vao nodi dung cua budi hudn luyén.
Phudng phdp thuyét trinh chuyén doi nhan vién
tir vo thiic trd nén cd y thiic doi voi nghé khdch
san. Phyong phdp lam mau bién nhan vién cd y
thiuc tré thanh nguoi phuc vu cé y thiic nghiép
vy, tic la hi€u sdu sdc vi sao phdi thuc hién cdc
budc trong quy trinh phuc vu. Phudng phdp
nhdp vai givup nhan vién lam chi kj ndng va
nghiép vu mdi, tham chi sdng tao nhiing nghiép
vu doc ddo. Phuong phdp lam mau va nhdp
vai sit dung bo quy trinh nghiép vu tiéu chudn
(Standard Operating Procedure - SOP) vao quad
trinh hudn luyén thyc t€ tdc nghiép dé moi cdn
bo, nhdn vién khdch sagn la mot phdn cia b
quy trinh. Cdc nghiép vu tdc nghiép cua nhan
vién khdch san phdi thuc sy xudt phat tit bg quy



trinh va ho phdi mang duoc ky nang, kién thiic
va thdi do vao trong ting quy trinh ctia khach
san. Khi d6 bo quy trinh nghiép vu thuc su la tai
sdn riéng c6 cua khdch san va méi cdn bg, nhan
vién sé thdy ty hao vi minh gop phdn tao nén tai

san quy do.
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LOTKET

Moi nghé thuat phuc vu khdch hang
phai bat nguén ti nghé thuét chinh phuc nhén
vién cta ban. Khi ban hiéu tim ly ctia nhan
vién va lam cho ho hai long thi ho sé biét cach
nam bat tdm ly cta khach hang va lam cho
khach hang hai long. Tinh thén tén tuy va chu
dao sé tao nén nghé thuat phuc vu nhu cau
trai nghiém cua khach hang ma ta thuong ca
tung la chat lugng phuc vu 5 sao. D€ c6 mét
doi ngii tan tuy va chu ddo vé6i khach hang thi

chinh nhiing ngudi cht, nhiing nguoi quan ly



phai biét tan tuy va chu ddo véi cdn bo, nhin
vién ctia minh. Dt khoa hoc cong nghé c6 tién
tién dén dau, may moc cé thay thé con ngudi
dén thé nao thi nganh dich vu van khong thé
thiéu bong dang, ban tay va trai tim cta con
nguoi. Boi chi c6 con ngudi méi biét phuc vu
con nguoi tdn tuy va chu ddo ma théi. Chi co
con ngudi maéi co thé cung cip dugc chit lugng
dich vu 5 sao thuc thu. Hen gip cdc ban trén

dinh thanh céng!



1.

TAI LIEU
THAM KHAO

The New Gold Standard: 5 Leadership
Principles  for Creating a Legendary
Customer Experience Courtesy of the Ritz-
Carlton Hotel Company (tam dich: Tiéu
chudn vang méi: 5 nguyén tac lanh dao
d€ tao nén nhiing trai nghiém ma khdach
hang khong bao gi¢ quén cua Cong Ly
Khach san Ritz-Carlton), Joseph Michelli

Leaders Start to Finish: A Road Map for
Developing Top Performers (tam dich: Tu
khéi diém dén két thac: Mot 16 trinh dé
phét trién nhiing nha lanh dao hang dau),
Anne Bruce, Stephanie M. Montanez
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The Experience Economy: Work Is Theater
¢ Every Business a Stage (tam dich: Nén
kinh t€ trdi nghiém: Cong viéc la rap hat
va mdéi nganh nghé la mét san khau), B.

Joseph Pine II, James H. Gilmore

“Why Do Fancy Hotels Pipe in Such
Powerful Fragrances?” (tam dich: Tai
sao cac khdch san tinh té lai cé kha ndng
st dung mui huong tai tinh dén vay?),
Colleen Clark, diang trén http://www.
bloomberg.com/ ngay 18 thang Chin nam
2015

“Upgrading Hotel Bed” (tam dich: Nang
cdp giudng trong khach san), Andrea
Bennett ding trén Travel Leisure ngay 25

thang Bay ndam 2012.



GIOI THIEU SACH CUNG TAC GIA

QUAN TRI KHACH SAN - BIEN PAM ME
THANH DICH VU HOAN HAO

Alpha Books phat hanh ndm 2015
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Quan tri khdch san - Bién dam mé thanh dich vu hoan
hdo 1a mot trong nhiing cuén sich hiém hoi viét vé

nghé khach san ¢ Viét Nam.
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Tac gia Bui Xuan Phong nguyén la Gidm
déc Khéi Quaén tri néi b (COO) ciia Imperial
Group - tdp doan quan ly khach san 5 sao
Imperial tai Viing Tau. Anh ciing la thanh vién
Ban sang 1ap Trudng Cao ding Khach san Qudc
té IMPERIAL.

Cudn siach nay la sy dic két 12 nim kinh
nghiém lam viéc trong nganh khach san tai Viét
Nam va Nhat Ban ctia Bui Xuin Phong, bit diu
tl cong viéc mé cifa va xach hanh ly tai khach
san Hiu Nghi (Hai Phong). Vi vdy, ngoai kién
thiic ly thuyét vé nganh khich san, nguoi doc
nhan dugc & diy nhing diéu khong thé tim
thdy trong sach v - d6 la nhiing trai nghiém
thuc t€ dugc “dong bing mé héi va nudc mit’,
nhu 16i anh noéi.

Tac gia din ban doc di qua ting trai
nghiém, tif nhitng phat hién tam ly khdch hang
dén tif cdc nén vin hoa khac nhau, dén chi dan
va goi m& cac phuong thiic ban hang, quan ly
doanh thu, gi6i thiéu cdc nghiép vu co ban cia
]é tan, budng, ban...

Piém hip din cta cudn sich la nhing
chia sé va hudng din 16 trinh cong danh déi



v6i nghé khach san danh cho khéng chi nhiing
ban tré chua tiing lam nghé c6 thé tham khéo
va dinh hudng ma nhiing ban dang lam nghé
khéch san ciing c6 thé1ap ké hoach nghé nghiép
cho ban than minh.

Khoéng chi dinh hudng nghé nghiép cho
cac ban tré, tac gia con gidi thiéu 454 hudng
dan tac nghiép tiéu chuén va ggi y mot s ky
thuét thuc hanh nghiép vu dé nhiing nha quan
ly khdch san c6 thé xem xét ing dung thuc té
cho khach san ctia minh, dic biét doi véi cac
khéch san chua c6 diéu kién tiép cin cac tiéu

chudn quoc té.

209

Tam ly khach hang va nghé thuat phuc vu 5 sao



»

‘ Bui Xuén Phong

210

MOT SO TRICH POAN TRONG CUON SACH:

Cho nguoi dang chon nghé

Nghé khdch san la mét nghé toan cdu.
Nguioi lam nghé khdch san la cong dan toan cdu.
Nay day mai do, lén nui, xudng bién, lic lénh
dénh gitta dai duong, khi lam viéc gitta noi do
hoi, nhitng ngudi lam nghé khdch san co thé dén
tit nhiing nén vin hoa khdc nhau, noi nhiing
ngon ngil khdc nhau nhung tdt ca déu chung mot

dam mé: phuc vu con nguo...

Nhitng cdu hdi xdc dinh tiém ndng bdn

than doi vdi nghé khdch san:

1.
2,

N W=

Ban c6 suc khoe tot khong?

Ban c6 thé diing va lam viéc trong 8
tiéng hodc lau hon khong?

Ban c6 thé lam ca, tham chi lam ca
dém khong?

Ban c6 ngai giao tiép vdi ngudi la khong?
Ban c6 hudng ngoai khéong?

Ban c6 thich chdm soc ngudi khdc khong?

Ban c6 thich hoc ngoai ngit khong?



8. Ban cd chui y dén chi tiét khong?
9. Ban c6 mém mong va linh hoat khong?

10. Ban c6 san sang chiu trdch nhiém cung
dong nghiép diu bat ky chuyén gi xdy
ra khong?

Néu cdu trd loi la “Khong” cho cau s6 4 va
“Co” cho phan con lai, xin chiic miing va chao

don ban dén vdi nghé khdch san.

Cho nguoi dang lam nghé

Cdc ban da tot nghiép dai hoc nganh khdch
san c6 thé bat ddu vdi vi tri qudn tri vién tdp sy
dé tién Ién cdc vi tri qudn ly. Mot s6 cong viéc cd
16 trinh cong danh theo chiéu doc nhu lam bép,
ky thudt hodc tai chinh. SO con lai thuong di theo
chiéu ngang dé ngudi lam nghé vila trdi nghiém
vita khdm pha bdn than va tién lén. Ban cang trdi
nghiém nhiéu vi tri bén dudi thi cang lén cao ban
cang thanh cong, bdi tiém nang pht trién nghé
khdch san la kinh nghiém két hgp voi dam mé.

Cho nha qudn ly
Ngudi bdn hang phdi la ngudi ddu tién trdi

. A > a? N & 1 sy . At 5 4
nghiém san pham va dich vy thi mo hiéu va
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cam gidc dugc nhiing diém nhdn A€ khoi goi diing
va triung nhu cdu ciia khdch hang. Cdc khdch san
nén co chuong trinh trdi nghiém sdn pham cho
nhan vién bdn hang mdi va chuong trinh kiém dinh

sdn pham dinh ky cho cdc cdp qudn ly bdn hang.

VE cong tdc marketing

Ngay nay, sy bung no va téc do lan truyén
nhanh chong nhitng nhdn xét va danh gid cua
khdch hang trén mang truyén thong xa hoi hodc
trén cdc trang web trung gian ddt phong lam
chuyén bién sdau sdac cdch tiép thi cua khdch san,
lam thay doi hoan toan cdch tiép can khdch hang,.
Tuy nhién, quan hé céng chiing van cé thé thuc
hién theo cdch truyén thong, bang cdch ké nhiing
cau chuyén lam ndi bat ddc diém riéng cé cua
khdch san va vung ddt ndi no trii dong khién
khdch hang to mo, thich thii, khao khdt khdm
phd, trdi nghiém va cudi cung ddt phong tric tiép
vdi khdch san.

Bing cdch mdi cdc chuyén gia hodc cdc nha
béo chuyén nganh lit hanh trdi nghiém va viét
bai, cdc khdch san cé thé truyén tdi dén khdch
hang ctia minh nhiing thong diép truyén thong



cham dén nhu cdu va kich thich khao khat trdi
nghiém ciia khdch hang.

Ve chién luoc thu hiit khdch hang

Khéng cé mot cong thifc hay tiéu chudn cho
yiéc dich chuyén chién lugc tap trung nang cao
doanh thu dm thuic cho tdt cd khdch san bdi diéu
nay phu thudc vao dac diém dia ban tru dong,
khdch hang muc tiéu, quy mo khdch san... Tuy
nhién khi da nhan thitc dudc xu thé va tdm quan
trong ctia viéc ndng cao ty trong doanh thu am
thic trong tong doanh thu khdch san thi chung
ta co thé trién khai dp dung triét Iy kinh doanh,
thiét ké, ban hang va tiép thi ciing nhu cdch thifc
phuc vu nhut cdc nha hang trén pheo.

O nhiing khdch san tai do thi co mat bang
thudn tién nhung khong co thé manh hodc khong
mudn tap trung nguon lyc vao dich vy dm thuc,
thi c6 thé két hap véi chi ddu tu nha hang dé dua
mot mo hinh kinh doanh nha hang vao khdch
san va cing chia sé lgi nhudn. Bdng cdch hdp
tdc nay, cdc khdch san se khong con dau dau voi
chi phi dich vu am thuc khi ty I¢ ldp ddy phong
thdp hay khong thu it dugc khdch dia phuong

1
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tdi thudng thitc dm thyc. Néu lua chon diung doi
tdc vdi mo hinh kinh doanh tét, nha hang trong
khdch san cé thé tré thanh dia chi ua thich vé dm
thyic khong chi doi vdi khdch luu tri, ma cd dan
cu dia phuong va khdch luu tri tai cdc khdch san
khdc. Khi do, nha hang trong khdch san ciia ban
khong chi mang lai doanh thu va loi nhudn ma
con co thé trd thanh vién nam cham hat khdch

cho dich vu luu tru.
Qudn tri khdch san - Bién dam mé thanh
dich vu hoan hdo! do Nha xudt ban Lao dong an

hanh, ban quyén thudc Alpha Books.
KIM NGOC

(Bai dang trén doanhnhansaigon.vn,
ngay 26/01/2016)
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vuot lén chinh ban than minh.”

- BUI XUAN PHONG
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