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Mén tang nhirng dong nghiép dd, dang va sé ddn than vi nghé khdch san

LOI NOI PAU

Khi kinh té ngay cang phat trién, nhu cau cua con ngwdi khong chi dirng lai & “4n no, mac 4m”
ma tré thanh “an ngon, mac dep”. N6i rong ra, phuc vu nhu cdu cia con ngudi ngay nay la phuc
vu nhu cau trai nghiém. Khach hang cang c6 nhiéu sw lwa chon thi nhu cau trai nghiém cang
manh mé va yéu ciu trai nghiém cang khit khe. M3c du dwa theo mot sd quy luat chung, ching
ta c6 thé doan trudc tdm ly khach hang dé c6 cach &ng phd, nhung nhu ciu va yéu cau trai
nghiém cda ho da, dang dan tré nén ca nhan héa. Vi thé, nham thu hat, lam hai long va gitr chan
khach hang, doi hoi nha cung cap dich vu khong chi thong hiéu hanh vi va tAm ly khach hang,
ma con phai tinh té trong viéc tao ra chudi trai nghiém tir giai doan tim kiém, quyét dinh mua
cho dén thoi diém st dung dich vu. Tan tuy, chu ddo v&i cong viéc va véi khach hang sé giup
ching ta tré nén tinh té.

Tinh than tin tuy va chu dao trong nghé phuc vu con nguoi do, tdi da hoc dwoc trong thoi gian
séng va lam viéc tai Nhat Ban. Ngwoi Nhit phuc vu ngwdi khac tin tuy va chu dado dé mong
rang, khi ngudi khac phuc vu minh cling sé tin tuy va chu ddo nhw thé. Day ciing chinh 1a tinh
than c6t 16i tao nén nghé thuit phuc vu nhu cau trai nghiém cta khach hang dwoc trinh bay
trong cudn sach nay.

Tam ly khdch hang va nghé thuit phuc vu 5 sao 1a quyén sach thir hai trong “bd” sach vé nghé
khach san, bat dau tir Quan tri khach san - Bién dam mé thanh dich vu hoan hdo. Néu Quan tri
khach san - Bién dam mé thanh dich vu hoan hdo cung cap nhitng ki€n thic c6 tinh nén tang
vé nghé khach san, thi Tam ly khach san va nghé thuit phuc vu 5 sao di sidu vao phéan tich
nhitng sw c6 cu thé va cich khic phuc dé phan nao dé giup ngudi lam nghé dich vu cling nhw
cac cap quan ly xay dung chit lwong phuc vu 5 sao cho khach san cia minh. Cac ndi dung co
ban trong Quan ly khach san - Bién dam mé thanh dich vu hoan hao sé tiép tuc dwoc phat trién
sidu hon, rong hon trong cac twa sach tiép theo, dw kién sé& ra mat trong nam 2017, 2018
nhw: Quy trinh nghiép vu nghé khach san, Thuat lanh dao trong nganh khach san...

T6i xin chian thanh cdm on Frank Huch ctia khach san IMPERIAL Viing Tau, cam on Tong Nhi
Ha ctia khach san Sofitel Plaza Saigon vi nhitng trao d6i quy bau vé nghé thuat lanh dao va co
vii nhan vién. Nhitng chia sé siu sic cla cac anh chi da khich 1é t6i, d€ toi manh dan chia sé v&i
dbc gid nhirng hi€u biét cia minh vé dich vu lwu trd va 4m thwc cia nganh khach san - nghé
thuit phuc vu nhu ciu trai nghiém cta khach hang. Hy vong rang, khong chi cé gia tri véi
nganh khach san, nhitng thong diép ctia quyén sach nay con c6 thé ap dung véi tat ca cac
nganh dich vu khdc ma & do, san phim ching ta tao ra la sw hai long ctiia khach hang.
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Chwong 1
QUYEN LUC CUA CAM XUC

“Ngwei ta ¢6 thé quén loi ban da néi, ngwoi ta c6 thé quén viéc ban da lam nhwng ngwoi
ta khong bao gior quén cam xic ma ho c6 vé ban.”

— Maya Angeloul

Kamil Macniak / Shutterstock.com

Téi bat dau danh thoi gian tim hiéu vé quyén lwc ctia cdm xdc trong nganh dich vu ndi chung
va dich vu khach san néi riéng d€ ti€p cin va ly gidi tdm ly khach hang sau khi doc cudn The
Experience Economy (tam dich: Nén kinh té trdi nghiém) cia hai tic gia B. Joseph Pine Il va
James H. Gilmore.Sach phén tich chi tiét vé hanh trinh bién doi gia tri cha nhirng hat ca phé, tir
do, dién gidi sau sic y nghia cia nén kinh té trai nghiém. S6 lwong hat ca phé di pha mot tach
khi vira thu hoach dwoc ndéng dan ban cho nha budn véi giad chwa dén 5 xu tién My. Nha budn
ban cho cic nha may ché bién ca phé thanh cic gbi ca phé hat, roéi cdc nha may ché bién ban
cho cac siéu thi, cira hang nhw mét loai hang héa véi gia mot tich ca phé tir 5 dén 25 xu. Cac
tiém giai khat pha ché ca phé déng gbi thanh nhitng tach ca phé ban cho din vanphong véi gia
50 xu. Nhung ciing tach ca phé dé néu dwoc pha ché va phuc vu cho khach lwu tri tai cac khach
san 5 sao hodc cho thwc khach tai cac nha hang hang sang, thi gia c6 thé tir 2 d6-la dén 5 do-la,
tham chi cao hon gip nhiéu [an. Ttr nguyén liéu ban dau dén khau phuc vu, mét tach ca phé tri
gia 50 xu dwoc ban véi gia gdp 10 [an khi né tré thanh sw trai nghiém. Trai nghiém tach ca phé
& day khong phai la d0 ngon hay d& cda ca phé, khong phai & nhiéu hay it ca phé ma theo cac
tac gia, 1a nhitng cdm quan dén tir cAch bai tri ndi thit, khung canh, khéng gian, hinh thirc phuc
vu va thai do clia ngwoi phuc vu danh riéng cho ca nhan khach hang. Cai gia phai tra dat gip 10
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lAn cho tach ca phé & nha hang hang sang, khich san 5 sao la dé€ mua nhirng trdi nghiém. Theo
toi thi cach bai tri ndi that, khung canh, khéng gian ctia nha hang hang sang, khach san 5 sao,
tham chi tic phong phuc vu cé thé tao cam giac khac la va dang gid hon so véi tiém ca phé 1é
dwong. Nhung thai do cua ngwoi phuc vu & khach san 5 sao va nha hang hang sang chwa chac
da dang gia bang thai d6 clla ngwdi nhan vién & quan com via hé hay tiém ca phé 1& dwong. Boi
vi khi trai nghiém dwoc tao ra tir sy twong tac gitta con ngudi véi con nguwoi thi cam giac phai
l3ng im va nhuong chd cho cdm xtc I1én tiéng. Tach ca phé 5 d6-la My trong khach san 5 sao c6
thé khong dang gia bang tach ca phé 50 xu & tiém ca phé 1& dwong néu dnh mat, nu cudi, 1o ndi
cia nguoi phuc vu khéng da tinh té, khong dem lai nhitng xtic cam tich cwc cho khach hang.
Chang phai da tirng c6 nhiéu khach hang ném 4nh mat gian dir cung l&i ndi cay nghiét vé phia
nhirng nhan vién phuc vu kém cdi, ma quén hian 4n twong vé sw 1ong 13y, xa hoa, ddc dao cia
khung canh va khong gian dé thé rang khong bao gir quay tré lai? Cau chuyén vé nhitng khach
hang san sang bé qua moi m&i moc hip dan cltia nhitng noi cao sang dé vé chén thian quen
binh di ma 4m cing, gan giii cling dau con la va hiém. Diéu gi trong dé c6 strc manh ghé gém
dén vay? b6 chinh la cdm xuc.

Cam xtc cda con ngudi rat phitc tap, nhung ciing dé phan doan va dé kiém soat néu ban hiéu
quy luit cua nd. Cam xuc c6 hai dac diém, dé 1a boc phat va cé chid y. Con nguoi ta dang vui vé,
hén hé c6 thé budn chan ngay 1ap tirc khi bi trai nghiém tiéu cwc tac dong. Néu trai nghiém
tiéu cwc dwoc giai toéa nhanh chéng hay xi Iy khéo 1éo thi cé thé khién con ngudi vui vé tré lai,
tham chi, cdm giac vui vé 4y con manh hon trwéc khi sw c6 xay ra. Nhwng néu sw co lién tuc lap
lai hodc kéo dai ma khéng dwoc gidi téa, con nguoi sé tré nén gidn dit va trirng phat déi twong
gy ra sw c6 hodc khong gidi téa dwoc sw co. Muc dich cta sw trirng phat 1a dé théa man con
gidn dit, chdm dirt sw c6 va tim lai cdm xtc vui vé ban diu. Cho du trirng phat dwoc do6i twong
gay ra sw c6 va chdm dirt sw ¢8, nhwng cam xtc vui vé da bi tén thwong va han siu trong ky tc,
khién con ngudi cé xu huwdng dé phong, né tranh trai nghiém tiéu cuc ay. Vi thé, cach bai tri ndi
thit, khung cdnh va khong gian ctia khach san 5 sao hay nha hang hang sang cling khong thé
khién khach hang méc vi ldy 5 d6-la My tra cho tach ca phé tri gia 5 xu, néu thai d6é ctia nguoi
phuc vu khién khach hang thit vong, buwc bdi. Twong tw, khach hang tha udng tach ca phé 5 xu
& mot tiém ca phé géc pho cta nhitng ngwoi phuc vu hang nhit con hon chuéc 1y sw phién
toai, buc doc trong mot khach san 5 sao, nha hang hang sang v&i nhirng nhan vién phuc vu
hang xoang. D6 chinh la quyén lwc cua cam xic.

Cac nha tAm ly hoc hanh vi da khang dinh 70% cac trai nghiém cta khach hang dwoc quyét
dinh b&i cdm xdc. Cdm xic dwoc tao ra tir cic trai nghiém dé roi tré thanh nhirng ciu chuyén
truyén miéng cia khach hang. Hiéu rd nhirng cach thic tao ra cdm xtc tich cuc tikc 1a ndm
trong tay quyén lwc ki€m soat cdm xtc ctia khach hang, tir d6 dé dang lam hai long va chinh
phuc ho. Lau nay, chiing ta thwong IAm twdng rang lam hai long khach hang tirc 1a dap Gng cac
nhu cau cda ho, vi du nhw ngay xwa la nhu ciu “4n no mac 4m” con bay gio 1a “an ngon mac
dep”, ma khong biét rang trwdc khi cdm thdy hai long, khach hang cin dwoc chao don, tran
trong, quan tam va doi xi dac biét. La ngwoi quan ly chat lwong dich vy, khi phat hién quy luat
nay, toi hwdng s quan tam cia minh vao cam xuc ctia nguei phuc vu hon la tim moi cach thoa
man cam xuc cda khach hang. B&i vi khi cam xtc dwoc quan tam thi nhan vién cua t6i s€ lan
tda cam xuc dé téi khach hang va thoa man moi nhu ciu trai nghiém cda ho. T6i va ban, nhitng
nguwoi quan ly khéng thé ki€ém soat moi tiéu tiét trong qua trinh trai nghiém dich vu cta khach



hang, ma chinh nhitng nguoi phuc vu truc ti€p méi c6 thé twong tac va tao ra cam xuc tich cuc
cho khach hang & moi gidy phut trai nghiém. Quan niém “Tam sinh tuwéng” cua Phat gido -
mang ham nghia rang tAm nhw thé nao thi bi€u hién ra twéng mao nhuw thé, nén c6 thé théng
qua dién mao dé biét tim ly va hanh vi cia mot nguwoi - rat chinh xac trong cac giai phap cham
s6c cam xuc cta nguwoi phuc vu. Khach hang ctia ching ta khéng quan tim dén cam xuc tich
cuc hay tiéu cuwc cia nguwdi phuc vu dé cdm thong hay chia sé nhirng wu phién riéng tw. Khach
hang 1a khach hang va ho tra tién dé dwoc phuc vu. Nét mat twoi vui, tac phong lich thiép va ct
chi 1é phép 1a thuéc do dé€ khach hang danh gia chit lwong phuc vu xem c¢6 xtrg véi dong tién
ma ho bo ra hay khong (trwéc ca khi ho danh gia chit lwong mén an, d6 udng hay co s& vat
chit). Nguoi phuc vu mang cdm xtc tiéu cwc trong minh thi khong thé c6 nét mat vui vé, khéng
thé c6 thai do an can, chao don hay ctt chi tan tuy, 1& phép véi khach hang. Néu vi ap lwc nao dé
ma ngudi phuc vu né nhirng nu cwdi gia tao thi ho sé& bi khach hang phat hién ra mot cach dé
dang. Nu cwoi khéng dén tir trdi tim chan thanh chi 1a nu cwoi niva miéng. Thai dé khién cwdng
sé bién nguoi phuc vu tré thanh mot cai may phuc vy, du tuin thd moi chudn muc ctia quy
trinh. Poc dén day, han 1a ban d3 hiéu quyén luc cia cdm xtc thuc sy ndm trong tay ai? Quyén
lwc clia cAm xUc nam trong tay nhitng ngwdi phuc vu. Cing véi cac chuidn muc dich vu khéc,
chinh cadm xtc ctia nhitng nguoi truc ti€p phuc vu sé tao ra cam xdc cda khach hang, tir d6 lam
khach hang hai long.

Hau hét cac chd doanh nghiép kinh doanh dich vu tai Viét Nam chwa nhén thirc ding va dua vé
tam quan trong cling nhw vé quyén lwc cdm xtc cua doi ngii nhan vién d6i véi chit lwong dich
vu ciia doanh nghiép minh. Bang chirng 1a viéc xem nhe phtc loi danh cho nhan vién tir nha an,
chit lwong bira dn dén dong phuc, cong cu lao dOng, co s& vat chit, cac khda dao tao nghiép
vu... ThAm chi, khi gdp tinh hu6ng phai cat gidm chi phi, ho nghi ngay dén viéc cat gidam phc
loi va dai ngd cia doi ngii nhan vién ma quén rang dé chinh 1a hanh dong tw sat. Téi da ching
kién rat nhiéu chi doanh nghiép tim cach gidm chi phi bang viéc cit xén phuc lgi cia nhan
vién phuc vu, déng thoi giy ap luc ép doi ngli quan ly phai tim moi cach ning cao chat lvong
dich vu nham giit chan khach hang cii va thu hut khach hang méi, tir d6 tang doanh thu. Khi
ban hiéu ban chit cadm xuc cta khach hang, “chan ly” sttc manh cda quyén lwc cdm xdc ndm
trong tay nhan vién phuc vu thi ban s& hiéu vi sao hanh dong xem nhe hodc cit gidm phuc loi
cua ho la tw sat.

Nhéan vién phuc vu c6 cdm xuc tich cuwc sé ludén cadm thay yéu cong viéc va nang lwong tich cuc
4y tda ra qua 4nh mat, nu cuoi, ¢ chi danh cho khach hang. Tt @6, anh hwdng dén cdm xic cla
khach hang khién nguoi dang buén cdm thay ho dwoc cdm thong mot cach chin thanh, nguoi
dang mét cdm thay ho dwgc sdn s6c va quan tim mét cach chu dao, ngwoi dang cau gidn cam
thiy dwoc xoa diu va binh thwong tré lai. R6i sw hai long do6i véi dich vu sé dén mot cach tw
nhién, lac dé, nhitng sw c6 dich vu ciing c6 thé duoc bd qua va tha thir mot cach dé dang. Khi da
hiéu diéu nay, nguwdi quan 1y dich vu phai c6 mot chién lwoc ro rang déi véi cdm xic cia ngudi
lao dong, d6 chinh la chién lwgc “ddt nhan vién 1én trén hét”. Chién lwoc nay con quan trong
hon chién lwoc “khach hang la trén hét”. Tap doan Khach san Ritz-Carlton c6 mot tuyén ngén
dich vu noi tiéng ma t6i da gi¢i thiéu dén ban doc trong cuén Quan tri khach san - Bién dam
mé thanh dich vu hoan hao: “Chung t6i la nhitng quy ba va nhitng quy 6ng phuc vu nhitng quy
ba va nhitng quy 6ng” (nguyén van tiéng Anh: “We are Ladies and Gentlemen serving Ladies



and Gentlemen”). O’ géc dd phtc loi va dai ngd cho ddi ngii nhan vién - nhitng nguoi nim
trong tay quyén lwc cam xic quyét dinh sw hai long ctia khach hang - tuyén ngén nay la két qua
cda nhitng chinh sach, chwong trinh do Cesar Ritz dat nén méng va Bill Marriott ciing cac cdng
sw da day cong phat trién, duy tri trong nhiéu thip nién. Nhitng phic loi cia khach san Ritz-
Carlton danh cho nhén vién ngay tir ngay dau tién lam viéc, khong phin biét chinh thic hay
thoi vu c6 thé ké téi nhu: bita An mién phi tai nha dn nhan vién, lwva chon hinh thirc nhan lwong
truc ti€p hodc qua tai khoan ngin hang, gidam gia dich vu tai cdc khach san Ritz-Carlton trén
toan thé gidi, giam gia dich vu spa... Sau khi ngwdi nhan vién hoan toan yén tim vé doi song
vat chit, Ritz-Carlton tiép tuc tao diéu kién dé€ ho thiang hoa trong viéc sang tao nén nhirng trai
nghiém m@&i mé cho khach hang, bang chinh sach cho phép moi nhan vién phuc vu c6 quyén tu
quyét mét ngan sach 2 nghin dé-la My. Vé&i ngan sach tw quyét nay, ho cé toan quyén xt ly cac
tinh huéng khin cip. Doanh nghiép dich vu nao 1am dwoc nhu Ritz-Carlton thi chic chan sé
nam dwoc quyén nang tuyét d6i trong cudc canh tranh chit lwong dich vu dé€ tao nén sw khac
biét, bitt phd va tré thanh ngwoi dan dau.



Chwong 2TAM LY KHACH HANG THE KY XXI

«

Mang x4 hoi da thay doi toan bo dong lwc phat trién kinh doanh”, Bill Marriott da phat biéu
nhw viy trong bai phong vin trén to The Wall Street Journal do nit phdng vién Alexandra
Wolfe thuc hién. Ong chia sé rang Tap doan khach san Marriott ngay nay da biét thu thap
thong tin tir mang xa hoi dé€ phuc vu cho viéc nghién ctru tim ly va hanh vi cia khach hang. Qua
that, khach hang thé ky XXI da c6 mot su thay doi 1én trong hanh vi va nhin thirc. Sw phat trién
clla mang xa hoi da giip khach hang chia sé théng tin trwc tuyén vé nhitng trai nghiém, cam
xuc cia ho va c6 thé tac dong téi quyét dinh mua hang hay lwa chon dich vu cia khach hang
khac. Theo mdt khao sat cua trang web dat phong khach san TripAdvisor thi: 80% khach hang
tim kiém khach san dé lwu tri cho biét nhitng nhan xét cua khach da tirng lwu tri & mét khach
san cu thé giup ho cdm thiy tw tin hon vao quyét dinh dat phong cia minh; 77% khach lwu tra
thwong xuyén tham khao cac danh gia cia khach da tirng & tai mot khach san nao dé trwéc khi
chon dat phong tai khach san nay; 50% thuc khach thwong xuyén tham khao cac danh gia cua
nguoi da tirng dung bira tai mot nha hang cu thé trwéc khi quyét dinh lwa chon nha hang do;
87% khach hang dong y rang sw nhanh chéng va chuyén nghiép trong viéc phan hoi y kién tiéu
cwc cdia khach lwu tra tir d6i ngli quan ly khach san gitp gia ting cadm tinh ctia khach hang doéi
v(&i khach san d6; 70% khach hang bay t6 rang thai do kién quyét va chan thanh stra 16i sau cac
phan hoi danh gia tiéu cwc cia ddi ngl quan Iy khién ho mudn dit phong véi khach san & day.

Ky nguyén cda dich vu dai tra va mot chiéu da vut di nhanh nhw béng ciu qua ctra s6 dé lai
nhitng thach thirc dich vu cang ngay cang khic nghiét. Khach hang cua thé ky XXI yéu cau
nhitng kich ban phuc vu riéng va san sang thay ddi theo nhu cau trai nghiém cua ho. Chia khéa
cta dich vu khac biét ndm & sw tan tuy va chu ddo ctia nhitng ngudi phuc vu ma & dé, cam xuc
1a loi thé canh tranh tuyét d6i d€ moi doanh nghiép ndm ldy, vwot 1én ddi thi va vueot 1én chinh
ban than minh. Khich hang khong chi c6 nhu ciu st dung dich vu, ma ho con mudn twong tac
v&i ngwdi phuc vu dé trai nghiém cta ho tré nén dang nhé hon. Méi mot nguwdi khach lwu tra
khi dén khach san ctia ban lwu trd 1An diu, ho mong dwoc chao doén, duoc lang nghe va dwoc
dap ng nhu cau. Ciing nhirng khach hang iy, khi ho quay lai khach san, nhu ciau dau tién va cé
vai tro quyét dinh doi véi cdm xic ctia ho & 1an Iwu tra dy chinh 1a nhu ciu dwoc nhin ra, dwoc
murng r& chao dén ho quay tré lai, nhw nhitng ngwdi thin dén chao dia con xa xit tré vé. Chi
can nhu vy, ho da c6 thé gitri gam tron ven tdm hon cho ban, cé thé bao dung va tha thi cho
nhitng so suit do ban hay dong nghiép cta ban gay ra, khong chi vi Iy do con nguwoi cling c6 lic
dang luc sai ma thuwce sw1a vi ban da cho ho cdm giac giong nhw dwoc tré vé nha.

bén day, toi xin ké lai mot ciu chuyén ma t6éi da doc dwoc trén mang Internet vé bi quyét
thanh cong trong linh virc kinh doanh khach san & Thai Lan ciia mot 6ng cht ngwoi Do Thai, dé
thay sw Ky cong va tinh té ctia ho khi cham chut tirng cdm xdc riéng cia khach hang. Chuyén ké
rang:

Tong giam doc cia mdt cong ty no thwong xuyén phdi di cong tac tai Thai Lan va & lai mot
khodng thoi gian nhit dinh. Lin dau tién dén khach san nay, 6ng da rat an twong baéi vé dep
cling nhw chat lwgng phuc vu cta khach san. Pén lan thir hai thi 6ng hoan toan bi chinh phuc
bé&i ddi ngli nhan vién phuc vu & day. Sdng sém ngay hom ay, khi 6ng vira buéc ra khoi phong



dé di an sadng, nhan vién phuc vu ting 1€ phép chao 6ng: “Chao ngai Jerome, ngai chuin bi di dn
sang dung khong a?” Ong ngac nhién héi ngwoc lai: “Tai sao c6 biét tén tdi?” C6 nhan vién vui
vé dap: “Khach san cda chung t6i c6 quy dinh, t6i dén nhan vién phai hoc thudc tén cta tit ca
cac khach dang lwu trd tai khach san.” Piéu nay khién 6ng Jerome ngac nhién v6 cung, vi dng
da & kha nhiéu khach san cao cip trén thé gi¢i nhung chwa giap chuyén nay bao gid. Ong vui
vé vao thang may dé xuéng nha hang. Vira ra khéi thang may thi nhan vién phuc vu nha hang
héi: “Chao ngai Jerome, xin mai ngai vao.” Khéng hi€u vi sao nhan vién nha hang lai nhin thay
thé phong clia minh, 6ng ngac nhién héi: “Tai sao anh biét tén t6i?” Nhin vién nha hang dap:
“Trén budng vira goi dién choching tdi ndi rang ngai dang di thang may xudng nha hang.” Mot
lan nitra khach san nay lai lam 6ng ngac nhién vo cting. Ong bwéc vao nha hang, c6 nhan vién
twoi cudi hoi: “Thwa ngai Jerome, ngai van chon ngdi & chd cii chit a?” Du khéng con bat ngd
nhung 6ng van khong khoi nghi thAm Ian trudc dng ngdi an & diy ciing da qua hon mdt nam
roi, 1& nao cd gai dé co tri nhé siéu pham dén thé? Thay 4nh mat ngac nhién clia dng, cd gai chu
dbéng giai thich: “Téi vira ki€ém tra trong mdy tinh, lan an gan diy nhat, ngay 8 thang Sau, ngai
ngdi canh ctra s6.” Nghe vy, 6ng rit vui: “Toi van ngobi cho cti!” C6 nhan vién hoi tiép: “Ngai
van dn nhu thwe don 1an trwede dung khéng a? Mot chiéc banh sandwich, mot cc¢ ca phé va mot
qua trimg ga dp 16t?” Gid thi 6ng khéng con ngac nhién nira roi: “Pung, van thuc don cii nhé.”
Khi dwa thirc an Ién, nha hang con tang 6ng mot dia rau nhd. Lan diu tién nhin thay loai rau dé
nén 6ng héi ngay: “Rau gi thé?” Nhan vién lui lai hai bwéc sau dé méi néi: “Da, day la loai rau
dac biét ctia nha hang a.” Tai sao nhan vién phuc vu lai phai lui lai hai buéc? Bé 1a vi ho so khi
ndi nuwdc bot sé ban vao thirc an ctia khach. Chat lwong phuc vu tinh té nhw vay khong néi 1a &
khach san khdcma ngay & khach san tim c& & My cling khong c6. Bira sang hém dé da dé lai 4n
twong sau sic trong long 6ng.

Sau nay, vi ban viéc nén ba nam lién 6ng khong quay lai Thai Lan. Pén sinh nhat, dng van
thuwong xuyén nhan dwoc thiép chiic mirng ctia khach san, kém theo birc thw ngan véi ndi dung
nhu sau: “Thwa ngai Jerome, da ba ndm roi ngai chwa ghé thim chd chiing t6i. TAt ca nhan vién
ching toi rdt nh& ngai, mong rang sém gip lai ngai. Hom nay 1a sinh nhat ngai, kinh chic ngai
sinh nhat vui vé.” Ong Jerome rat hai long va luon tw nhi néu di Thai Lan, chic chin 6ng sé
nghi tai khach san dé, chix khong & bat ky khach san nao khac. Khong chi c6 vy, 6ng con gidi
thiéu cho ban bé minh, khuyén ho néu dén Thai Lan thi hdy qua khach san d6 &. Pén nay da c6
trén 200 nghin ngudi & cac nuwdce dat chin téi khach san nay. Trong khi do, hang nam, chi can
1/10 s6 lwong khach hang cii quay lai thi khach san da lu6n kin cho.

Trwdéc khi bi chinh phuc béi cadch &ng xit tinh té cia nguwoi phuc vu, khach lwu tri danh gia tiéu
chuin khach san va ky vong dwgc théa man trwdc hét nhirng diéu kién lwu trd co bAngdbm: muii,
tié€ng On, chat lwong Internet, giwdng, nha tam va diéu hoa.

MUI HUONG
Khitu giac 1a gidc quan cdm nhin nhanh nhit va lwu gitr lau nhit nhitng trai nghiém tich cuc
hodc tiéu cuc cia con nguoi vé mui. Khi di vao sanh khach san, cho 1én ting & thang may, di
doc hanh lang va bwéc chian vao phong ngd, mui cda bau khong khi, mui ctia ndi thit, hwong
thom phang phat qua lan gié la nhitng 4n twong quan trong dé khach lwu tri danh gia chit
lwong khach san va quyét dinh c6 & lai hay khong. Budc vao mot khach san, chi théng qua mui,



toi cling c6 thé danh gia so bd vé doi ngli quan ly khach san va chat lwong cta co s& vat chit.
Ba&i vi dé gitr cho bau khong khi ctia khach san luén c6 mot mui hwong dé chiu va dic trung doi
héi s dau tu tién bac va sw tin tuy cta doi ngii. Do méi trwong giao tiép rong mé, diéu kién
kinh té phat trién, khach lwu trd ngdy nay dic biét man cdm véi mui va ciu ky trong cac tiéu
chuan vé mui. Pau tw vao viéc tao ra mui hwong dac trung cho khach san khéng chi can nghién
clru tAm ly va van hda cda khach lwu tra tai khach san ma con doi héi nhitng kién thic vé ky
thuat xtr ly mui chuyén nghiép. Theo chia sé cua Colleen Clark trén toBloomberg Business,
mot sd chudi khach san st dung mot vai mui dic trung nhw cac khu nghi duong ctia Four
Seasons & Maui stt dung mui chanh, hoa nhiét d&i va mui go; khach san St. Regis dung mui
hwong hoa tdo, mui sAm-banh va cdy co canh két hop mui hoa hong; chudi khach san Le
Meridien ctia Accor dung mui go va da; khach san Ritz-Carlton chon mui Oud lam tir nhuwa
théng cho cac khach san tai vung Trung Déng, két hop loai match dia phwong véi mui chanh,
bach dau khau, gb tao va hoa lai cho cac khach san & viing Péng A, mui hoa anh dao cho cac
khach san & Bac My...

Ciing theo Colleen Clark, cac khach san tao mui hwong cho bau khong khi bang hé thdng may
phun hoi lanh dwoc gan vao hé thdng may diéu hoa, nham diy khong khi lanh cung tinh dau
thom tao ra nhirng tinh thé nho, du dé gitt mui hwong thoang thoang trong khong khi va lan
téa déu din. Mot s6 khach san tao mui hwong qua nuwéce xit vai trong phong, khan tam, chin ga
g0i trai giwong hodc khuéch tan hwong thom qua hé thong dén. Tai Viét Nam, cadc khach san &
Bac Trung B0 tré ra Bac, nhat 1a nhitng khach san c6 trai thAm hanh lang va trong phong,
thwong chiu tic dong xau vé mui béi thoi tiét nébm, dd Am cao vao thoi gian cudi mua Pong
dau mua Xuin. Phong nghi khong c6 khach lwu trd, rit nhanh sé c6 mui &m maoc, thdm khéng
dwoc xr Iy can thin sé c6 mui hoi va kho chiu. Ngoai cic gidi phap vé san ch6ng thim, chéng
nom, st dung may ozone khitr mui, cac khach san thwong st dung tinh dau dé xt ly mui héi.
Khi dd nhin thirc dwoc tAm quan trong cia mui trong tim ly khach hang déi véi dich vu lwu
tru, cac khach san nén dau tw vao mui hwong dic trung dé thu hut va khién trai nghiém song
cua khach hang tré nén dang nho.

AM THANH
Tai Ha N6i, néu c6 dip moi cac ban dén tham khach san Sofitel Metropole Ha N6i dé cdm nhan
khong gian tinh mich diy quy phai cia mot khach san 5 sao c6 dién. Nhin vién phuc vu & day
“di nhe, ndi khé va cudi duyén”. Khach lwu tri du & ban an, trwede quiy 1€ tAn hay ngoi tai sdnh
cho déu noéi chuyén véi mot Am diéu vira phai, sang trong va lich 1am,

O’ cac khach san 5 sao, am thanh 13 mot trong nhitng yéu t6 tac dong manh mé dén tam ly
khach hang. Tiéng 6n a0 goi nhau, tiéng con tré khéc xen 1an tiéng la mang cua cac ba me, tiéng
khua bat dia tai nha hang, hay tiéng buwéc chan di trén hanh lang, cia may diéu hoa quat gié, ké
ca tiéng on tir dwong pho... la nhitng nguyén nhan hang dau khién khach lIwu trd phan nan.

Cac gidm doc sanh, gidm d6c nha hang, thim chi gidm d6c khach san non kinh nghiém va thiéu
ban linh thuwdng bi ldng ting trong tinh huéng nhitng nhém khach tré tudi gy on tai sanh, tré
con la hét va khdc Am T tai nha hang. Ho so rang néu can thiép c6 thé sé khién khach hang phat
y hodc n6i gidn. Nhuwng ho khong biét rang chinh su ldng ting, khong hanh dong gi cang khién



nhitng khach hang nay tié€p tuc lam 6n mét cach vo tw thoai mai, con khach hang khac thi buc
tirc va khé chiu. Nhe nhang ma cwong quyét, dirt khoat song van du 1é phép va lich thiép,
nhirng gidm doc ban linh c6 thé khién cac vi khach hang lam 6n phai dirng ngay 1ap tirc hoac
roi di. Nhitng giam doc giau kinh nghiém c6 thé moi cic ba me bé dira con dang la hét cta
minh ra khoi khu vuec nha hang hodc sdnh. Hanh ddng cwong quyét va thai do lich thiép caa
ban s& khién cac khach hang kho chiu vi tiéng 6n tré thanh dong minh. Ho dé dang théng cam
vGi ban va trong nhiéu tredng hop san sang dimg diy dé giiup ban cach ly ngudn giy on. Ding
d6 khong hanh dong gi thi moi chi trich, phan nan sé nhdm vao chinh ban. Nguwoc lai, hanh
dong ngay lap tirc s& khién moi chi trich va phan nan nham vao nhém khach giy tiéng 6n. Tt
nhién, & tAm vi md, viéc lwa chon phan khiic khach hang ctia moi khich san sé quyét dinh mikc
do6 ti€ng 6n cua khach san. Hay n6i mot cach khac, chinh khach hang sé quyét dinh tiéng 6n cia
khach san.

bé han ché b6t nhirng ti€ng 6n bi dong tir khach hang va tir méi trwedng xung quanh, cic giam
doc khach san nén cht dong dwa 4m thanh dic trung cda khach san dén tim thic cia khach
hang. Ho lwa chon cdc ban nhac khong loi hodc cé 1o dé phat trén hé thong loa cda khach san.
Nhitng 4m thanh du dwong phat ra tir m6i géc chung tao cdm giac riéng va lwu gitr ddu 4n rat
siu trong tiém thirc ctia khach lwu tri. N6 cé thé mang dén nhitng diéu bat ngo thu vi cho
nguwoi diéu hanh khach san. Nhitng Am thanh quen thudc ngé da nham chan déi véi can bo,
nhan vién khach san nhung lai c6 thé dem dén nhirng cam xuc dic biét d6i véi khach lwu trg,
b&i ching gitip ho nhé lai nhitng giai diéu thoi tudi tré hay nhitng ky rc twéng nhw da lang
quén.

MANG WIFI







Ngay nay, Internet hay mang wifi manh da tré thanh mot trong nhitng nhu ciu thiét yéu tuwong
dwong nhu ciu dn, ngd ctia khach lIwu tru tai khach san, ddc biét déi véi cac khach san thwong
mai. Tham chi, du khach lwu tra tai cac khu nghi dwéng hay cac khach san & khu du lich cling ¢6
nhu cau st dung Internet dé giai tri, lién lac véi ban bé va ngudi than. An cé thé nhin, ngti c6
thé thi€u nhung wifi bit budc phai day du va hoat dong tét. Cho du dang di du lich, du khach
ngay nay ciing c6 nhu ciu manh mé va ngay lap tic dbi v&i viéc cap nhit hinh dnh va chia sé
cam xuc vé Ky nghi trén cac trang mang xa hoi. MOt mang Internet 6n dinh va manh tac déng
tich cwec, truc ti€p dén tim ly lwu tra cling nhw cho thay chit lwgng dich vu cda khach hang.
Khéch lwu tri cé thé chuyén khach san hodc thdm chi khong bao gi¢ quay tré lai mot khach
san c6 hé thong wifi chip chon va yéu. Hau hét cac khach san ngay nay déu cung cap dich vu
wifi mién phi cho khach lwu trd. R4t nhiéu khach san gidi quyét vin dé tin hiéu yéu do ngin
cach vat Iy bang cach lap dat moi phong mot c6ng phat tin hiéu gan luén véi s6 phong. Khach
lwru tra & phong nao chi viéc truy cip vao séng wifi ciia phong dé 1a cé thé st dung ngay lap
tirc.

GIACNGU

Kinh doanh khéach san c6t 16i van 1a kinh doanh gidc ngd. Giwong khach san vé co ban ciing
gidng giwong & nha cia ching ta nhung khac nhau vé chit lwong ctia chan ga, dd cao cip cta
dém, do day mong cua gdi tuy thudc vao théi quen va kha ning kinh té€ khac nhau cia moi
nguwoi. Cho du da “rét” xuéng hang thir ba trong nhitng tic dong tdm ly chi phoi cAm xtc cta
khach lwu tru, chiéc giwdng van 1a yéu td quan trong trong phong khach san. Viéc lwa chon dém
10 xo hay dém cao su nhan tao cho giwdng khach san van la dé tai gdy tranh cai. Trong khi chwa
nga ngi, hau hét cac khach san st dung dém 10 xo do yéu td chi phi mac du déng thuin véi y
ki€n dém cao su nhan tao mang lai cdm giac thodi mai hon. Theo mét khdo sat tai My, hon
90% sO nguoi & db tudi dwdi 35 dwoc hdi di lwa chon dém cirng trong khi rit it ngudi chon
dém mém. Cirng hay mém khi ban dat lung xuéng giwong la cdm giac. Chiéc giwong cia khach
san phai thoa man cam gidc khic nhau cua tit cd khach lwu tru tir gia dén tré, cho nén sé lwong
cudn 10 xo trong moi chiéc dém va mot s6 ki thudt lam giwong sé phan dinh sw cao thip giita
cac khach san trong cudc chién cham s6c gidc ngu cho khach hang. S6 lwong cudn 1o xo cda
dém thong thwong dao dong tir 300 dén 800 cudn. Tuy nhién, cdc chudi khach san 5 sao
thuwong st dung dém c6 s lwong 10 xo tir 800 dén 1000 cudn, nham dam bado dd cing can
thiét, dong thoi c6 thé Jam mém theo cac cip dd yéu ciu cha khach lvu tri bang mot s6 thu
thuit lam giwong. Theo chia sé cia Andrea Bennett trén tap chi Travel Leisure, néu dung
giwong loai Kingsize thi chudi khach san Four Seasons trang bi dém day 34,3 cm vé&i 848 cudn
10 xo0; chudi khach san Hilton trang bi dém day 31,7 cm v&i 848 cudn. Cung giwdng loai
Kingsize, dém cta chudi khach san Ritz-Carlton day 28,6 cm véi 939 cudn va dém cia khach
san Sheraton day 29,2 cm vé&i 899 cudn 10 xo.

Riéng chudi khach san Crowne Plaza trang bi dém day 29,2 cm v&i 800 cudn va chudi khich
san Marriott (bao gom Renaissance) trang bi dém day 27,9 cm v&i 800 cudn. Véi dém cao su
nhan tao day 17,8 cm thi bat budc phai c¢6 thém tdm trai dém (topper) bang bot cao su hodc
16ng ngdng dé khach luu trd khong cam thiy 10 xo dudi lung. Mirc A0 mém mai va thoai mai
ciia dém phai phu hop v&i s& thich ctia s6 dong khach hang, d6ng thoi con c6 tim bao vé ném



(pad) ngan chit dich thAm xu6ng dém. Bén canh chit lwong ctia dém, chit lwong vai cla ga trai
giwong, vé gbi, vo chan rat quan trong déi véi chat lwong gidc ngu ctia khach lwu trd. Thong
thwong cac khach san st dung vai cé ky hiéu T200, T250 hodc T300, trong dé T200 va T250 cé
pha nylon nén tuy vai it bi nhau va kha bén song lai khong tao cdm giac thodi mai cho khach
Iwu tra. Vai T300 tao cdm gidc thodi mai v&i tit ca khach lwu trd nhung dé bi nhau do thanh
phan 100% cotton. Chudi khach san Crowne Plaza st dung vai T200, chudi khach san Four
Seasons st dung vai T300 cta Ai Cap, chudi khach san Hilton st dung vai T250, chudi khich
san Hyatt sir dung vai T250, chudi khach san Marriott (bao gdbm Renaissance) st dung vai
T300...

PHONG TAM

Khach lwu trd thé ky XXI thich phong tdm rong hon véi voi hoa sen tam ding riéng gan c6 dinh
tlr trin nha (walk-in shower). Hau hét khach lwu tri quan tAm dén ap lwc nwéc xa tir voi hoa
sen va do nong clia nwdc dé danh gia chat lwong dich vu cia khach san. Pwoc dam minh trong
ap luc nwéc manh mé véi d6 ndng ung y tir voi sen gan ¢d dinh, nhw xua tan nhitng moi mét 1a
khao khat hang diu cta khach lwu trd khi tré vé phong nghi sau mét chuyén di hay mot ngay
1am viéc vat va. Bon tam khong con 1a nhu cau thiét y&u ngoai trir véi khach Nhat va nhitng doi
uyén wong thich gidy phut ling man. Tuy nhién, khach lwu tri van doi hoéi khat khe vé vat liéu
xay dung, anh sdng, mau sic va Am thanh khién chi phi dau tw cho phong tam cao hon chi phi
cho phong ngu.

Khép lai chwong 2, “Tam ly khach hang thé ky XXI”, toi chi c6 mong mudn giri gdm mot thong
diép. D6 1a cho du xa hoi c6 phat trién dén diu, may méc cé thay thé sirc lao dong thé nao hay
tAm ly con nguwoi thay d6i bat ngd, thi khach hang van rung dong va xao xuyén trudc sw quan
tAm tir trdi tim con nguwdi, van mong mai va khat khao dugc chim s6c bdi ban tay cia con
nguwoi, dac biét 1a dich vu Ivu tri, 4m thuwc. Hy vong rang cac ban dong nghiép cta toi ludn lam
viéc bang ban tay 4n cin va trai tim néng 4m, d€ dem dén niém vui cho nhirng khach hang
dang trao gri cAm x1c vao ching ta, d& moi khach san ma ho di qua thwc sy 1a ng6i nha thit hai
than thiét.



PHAN II
TAM LY MUA HANG VA SU’ DUNG DICH VU



Chwong 1
TAM LY MUA HANG

Quyén lwc cua cdm xuc tac dong dén quyét dinh chon mua hang, dic biét 1a nhirng sdn phim
khong thé dung thi truede khi tra tién nhw sdn pham lwu tri, am thue va vui choi giai tri. Quyét
dinh lwva chon mot diém dén ctia khach du lich ngay nay hau hét théng qua cic thong tin tiép
nhan tir mang Internet, nén hoan toan dwa trén cam tinh cta thi giac va tam ly ddm dong.
Khach lwu trd cé trai nghiém xau déi véi mot khach san hoac mot diém dén sé cé xu huwdng
thir st dung dich vu cta khach san khac hodc déi diém dén, néu cam thiy hip dan hon. Bén
canh su ky vong vé dich vu tdt hon thi mau sic, cach bai tri, nhitng 11 ngoi khen cé canh trén
TripAdvisor, tham chi ki thuat dinh gia ban 1é cling tac dong dén tirng cai nhan chudt cia
khach hang. Ai ndm duoc tAm Iy mua hang, nguwdi d6 sé thing trong cudc chién gianh giat
khach hang d€ ho budc qua nguwdng ctra khach san hay nha hang cia minh. Mac du chi la buérc
khdi dAu cia mot qua trinh chinh phuc bang thuc lwc sdn phdm va dich vu nhung déi khi thanh
- bai ciia mdt khach san van dwoc quyét dinh béi nhitng IAn nhin chudt diy cam tinh. Khi
khach hang da ding truéc quay 1€ tin ctia khach san, ban c6 thé thda thuin d€ chao ban nhitng
hang phong cao hon, tir d6 c6 thé tang gia phong binh quin hoic tac dong dén quyét dinh tra
phi giwong thém (extra bed), phi tra phong sdm hay tra phong mudn cta khach hang. boi vai
khach vang lai xuat hién trwédc quay, ban cin ban dwoc phong cho khach véi gia tét nhat. Tat ca
nhitng viéc d6 déu dwa vao kha ning am hiéu tam ly cia ban dé dan dit cudc thuwong lwong cé
loi cho khach san ma van lam khéch hai long.

1. MAU SAC
Mau sac tac dong manh dén tAm ly khach hang do caichormone dnh hwdng dén tAm trang, cam
xuc va hanh vi cia con ngwoi dugc tuyén gidp tiét ra khi mat bi hdp dan béi mau sic. Neil
Patel, dong tac gia cuén The Psychology Of Color(tam dich: TAm ly hoc mau sic), nhin dinh
trén trang Quicksprout vao thang M6t nam 2014:

e 90% cac quyét dinh mua hang dwoc tic dong bai thi giac;
e 85% khaich hang lwa chon san ph4dm béi anh hwdng cia mau sic;

e Cac quang cio c6 hinh anh mau thu hit sy cht y ctia khach hang nhiéu hon 26% so véi
cac quang cao den trang.
Théi quen/xu hwéng lwa chon cac san pham lwu tri va 4m thwe qua cac kénh truc tuyén khién
k¥ thuat stt dung mau sac trong nganh khach san dwgc nang 1én thanh nghé thut hip dan tAm
Iy khach hang. Sau day 1a y nghia va tdc dong cia mau sac ddi vdi tAm Iy con nguoi:

e Mau d6 dai dién cho quyén luc, hoai bdo va phan khich, thwong dwoc dung dé thu hat
suw chu ¥, vi du nhw bién bao giam gia.

e Mau da cam dai dién cho sw s6i dong va than thién, thwdng dwoc stt dung cho cac phim
bam goi diat phong hodc dit ban.

e Mau vang dai dién cho hanh phuc va nang luong.

e Mau xanh goi 1én sw tin cay va an toan. Mau xanh cling la mau thich hop véi cac trang



web cua khu nghi duwdng, khach san du lich.

e Mau tim dai dién cho sw sang trong va giau cé.

¢ Mau nau dai dién cho gia dinh, yén binh va tinh lang. Phong ngu cuia khach san dwoc
phui mau nau toat Ién vé sang trong.

e Mau den va mau trang dai dién cho sw gian di va tinh khiét. Khach san 1a noi don
ti€p cdc nhém khach hang c6 quan diém thim m§ khac nhau dén tir cic nén van hda
khic nhau, nén mau sac trong khich san thwong 1a cdc gam mau tw nhién, trung tinh
nhw mau trang va mau xam.

e Mau trang cta ga gdi dém goi 1én sw sach sé va mau xam c6 thé st dung da dang
trong khong gian khach san ma van toat 1én sy sang trong.

4n twong khong quén d6i véi khach lwu trd, ngay tir gidy phat dau tién bat gap hinh anh vé
khach san trén trang web cho dén khi t&i tin noi. Novotel Nha Trang la mot khach san nhw
vay. Mo6i hang phong trong khach san mang mot chu dé mau riéng. Phong Standard va Deluxe
c6 tdm ngan, dau giwong, goi va tam phu trang tri mau xanh réu nhat. Phong Superior va Suite
c6 tAm ngin, dau giwong, gdi va tAm phd trang tri mau tim. Néu khach lvu tra dé y ky hon thi
c6 thé nhin ra mau twdng cua tirng phong cung tong mau véi cdc diém liét ké néi trén, khi
ding nhin khach san tir bai bién phia bén kia dwong Tran Phu. Chwa hét, khi bwédc vao sanh cia
khach san, ngay lap tirc khach lwu trd bi chodng ngop béi mot dai twong mau cam bao quanh
btrc twdng phia sau quiy Ié tAn. Mau cam tiép tuc 1a gam mau chi dao ctia nha hang Square
nhu kich thich cdm gidc thém dn ma van mang phong cach sang trong. Cach ph&i mau khién
khach Iwu tra di tir kham pha nay dén phat hién khac, nhw dang trai qua moét cudc tim ki€m
nhirng mat ma dwoc nguwoi kién tric sw dé€ lai cho cong trinh mét cach bat ngo va thi vi.

Ph6i mau trong phong khach san doi hoi kién thirc va sy tinh té trong tham m§. Thong thwong,
gam mau chu dao cta son hodc gidy dan twong 1a mau sdng nhw mau trang hodc mau kem, 1a
mau t6i nhw mau xam. Cic gam mau don sic cua son twong hodc gidy dan tuwdng thwong
chiém 60% dién tich can phong, gam mau thi hai lién ké trén bang mau chiém khoang 30%
dwoc thé hién trén d6 ndi thit va 10% gam mau bé trg con lai bi€u hién trén do6 trang tri tao
diém nhan. Tuy nhién, tic dong cia mau sic dén tAm Iy con ngudi lai khac nhau, tuy theo lta



tudi, gidi tinh, ving mién va vin héa. Cho nén trwdc hét, moi khach san phai xac dinh déi
twong khach hang ma minh phuc vy, dé€ Iwa chon nhitng gam mau phu hop khi thiét ké ndi that
cling nhw ngoai thit ctia khach san.

2.GIA
Niém yé&t gia ban c6 s6 1é cudi ciing 1a 9 hodc 99 tuy khong méi nhung van 1a chiéu niém yét gia
danh vao tidm ly khach hang dwoc wa dung. Khach hang ngay nay da thay d6i quan diém véi gia
18, chinh gia 1é khién ho nghi ngd va dé phong. O’ phan nay tdi khong ban vé chiéu thirc nay ma
di sdu vao nhirng bién chuyén trong tAm ly khach hang, tir khi xem gia trén trang web cuia
khach san dén khi théa thuin gid dich vu & nhitng tinh huéng khac nhau tai khach san.

Nhin vao gid phong niém yét cda mot khach san, khach lwu tri so sanh gia tri ctia gia phong
v&i kinh nghiém trong qua khir va gia tri ctia dich vu tai cac khach san khac. Kinh nghiém qua
khir c6 thé tét dep hodc khong tot dep nhung wéc mudn trai nghiém va kham pha dich vu sé
vuot qua rao can tAm ly ctia gid. Nham ngdn chin khach hang tim hiéu gia va dich vu cta cac
khach san khac, ban nén niém yét gia ctia hai loai phong khic nhau thanh mot cdp so sanh. Vi
du, ban niém yét phong tiéu chuin ctia mot khach san nam trén dwong Tran Phi, Nha Trang &
gia khuyén maii 1,500,000 VND/dém ++ hwéng bién, dong thoi niém yét gia ctia phong hang
sang v&i gia 3,700,000 VND/dém ++ cling hwdéng bién nhung dién tich phong rong hon va cé
bon tam. Lic nay, khach hang sé so sanh hai phong ma ban chao gia véi nhau va nhan thiy gia
cda phong tiéu chuln rat hop ly. Ban dwa ra mot mirc gia cao cho phong hang sang khong phai
dé ban ma chi d€ lam noéi bat gid cha phong tiéu chuin. Mirc gia khuyén mai 1,500,000 VND/
dém ++ c6 thé ngang bang hodc nhinh hon gia phong cta ddi thua thi van tao cho khach hang
cam giac day la gia tot khi da 1ay né lam gia tham chiéu. Muc tiéu ctia ban la ban phong tiéu
chuan va ngdn khéng cho khach hang mua phong & khach san khac. Pay chinh la chién lwoc
“neo” gid ma cac b0 phan kinh doanh tiép thi thwdong st dung.

Ban chéo nang cap phong khi khach lwu trd lam thu tuc tai quay la thd thuit ma cac nhan vién
1& tAn thwong dung nham gia ting doanh thu vao nhitng ngay thip diém va giai phong lwong
phong dé ban vao nhitng ngay cao diém. “Ong/ba c6 mudn & mdt cin phong cé huédng nhin
dep nhit cta khach san véi gid chi con mot niva khong?” — Nhan vién 1€ tan vui vé dé nghi khi
khach hang vira xac nhin phong da dat tai quay 1€ tAn. “Gi4 gidm mot nira 1a nhw thé nao?” -
Khach t6 ra to mo. “Hién nay em c6 mot phong & trén hang phong 6ng/ba dat hai cap. Sau khi
giam di mot ntra thi gia chi chénh léch hon 500 nghin dong so véi gia phong 6ng/ba da dat”.
Khéng dé khach hang chan chir va cé thé vi chwa quyét dinh dwgc ngay ma tir ch6i, nhan vién
1& tAn dé nghi khach hang di xem phong truwdc. Khi dwoc xem ca hai loai phong thi khach hang
ngay lap tirc nhin ra dé nghi dat phong cao cip la mot mén hoi va déng y. Mac du vay, nhan
vién Ié tin cling phai tinh té trong tirng tinh huéng dé quyét dinh ban chéo hay khéng. Nhirng
tinh huéng khach lam thi tuc nhin phong tai quay dang dong hoac khach lwu trd mét méi chi
mong dugc nhan phong thi khong nén ban chéo.

3. TRUC TUYEN
Khach hang ngay nay, dac biét la khach dat mua phong cua khach san ma khéng c6 co hdi dung
thi, quyét dinh mua hang chd yéu dwa vao nhirng binh luidn sdn pham, dich vu ctia nhitng



nguoi di trwede trén cac trang web trwc tuyén. Du khen hay ché thi khach lwu tri ciing thich dwa
1én cac trang mang. Néu ban pham sai lam thi cic trang mang la noi dé khach hang trat gidn va
ban phai trd gid. Néu ban phuc vu tin tuy va chu dao thi nhitng 1&i khen tang chinh 1a phan
thwdng, 1a moét cach tra on cia khach hang doi véi ban. Cho nén, gitr gin nhitng théng tin tich
cuc trén cic trang mang truwc tuyén 1a nhiém vu hang dau doi véi bat ky khach san nao va & bat
ky dau. Thoi gian ddm nhin vai tro Tong Giam déc khach san 4 sao Ninh Binh Hidden Charm,
tdi yéu cAu nhan vién 1& tin goi cho t6i bAt ctt khi nao c6 khach Ivu tri dit phong qua cac kénh
truc tuyén nhuw Booking.com, Agoda, dé toi truc tiép chao dén khi khach check in va tién khach
khi check out. Nhitng th&i diém di vang hodc ban hop, toi yéu cau gidm ddc tién sdnh thuc hién
thay. Sw xuat hién ctia tong gidm ddc khach san khi khach lam tha tuc nhian phong thé hién
mot sw chao dén trong thi va tao an twong ban diu cho khach lwu tri. Con sw xuit hién cda toi
khi khach tra phong khong chi c6 muc dich tién khach thong thudng, ma chu yéu dé can thiép
va c6 cac quyét dinh kip thoi trwdec nhitng sw c6 gdy khé chiu cho khach lwu tra tai thoi diém
tra phong, nhu d6 udng trong minibar, trad phong qua gi¢, nham 1an héa don... Trong rat nhiéu
treorng hop, cac quyét dinh kip thoi cda tdéng gidm doc tai thoi diém khach trd phong da bu
dip va ctru van nhitng trai nghiém tiéu cuc trwdc dd, hoic it nhit cling khién khach hang
khong n& chia sé nhitng trai nghiém tiéu cwc ctia ho déi véi khach san 1én cac mang truc tuyén.
Ciling tai thoi diém trd phong, c6 nhitng khach lwu tri dinh bung khong phan nan truec tiép véi
khach san ma dem Ién mang truc tuyén dé trat gin sé thay doi y dinh khi dworc truc tiép phan
nan véi tong gidm déc khach san. Trong nhiéu trueong hop, khach phan nan dwoc dén bu ngay
lp tirc bang cach giam gia hodc mién phi mot dich vu da dung nao do...

N6i cach khac, t6i da chon hinh thirc xtr Iy khiing hoang trong trai nghiém ctia khach hang ngay
twr khi ching chwa hinh thanh hodc chi la nhitng khé chiu nho.



Chwong 2

TAM LY SU DUNG DICH VU CUA KHACH
HANG PEN TU CAC NEN VAN HOA KHAC
NHAU

Thr?it vong vé dich vu lwu trd va 4m thuc cia mot khach san c6 thé dan dén nhirng suy nghi
tiéu cuc cho cd mot diém dén. Moi nhan vién phuc vu trong khach san, nha hang 1a dai s hinh
anh cho chinh khach san ctia minh, thanh phd ctia minh, qudc gia ctia minh. Nhitng n6 lwc phuc
vu khong chi thé hién trong cac bang tiéu chuan x€p hang khach san, ma con & sw am hiéu
nhitng nén van hoa khic nhau va khac ching ta. Nim vitng va thanh thao nghiép vu, tuan thu
thoi gian va tdc do van c6 thé bi khach hang phat y, phan nan, thit vong, khi ching ta khong
hiéu dwoc tAm ly cla ho trong qua trinh ti€p nhan, danh gia chat lwong phuc vu.

Nhiéu dong nghiép dén tir mdt s6 thwong hiéu khach san cao cip tai Viét Nam tirng chia sé véi
t6i vé nhirng boi rdi trong viéc hi€u suy nghi va ky vong ctia khach hang Nhat Ban, hay nhirng
tran tré vé cach ng pho va héa giai nhirng hanh dong tiéu cuc cia khach hang Trung Qudc.
Cung 1a bi€u hién thin thién va chao dén cda mdét nhan vién phuc vu giri dén khach hang
nhung ngwdi Anh cdm nhan khac ngwoi Phép, cing 1a mot c chi dién dat sy quan tAm nhung
nguwoi Nhiat don nhan hoan toan khac nguwoi Trung Qudc, cho du ho cung dén tir phwong Tay
hay phwong Bong. Khach hang dén tir phwong Ty quan tdm nhiéu dén tién nghi, co s& vat
chat va téc do phuc vu. Con khach hang chau A quan tdm dén thai do phuc vy, sw an can va tin
tuy cua ngudi phuc vu.

Ngay nay, viéc di chuyén thuin tién va nhanh chéng tir quoc gia nay dén quéc gia khac da gop
phan gia tang so lwong khach hang dén tir nhiéu nén van héa khac nhau. Cing mot khach san,
cung mot nhan vién phuc vu nhung ho danh gia chit luong dich vu khac nhau dwa trén ban sac
van héa riéng cda ho. Hiéu dwoc van héa - suy nghi - hanh vi - cach thirc cung cap dich vu phu
hop véi sw dén nhin cida nhitng khach hang khic nhau la chia khéa cu6i cuing dé nganh khach
san Viét Nam m& ra co hoi ti€p can nhirng chudn muc quoc té va hoa nhip vao sw phat trién
ctia nganh khach san toan cau.

Nhitng nhém khac biét van héa ctia khach Iwu trit ma nhan vién phuc vu khach san can lvu y
gom:

¢ Ngon ngit va nhitng biéu hién phi ngén ngit nhw dang diéu, ci chi;

Trang phuc;

Am thuc va théi quen an udng;

Thoi gian va téc do phuc vu;

M6i quan hé, dia vi xa hoi;

Phong tuc va nhirng diéu cidm ky.



1. KHACH HANG PEN TU’ NHAT BAN

Nhéc t¢i Nhat Ban thi phai nhic tdi hoa anh dao. Khong chi twong trung cho vé dep thanh cao,
hoa anh dao con la biéu twong cua dic tinh khiém nhwong, nhan nhin cia ngwoi dan xir Mt
troi moc. Ngudi Nhat s6ng khép kin, giao tiép theo quy tac va 1é nghi nhit dinh. Nguwoi Nhat
khong bao gior thé hién truec ti€p diéu minh mong mudn va rat hiém khi bay té sw khé chiu doi
v&i nguoi khac. Pac tinh dan tdc nay tré thanh con &c mong va biét bao giai thoai truyén ky
d6i v&i nhitng ngudi 1am nghé khach san trén toan thé gidi, trong nd lwc phuc vu va lam hai
long khach Nhat. Mot s6 ban dong nghiép cda t6i lam viéc tai mét khach san quoc té 5 sao &
Sai Gon da c6 khong it Ian boi réi khi khong thé nao biét khach hang ngwdi Nhit cé hai long véi
su phuc vu cia ho hay khéng, hoac hoang mang vi da chao hoi, lu6n lu6n mim cwoi than thién
va nhanh chéng dap mg moi yéu ciu nhung van bi khach Nhat phan nan rang ho khong duoc
quan tam.

T6i hoi: CAc ban di lam gi dé biét khach hang c6 hai long véi sw phuc vu cia minh hay khéng?

Tra loi: Vi khach Nhat thuwong phan nan véi cong ty hodc dai ly 1t hanh nén ching t6i hoi truc
ti€p va c6 hwdng dan dién phiéu khao sat.

T6i néi: Nhat Ban 1a ddt nwéc dat trinh d6 bac thay vé phuc vu. O d6, nguoi ta tin tAm phuc vu
nguwoi khac véi mong muén minh cling dwoc phuc vu tin tim nhw viy. Khong ai hoi nhau vé sw
phuc vu ctia nguoi khac danh cho minh. Trong suy nghi ciia ngwdi Nhat, khach hang hai long
hay khong hai long vé sw phuc vu cia ban la diéu dwong nhién ban phai biét r6 hon ai hét. Néu
ban phai héi vé diéu do tirc 1a ban chwa dd tintAm va ban khéng hiéu gi vé khach hang. Hon
nira, ngwoi Nhat rat ngai dwa ra danh gia cia ban than doi véi ngwdi khac mét cach truc tiép.
b6 1a ly do vi sao ho khong bao gior phan nan truec ti€p véi ban. Néu ban mudén ho cho y kién,
chi cAn dé san phiéu khao sat & trén phong. Ho s& thodi mai hon trong viéc cho y kién.

Ban tdi thac mac: Moi 1an gap khach Nhat thi ching téi déu mim cwoi va chao héi nhung ho
van cho rang ching toéi khong quan tAm va khong than thién.

Tra loi: Py 1a mot tinh hudong hiéu IAm van héa dién hinh va rit tha vi. Nguwoi My va nguoi
phwong Tay thwong nhin vao miéng ctia déi phwong dé cdm nhin sw chao dén va thin thién.
Vi thé, nu cwoi 1a mot tiéu chi trong chuidn muc dich vu. Ngwdi Nhat Ban lai hiém khi mim cwoi
thay cho 1oi chao héi, nhat 1a nhitng [an dau gap mat. Khi giao ti€p véi nhin vién khach san,
khach Nhét it d€ y vé mit cia ban ma quan tdm nhiéu dén diéu bd va cach thirc ban tiép cin.
Khi gdap khach Nhéit, ban hay gp ngwoi va cdi dau chao véi hai tay khép truwede bung. Va & bat
cr dau trong khach san, khi gap khach Nhit, hday dirng lai, gdp nguwoi va cti dau chao. béi voi
ho, d6 1a bi€u hién ctia sw chao doén va ton trong. Mim cuwdi va chao héi xa giao theo kiéu
phwong Tay chi ap dung khi ngwoi Nhit da quen biét va ¢6 cdm tinh véi ban. Khi d6 ho sé cédi
m& hon. Nhung ban Ivu y van phai cui chao, cing v&i nu cwoi va 101 chao héi. Trong nhiéu
trwong hop, ban thiy khach Nhit dang bwéc voi va & hanh lang hay & sanh, ban nghi ho khong
dé y dén ban. Nhwng néu ban gip nguwoi cdi chao ho, ngay 1ap tirc ho sé cdm nhin dwoc. Ho sé
budc di tiép véi sw hai long ma khong hé thé hién cadm xic nao khac trén khuén mat.

Khach Nhit quan tAm nhiéu dén thwong hiéu, dé€n nhirng nghi thirc danh cho khach hang quan
trong, dén nhirng tién nghi cao cap. Ho thich dwoc phuc vu béi nhitng nhan vién deo gang tay



trang va dong phuc sang trong. Khach Nhat dic biét quan tAm dén an ninh, an toan trong pham
vi khach san ciing nhw bén ngoai khach san. Can canh bao trwéc va lwu y khachhang bat ct
nguy co nao c6 thé giy phién toai cho khach hang ca trong va ngoai khach san. Puoc dan do
hodc hwdng dan cach phong tranh cac nguy co mat an toan trwdc khi roi khach san dé€ di tham
quan, mua sim hay an uéng khién khach Nhat cdm thiy nhan vién khaich san gan giii va dang
tin cay.

Mot s6 diém cin chi y trong giao ti€p dé tranh nhitng hiéu lam va kho chiu:

e Khong nhin thang vao mat khich hang.
e Can thao giay, dép trudc khi vao phong.
e Khong cham vao nguwoi khach hang.
Nhitng yéu t6 dem lai sw hai long cho khach Nhét lwu tru tai khach san gom:

Khu vwc dai sanh:

e Ludn cti ddu chao bat ct khi nao ban gap khach.

e C6 nhan vién vién 1€ tan biét tiéng Nhat. Khach Nhat thwong kém tiéng Anh va hay
xau ho6 vé diéu do nén khi giao ti€p v&i ban mot vai ldn ma khong dat muc dich, ho
sé bt man b di.

e In céic to roi, hwéng dan bang tiéng Nhat, cung cip ban do tiéng Nhat, bao tiéng Nhat
dé gitup khach hang thoai mai hon.

e Luu y hanh ly cd nhan cta khach khi lam thu tuc nhan phong va tra phong. Khach
Nhéit c6 thé quen véi nép séng an toan tai Nhit ma so y trong viéc tw bao quan tai
san ca nhan. Ban nén quan tAm dén diém nay dé tranh lam thit lac, mat mat hanh ly,
tai san cd nhan trong pham vi trach nhiém cua khach san.

e Xé&p phong cho khach doan can Ivu y cip bac thir hang dé xép phong phu hop. Ngudi
Nhét coi trong thi bac. Nhan vién khong bao gior @ phong dep hon va rong hon
phong ctia sép. Néu phat hién phong minh dep hon ctia sép, ngwdi Nhit sé thiy
khong thodi mai va tw ddng doi phong cho sép. Ong sép thay thé ciing khéng thoai
mai vi gy kho6 dé cho nhan vién. Cu6i cung, do thiéu hiéu biét nén khach san hirmg
chiu tit ca phan nan.

e Tuyét d6i khong x€p phong hodc ting c6 sé 4, dac biét s6 42 va 49 cho khach Nhat vi
trong tiéng Nhit, cach doc cic con s6 nay dong Am véi tir “chét”.

e Phong danh cho khach Nhat bat budc phai c6 bon tdm & trong phong.

e Néu khach lwu trd 1a vo chong thi nén hoi xem khach c6 cin phong hai givong
khong. Khéng nén tw xép phong giwong doi chi vi ho 1a vo chong. Rat nhiéu cac cap
vo chong Nhit cé théi quen ngt giwong riéng, dic biét la nhirng ngwoi 16m tudi.

e Khi xay ra sw c6 khién khach Nhit phat y, ngay lap tirc phdi moi quan ly cap cao
thadm chi t6ng gidm ddc khach san ding ra xin 16i. Ngwoi Nhat thich thé va ho coi d6
1a biéu hién chan thanh khi nhan 16i.

e Nhin vién khach san can hoc cach phat 4m tén goi cia ngwdi Nhit dé goi tén dung,



dong thoi cin hoc mot s6 cau chao hoi can ban bang tiéng Nhat dé khach cdm nhan
dwoc sw gan giii.

Khu vwc nha hang:

e Khach Nhit thich ngbi dn trong khong gian riéng tw va yén tinh.

e Ho thich dwoc phuc vu tir ddu dén cudi béi mot hodc hai nhan vién (ho e ngai nhitng
nguwoi méi khéng hiéu nhirng gi ho da néi véi nguoi truede do).

¢ Khi nhin vién phuc vu ban don chén dia thi tuyét déi khong dwoc giy tiéng 6n va
khong don dep trwéc mat khach.

¢ Khi ti€p nhin yéu cdu moén, nhan vién phuc vu nén quy goi xuéng san dé thwc don
ngang tam nhin va khach hang khéng phai nging c6 khi giao tiép.

Khu vwc buéng ngui:

e Tam 1a mdt hinh thic thw gidn ddi véi ngudi Nhat. Ho c6 théi quen ngdm minh
trong bon nwéc néng. Néu khach san khong thiét ké bon tdm ki€u Nhat (ofuro) thi
can ddm bao nwdc néng day di. Bén canh dé, khi c6 khach Nhat lwu tri, khach san
nén cung cip thém bot tdm bon (mot loai hwong liéu dang bot dung chuyén cho tam
bon kiéu Nhét).

e Do théi quen thich tim bon nén nha tam can c6 16 thoat nwéc bén canh bon tim dé
phong nuéc tran ra khoi bon tam.

e BoOn ciu nén cé voi xit d€ thuin tién cho khach.

e Khach Nhit tiéu thu rat nhiéu d6 an va dé6 uéng & minibar, dac biét 1a khach du lich.
Ho thich tu tAp vé mo6t phong va dn udng, tan gau sudt dém. Cho nén khach san can
chuin bi san, néu khong khach Nhat s& phai ra ngoai mua ve.

e Do han ché vé tiéng Anh nén menu do6 an, uéng phuc vu tai phong can cé hinh anh
miéu ta d€ khach Nhat chon lua dé dang hon.

e Khach Nhit thich xem truyén hinh Nhit Ban nén TV trong phong danh cho khach
Nhit can cé cac kénh nay.

e Khéch Nhit c6 thoi quen mang nhiéu tién mat nén trong phong phai cé két sat dam
bao an toan.

2. KHACH HANG PEN TU TRUNG QUOC

Nhin chung, khach hang Trung Quoc lwu tri tai cic khach san Viét Nam cling nhw trén thé giéi
ludn la nhitng khach hang tao ap luc phuc vu cho khéng chi nhan vién khach san ma con véi
nhitrng khach lwu tri kKhac. La quoc gia dong dan nhat thé gidi va c6 théi quen tiéu dung rong
rai khi di du lich, khach Trung Qudc van la nhitng khach hang khién nhiéu thi trudng vira thém
mudn vira e ngai. Khac nhé tuy tién, 6n ao, cw xt tho 16 va hut thudc 14 & noi cong cong 1a bén
dic diém nhan biét phd bién déi véi khach Trung Quéc tir Thai Lan, Uc, Singapore dén Viét
Nam, Han Quéc, Canada, My va chau Au.

Ching ta, nhitng nguwoi cung cip dich vu khach san cho hiu hét moi nguoi, néu da mang nhirng



an twong ning né nhw viy khi phuc vu thi khéng thé ddm bao chit lwgng dich vu tét nhit cho
khach hang. Thanh kién c6 thé gidu trong hanh dong va loi n6i nhwng khong thé giiu trong
thai do va 4nh mat. Néu da c6 thanh kién, tot nhat 1a tir chdi phuc vu. Con khi da chidp nhan
phuc vu thi khach hang nao ciling la khach hang. Nhitng 1&i phan nan leo thang tré thanh xung
dot dir doi ctia khach Trung Qudc & noi nay noi kia, khach san nay hay khach san khac chu yéu
xuat phat tir thanh kién va cach &ng x thi€u khéo léo clia nhan vién khach san. Trong hang
triéu khach hang Trung Qudc lwu trad tai khach san, rit nhiéu nguoi trong sé ho Ian dau tién du
lich nwéc ngoai, & trong nwéc hanh x& nhw thé nao thi ra nwéc ngoai ho cling hanh xtr twong
tw. Ching ta phai hi€u tAm ly d6 va chuin bi san sang cach thirc tng phd, hwéng dan khach
hang hanh xr ddng muc, kiém soat tét tinh hinh dé€ ddm bao khong lam dnh hwdng dén khach
hang khac.

Nhitng tiéu chi dem lai sw hai long cho khach Trung Qudc lwu trid tai khach san gom:

Khu vwc dai sanh:

e Khach Trung Qudc thich dwoc nhan vién khach san ton trong va dap wng triét dé
nhitng yéu ciu ctia ho. Ho mudn dwoc cdm nhin tinh thin “khach hang 1a thwong
dé” trong tirng ct chi, 1oi néi va hanh dong phuc vu. Ngwdi Trung Quéc quan niém
nghé phuc vu 1a nghé hau ha ngwdi khac, lung luén khom, dau ludn cii va phuc tung
moi yéu cau cua khach hang. Cho nén, khach Trung Quoc thwong bi cho la cw xw thé
16 khi lwu tra tai cac khach san & nwéengoai. Néu ching ta da quen véi vé hao hoa,
lich 1am cda khach chau Au, vé ga-ling va chiu choi ctia khach My, su diém dam va
cung kinh cda khach Nhit thi qua 1a mot c soc déi véi bat ci ai 1an dau phuc vu
khach Trung Qudc. Nhung khi ban tim hiéu cach thirc ngwdi Hoa di khap thé gi¢i va
tré nén giau cé hon bat ky sdc dan nao bat dau tir nhitng nghé phuc vu, thi ban sé
hiéu dwoc cach lam cho khach hang Trung Quoc hai long.

¢ Ciing nhw khach Nhat, tranh x€p phong hodc ting c6 s6 4 hodc dudi sé 4 cho khach
Trung Qudc vi nhitng quan niém twong tw. P6i véi khach quan trong, hdy xép phong
c6 dudi s6 8 hoac s6 9, xép phong & ting 8 hodc tang 9 sé khién khach Trung Quoc
cam thay dwoc tran trong va hai long.

e M6t dac diém cia khach Trung Quéc, dac biét nhom khach du lich Trung Quoc khi di
ra nuéc ngoai la c6 xu hwdng nghe theo nhitng chi dan cta trudng doan hodc nguoi
c6 vai vé, uy tin trong doan hon lang nghe giai thich cia nhan vién khach san. Khi
tiép dén doan khach Trung Qudc, nhan vién khach san can nhanh chéng xac dinh ai
13 tredng doan hodc ngwoi ¢6 uy tin ddi véi doan dé tiép can. Bang cach tao cdm
tinh va cung cip moi théng tin ma

e khach san quy dinh v&i ngwoi dd, khach san sé giam thiéu nhitng xung dot c6 thé
xay ra trong thoi gian lwu tra cua khach.

e Twong tw khach Nhit, khach Trung Quéc luén cam thiy thodi mai va tin twdng hon
khi giao ti€p v&i nhan vién khich san biét néi tiéng Trung. Tranh giao tiép truec tiép
bang mat v&i khach Trung Qudc, dic biét khi xir 1y sw ¢6 dich vu d€ khong bi cho 1a
mat lich sw va khiéu khich. Ban khong cin gip ngwdi nhw véi khdch Nhat, chi can cii
dau chao va mim cwoi thi khach Trung Qudc sé cdm nhin dwoc sw thin thién.



Khu vwc nha hang:

¢ Trong nha hang, khiach Trung Quéc mong chd nhin vién phuc vu tic triec bén ban an
cia ho d€ nhan yéu ciu, rot tra, soan doé dn hay don dia. Sw cAn man va tin tuy
ciia nhan vién phuc vu do6i khi dwoc danh gia cao va khién khach Trung Quoc hai
long hon chit lwgng mén an.

e Bita sang wa thich 1a cdc mén néng, dic biét chdo trang véi man thau, tritng mudi.

e Khach Trung Quoc ky nhit la bi mat mat trwéc dong ngwoi. Khi xay ra sw co dich vu,
du tinh huéng khach hang ding hay sai thi thai d6 nhe nhang, mém médng, ton trong
ludn khién khach Trung Qudc ha héa va lang nghe nhirng giai thich cling nhw chi dan
ciia nhan vién phuc vu.

Khu vwc buéng ngu:
e Trong phong c6 khach Trung Qudc lwu tra luén phdi cé binh dun nwéc nong dé ho
pha tra. Ngwoi My uéng ca phé nhw thé nao thi ngwoi Trung Quoc uéng tra nhw thé.
Khach Trung Quéc thich uong tra va cé thé uéng tra ca ngay.
e Trong phong ngi dén khach Trung Qudc nén dat hép khin gidy dé tranh viéc ho
khac nh6 bira bai khdp phong.

e D06 dung cd nhan trong phong tim lwu ¥ can cung cip lwoc dé€ khach chai dau.

3. KHACH HANG PEN TU’ CACNU'O'C HOI GIAO
(' Viét Nam, dic biét tai Thanh phd H6 Chi Minh, khach dao Hdi dén tir Malaysia, Indonesia, An
b9, Trung Pong ngay cang tang da hinh thanh nén mot thi trwong riéng biét chuyén phuc vu
nhém khach hang nay. Bén canh co s& vat chit cé thiét ké mot sd cong nang danh riéng cho
khach Hoi gido nhw noi ciu nguyén, khu dn udng riéng biét, dich vu spa, chirng chi Halal (theo
tiéng A Rap c6 nghia 1a “dwoc cho phép”) vé ché bién va phuc vu 4m thuc danh cho nguoi Hoi
gido, cac khach san cin huin luyén dao tao nhan vién cac kién thirc va kj nang phu hop.

Nhitng tiéu chi dem lai sw hai long cho khach dao H6i lwu trd tai khach san gom:

Khu vwc dai sanh:

e Khi lam thu tuc ti€p nhan phong cho khéach nit thi nén cir nhan vién I tin nit phuc
vu. Khach hang nir sé khong giao ti€p véi nhan vién nam do quy dinh ctia dao Ho6i
khong cho phép phu nir giao ti€p véi dan 6ng la.

e Khi hwéng dan dwong di hodc chi dan thi dung ca ban tay, ngén cai up vao long ban
tay. Nguoi theo dao H6i quan niém dung ngén tré dé chi duwong la mot hanh dong
tho 16.

e Khi nhan ho chi€u hodc dwa do6 vat thi dung tay phai hodc ca hai tay. Khi bit tay thi
tuyét doi khong dung tay trai.

e Dao Hoi quy dinh hanh 1é nim lAn/ngay nén khu vuc sanh cin c6 phong hanh 1é
danh cho nguoi theo dao Hoi. Néu khong c6 phong hanh 1€ thi nén danh mot khu
vuc ¢6 san khan vai sang mau dé khach hanh 1&. Khi khach hanh 1€ thi tranh di qua
trwdc mat ho.



e Nhin vién Ié tAn va & tién sanh cin chuin bi cic thong tin lién quan dén cic thanh
dudng Hoi gido trong viing, cac nha hang danh cho ngudi Hoi gido, cdc noi mua sam
dé san sang hwéng dan khach hang.

Khu vwc nha hang:

e Can c6 khu vuwc danh cho khach dao Ho6i cich biét véi cAc nhom khach hang
khéc. Luwu y, khach nam va khach ni ¢6 thé ngbi an riéng.

e Khach Ho6i gido khéng uong ruwou, bia, khong an thit lon, thit chim, ddng vat ludng
cw. CAc mon an tir thit chid yéu la thit bo va thit ga nhwng phai do ngu¢i theo dao Hoi
v&i nhitng nghi thirc phu hgp giét mo6. Thwe phdm Halal danh cho khach Ho6i gido
dwoc quy dinh ro trong kinh Koran cia dao H6i gom sira (bo, ctru, lac da va dé), mat
ong, ca, rau twoi hoac dong lanh, cic loai hat nhw ddu phdng, hat diéu, ngii coc.
Nhitng dong vat kiéng ky gom lon, chd, ran, khi, meéo, hé, gdu va cac ché pham tir
chung.

e Thuc don cho khach theo dao Hoi: bira sang thuwong gbm stp mi, stp hai san, stup ga,
banh bao, sira twoi, ca phé, nwéc che, hoa qua cac loai; bira chinh thwong gom sa-lat
rau tron, dwa chuét ngdm x6t, sip bo véi rau, sup mi hai san, sate clru, tdm xao lac,
c4 bo 10, thit bo vién x6t ca chua, dui ga niu dira, com trang, banh gato nhd, my xao,
canh ci sen ndu bo bim, canh chua d4u phuy, hoa qua tuoi...

e Vao thang an chay Ramadan, khach H6i gido nhin an ca ngay tir ltic Mat troi moc dén
khi Mat trod 1an nén hodc ho an khi troi toi hodc an vao sang sém trudc lic binh
minh. Nhan vién phuc vu nha hang can dwoc dao tao kién thirc va nghiép vu phuc vu
khach H6i gido dé tranh nhirng sai sot dang ti€c do khong hiéu nghi thirc Hoi gido.
T6t nhat, khach san nén bé tri nhin vién theo dao Hoi dé giam sat hoac phuc vu khi
c6 khach dao Hoi téi lvu tri.

Khu vwc budéng ngu:

e Trong ngan kéo phong ngu danh cho khach H6i gido nén c6 cuén kinh Koran. Déi véi
nguwoi Hoi gido, diy 1a hanh dong thé hién sw tran trong va quan tim khach hang.

e Minibar khéng dwoc dé d6 uéng cé con.

e Cung c4p 4o tim danh cho phu nit H6i gido st dung tai bé boi, spa hodc bai bién.

e Nhén vién phuc vu phong cho khach dao H6i nén la nhan vién nit dé khéng vi pham
cac quy dinh ctia dao Hoi.

e TV cin cé kénh truyén hinh H6i gido d€ khach hang cip nhat thong tin.

4. KHACH HANG PEN TU’ MY
Nguoi My c6 xu hwdng quan tim dén tién nghi, co sé vat chit nhiéu hon thai d6 hay sw 4n can.
Nguwoi My quan tdm dén hiéu qua va toc do chir khong bin tdm nhiéu dén thai do phuc vu.
“Yes, Sir & Done” (Da, thwa ngai, di xong) 1a nhitng diéu ho thich nghe va tréng doi tir nhin
vién phuc vu.

Khach My thich tam nang nén khu vuc bé boi (khach san thwong mai) hoic bai bién (khu nghi



dwdng) rat quan trong déi véi ho. Khu vuc quan trong ti€p theo 1a nha hang va quay bar, noi
khach My trai nghiém va danh gia chat lwong phuc vu cia nhan vién khach san. Khach My ngoi
an trong nha hang khéng thich nhin vién phuc vu tdc truc bén canh nhw khach Trung Qudc,
nhung ho thich bat cir khi ndo ho can thi chi cAn ngwdc mat tim 1a c6 ngay nhan vién phuc vu
tiép cin. Trén ban tiéc c6 khach nit thi nhan vién nha hang nén phuc vu khach nit truwéc dé
tranh 1am thuc khach kho xtt, béi van héa My coi trong nghi thitc véi phu nit. Nguyén tac “wu
tién phu nit” (lady first) 12 nguyén tic can tuan thi nghiém tdc & bat ky diém trai nghiém nao
bén trong va bén ngoai khach san. Khach My thich udng ca phé vao bt ké lic nao c6 thé. boi
khi, chit lwong dich vu ctia khach san dwoc danh gid qua do ngon cta ly ca phé.

Khach My ddc biét nhay cdm khi lwu trd tai khach san vao cac dip 18, cac sw kién ca nhan nhw
tuan trang mat, ky niém ngay cwdi, sinh nhat... Ho thich dwoc déi xr dac biét trong nhirng dip
nay. Ho thich nhan vién khach san chic mirng khi nhan ra ho hoac khi phat hién sw kién cua
ho. Khac véi khach Nhat hay khach Trung Qudc, giao tiép bang mat dwoc khuyén khich khi
phuc vu khach My. Vi ho, thi€u sw giao tié€p bang mat c6 nghia la thiéu tin cay. Khach My thuc
dung nén khi xay ra sw c6 dich vu, khach san c6 thé nhanh chéng chudc 16i bang nhitng mén
qua mién phi nhw nang cip hang phong, mién phi bita dn t6i... An ninh & bén ngoai khach san
va an toan bén trong khach san la méi quan tAm hang dau cia khach My.

5. KHACH HANG PEN TU’ PHAP
Phap ludn dirng trong top 10 nuwdc cé lwong khach dén Viét Nam nhiéu nhat. Viét Nam c6 mot
moi lién hé vé van hoa, lich st va kién tric véi ngwdi Phap nén ngwdi Phap rat quan tim ciling
nhu rat thich khdm pha nét van hod clia cac dan tdc, phong tuc tip quan, danh lam thang canh,
con nguwoi Viét Nam. Tuy nhién, du khach Phép lai 1a d6i twong khach lwu tri kho tinh nhit, ciu
ky nhat va chi tiéu cdn co bac nhat. Nguoi Phap ki€u cach va xem trong hinh thirc nén doi hoi
nhan vién phuc vu phai cwc ky tan tuy va chu dao.

Ngwoi Phap khong gioi tiéng Anh va luén tw hao vé ngén ngir cia ho, nén cac khach san don
khach Phap lwu tri budc phai ¢6 nhin vién phuc vu ndi dwoc ti€ng Phap. Ban sé dwgc nguoi
Phap cho diém cdng néu khach san cta ban c6 nhin vién néi tiéng Phap.

Trong 4m thwc, du khach Phép rit ky tinh. Ho ky tir khong gian ctia nha hang, cach thirc phuc
vu dén cac mén an. Du khach Phap thuwong dung ca phé, mot it bo va mkt véi nhitng 1at banh
mi cho bita sang. Cling nhw phan 1&6n du khach phwong Tay, gidy phit uéng ca phé budi sang la
khoadng thoi gian riéng tw rat quan trong, ban khong nén lam phién khach Phap vao lic nay.
Nhuwng chi can di qua khodng thoi gian thuwdng thirc ca phé, khach Phap rat thich dwoc théng
béo hoac cip nhat tin tirc trong lic dang ngbi & ban an. Ngwoi Phap thich uéng nwéc khoang va
rwgu vang trong bira an.

Du khach Phap dac biét quan tAm dén kinh nghiém ma nhirng ngwoi di trwéde chia sé trén cac
trang mang xa hoi. Mot khach san hodc mot diém dén dwoc ngwoi Phap wa chudng thi nhirng
ngudi di sau sé bat chuéce theo.

bé tich liy thém nhiéu kinh nghiém &ng x& trong cac tinh huéng phuc vu khach hang khac biét
van h6a v&i chung ta, cic ban quan ly cin phai c6 mot sach lwoc nghiém tdc va bai ban. Toi co



thé chia sé van tit cach thwc hanh sach lwoc nay nhu sau:

Théng ké quoc tich cia khach hang lwu trg, an udng tai khach san bao géom ca
thuong xuyén va khong thwong xuyén;

Tim hié€u cdc dic tinh van hoéa cua tirng nhém khach hang;

Diéu chinh va chuin bi san cac yéu t6 san pham phu hop véi tirng nhém khach hang;
Xay dung thw vién tinh hudng Gng x{ tai cac di€ém trai nghiém cia khach hang bao
gdm quy trinh phuc vu, quy trinh khéi phuc dich vu va cac bai hoc;

Pao tao ky nang phuc vu da van héa (cross-culture training).



PHAN III
NGHE THUAT PHUC VU 5 SAO

“Home away from home” (tam dich: “Xa nha ma van nhw & nha”) 1a mot thanh ngtr quen thudc
da truyén cam hing cho nhitng ngwdi lam dich vu khach san ciing nhw 16i cuén cdm xtc cia
khach lwu trd trén toan thé gidi. Tuy nhién, khi ban lam viéc du lau va trdi nghiém da sau doi
vGi nghé khach san, thi sé hi€u y nghia thuc sw cia cAu thanh ngtt nay khong han giéng nhw
cach chung ta hiéu lic ban dau. “Cam gidc nhw & nha” khong c6 nghia la khach hang c6 thé sinh
hoat tuy thich nhw & nha minh va cling khong c6 nghia la ngu¢i phuc vu luén dap tng moi nhu
ciu nhw & nha cua khach hang. Vé co ban, chit lwong phuc vu cta khach san la két qua cta cac
hanh dong tudn thad tiéu chuin phuc vu cta chinh khach san ma & dé, khach hang va nguoi
phuc vu théa thuin ngdm vé&i nhau dé cung dat mot muc dich, thudn mua vira ban. Théa man
nhu ciu khac nhau ctia tat cd khach lwu tra tai khach san sé dan dén sw hon loan va mat kiém
soat chat lwong dich vu. Du chiing ta dung nhitng hinh anh va tir ngit mi miéu dé truyén tai
thong diép “xa nha nhung van c6 cdm gidc nhw & nha” dén véi khach hang, thi thuc té phuc vu
cho thdy chiing ta van phai tir ch6i rat nhiéu yéu ciu ctia khach hang trong qua trinh luu tru.
Chung ta chi khac nhau & kha nang tir choi khéo 1éo hay it khéo 1éo hon ma théi. Bi quyét cla
viéc tir ch6i khéo 1éo khong phai 1a kha ning no6i khong véi khach hang bang mot tir khac hay
hanh dong khac ma & chd 1am cho ho thiy rang ching ta luén thiu hiéu nhu ciu va sé nd luc
dap rng & mikc toi da.

Vay, bang cadch nao? Bang cach 1y sw chudn muc lam nén tang dé tir d6, sdng tao vuot 1én moi
gi¢i han, dat dén vo han, nham cham vao cam xuc cia khach hang ngay trong nhirng khoanh
khac trai nghiém riéng c6 ctia ho. P& chinh nhitng cdm kich khi dwoc cham dén cam xtc riéng
sé khién khach hang cdm thong trudc nhirng yéu cau khéng dwoc dap (rng va tén trong nhirng
chudn muwc phuc vu cda ching ta. Lic d6, ho hoan toan cam nhidn dwoc sw gan giii va
than thudc “xa nha ma van nhu & nha”.

V&i tinh than phuc vu 4y, & phan nay toi gidi thiéu dén ban doc ba phong cach phuc vu xuit sac
dai dién cho ba chiu luc, d6 1a Cousu Main dén tir Phap, Lagniappe dén tir My va Kikubari dén
tir Nhat Ban. Moi phong cach c6 nhitng tiéu chuin va suw thé hién khac nhau nhung déu c6 diém
chung 1a nghé thuit phuc vu vwot 1én moi tiéu chuin, dé cham vao cdm xudc cia khach hang
trong nhirng trai nghiém riéng. T6i hy vong qua dé, ngwdi lam nghé sé tim thiy cdm hing sang
tao dé tw viét nén triét Iy phuc vu cua chinh minh. Khi da tim thiy triét ly phuc vu cia minh, ho
sé& buwdc vao thwe hanh nghé thuit phuc vu 5 sao va cach thirc khic phuc sw ¢d dich vu, dé bién
triét ly ay tré thanh chat lwong phuc vu 5 sao trong trai nghiém cda khach hang.

Chwong 1
COUSU MAIN



«

Cousu Main” trong tiéng Phap c6 nghia la lam bang tay, twong tw nhw tir “handmade” trong
tiéng Anh. Nghé thuit phuc vu Cousu Main 1a nghé thuit phan doan va dap &*ng mong mudén
cua khach hang ngay tai diém trai nghiém dich vu, nham tao nén khoanh khac phuc vu vuot
qua s mong doi cho khach hang. Tlr d6 cham t&i cam xtc va tao ra nhitng trai nghiém hoan
toan mé&i mé cho ho, du la trong Ian lwu tri dau tién hay nhirng lan tiép sau.

Quy trinh thyc hién Cousu Main nhw sau:
1. Trudc khi khach dén:

e Kiém tra lich st lwu tri dé€ lwu y nhirng dic diém théi quen, phong tuc tip quan doi véi
khach da tirng & khach san.
e Kiém tra thong tin khdch hang dé thu thip thong tin d6i véi khach hang lwu tra lan
dau.
e Chun bi cé4c tién nghi va sip xép theo dic diém thoi quen, phong tuc tip quan ciia moi
khach hang.
2. Trong khi khach 6

e Nhan vién phuc vu & moi diém trai nghiém dich vu quan sat ngdn ngir co thé dé doan
trwé'c mong mudn cia khach hang va phat huy kha nang sang tao, dap rng ngay tai
khoanh khac do.

3. Khi khach roi di:

e Chuin bi va thuc hién 1& nghi theo dic diém thdi quen, phong tuc tip quan clia moi
khach hang.

C6t 16i cua nghé thuit phuc vu Cousu Main 1a kha nang quan sat ngon ngir co thé dé doan trudéc
mong mudn ctia khach hang va dap img mong mudén dé ngay tirc thi. Tai quay lé tan, nir khach
hang cda ban dang lam tha tuc check in thi nhin dwgc mét cudc dién thoai goi dén. Quan sat
diéu bd cia khach hang trong khi 13ng nghe dién thoai, ban nhan thiy chi can gidy va buit dé
ghi chép lai dia chi ma ngwdi goi cung cip. Ngay 1ap tirc, khi khach hang vira quay sang quay dé
chuin bi ra hiéu cho ban thi ban da dé tdm gidy nhé va but sdn sang trong tam véi cla chi.
Chinh khoanh khic d6, khoanh khic ma khach hang ctia ban chwa kip dé xuit yéu ciu ciia minh
thi ban da don trudc va dap ng ngay lap tic, 1a “khodnh khic Cousu Main”. Trong nha hang,
khi thuc khach vira budng bat, budng diia va dang ngé nghiéng trén mat ban nhw tim ki€m cai
gi d6 thi ban da lwét téi va dwa cho ho lo tam vao lic khach hang con chwa kip 1én tiéng goi. P6
chinh la nghé thuat phuc vu Cousu Main. Trén bac thém cita ra vao, mot khach hang vira budrc
chan ra thi sitng lai vi troi bat ddu d6 mwa. Khach lac dau, nhdn vai quay lai thi thiy nhan vién
khach san dang twoi cudi dwa chiéc 6 cho minh bang hai tay. D6 chinh 1a khoanh khic cia nghé
thuat phuc vu Cousu Main.

Manuel Valls 1a chu khach san Saint Honore nam gitta trung tAm Paris, cAch Bdo tang Louvre
vai buéc chan. Ong 1a nguoi truc ti€p quan 1y khach san 24 phong nay trong sudt 15 nim nay.
Ong biét rd thoéi quen, nhitng diéu thich va khéng thich cda tirng vi khach quen. Mdi budi sang,
ong dirng chao khach cua minh va hoéi thim ho, hodc don gian l1a thong bdo mot diéu gi dé



khach quan tdm. Khach quen ctia 6ng déu la nhitng ngwdoi khach la trweée khi ho tré nén than
thudc. Va khi da & mot [An thi moi khi dén Paris cong tac hay di du lich, ho déu mong mudn
dwoc tdi & khach san cia Valls. Khi nhin dwoc yéu cau diat phong hodc trong lan dau tién tiép
xtc véi khach tai quiy 1€ tin, Valls va cac nhan vién cta 6ng luén ¢ gang tim hi€u moi théng
tin lién quan dén van hoda, phong tuc, tip quan cida khach dé chuin bi dén ti€p va thu xép
phong nghi phut hop véi khach. Néu nhuw tinh c& hodc ¢8 y biét rang c6 mot vi khach clia minh
thich moén dn hay loai hoa nao dé, Valls tim moi cach dé phuc vu vi khach 4y ngay 1ap tic va ghi
nhé chi tiét nay dé tao sw bat nger cho khach hang & Ian luwu tri sau. O mdi diém trai nghiém
ctiia khach hang, nhin vién cta Valls luén cht dong phat hién roi ghi chép lai nhirng théi quen
va s& thich cda tirng khach hang dé chuyén cho cip quan ly ciia minh. Tai budi hop giao ban
moi sang, cAc quan ly cAp nhat thong tin cho Valls, ciing 6ng thao luan cach thirc chi dong dap
trng thoéi quen va s& thich cia khach lwu tra. Ho 1én phwong an va thuc hién ching véi sy hao
hitc, phan khich nhw thé dang bi mat chuin bi 1€ sinh nhit cho ngwoi than ciia minh. Ho hanh
phtdc khi nhin thdy cdm xic bit ngo va long cdm kich tot d6 cia khach hang. b6 chinh 1a nghé
thuat phuc vu Cousu Main.

Sofitel 1a thwong hiéu khach san cao cip ctia Tap doan Accor va ciing 1a biéu twong cho chat
lwong dich vu khach san sang trong hang diu clia ngwdi Phap trén toan thé gidi. Sofitel ¢ hai
dong san pham v&i cuing mot bd nhan dién thwong hiéu song hwdng téi hai phan khic khac
nhau la Sofitel Legend va Sofitel So. Sofitel Legend la nh6m cac khach san hang sang c6 lich st
lau doi von 1a nhirng bau vat va niém kiéu hianh cta thwong hiéu Accor trén toan ciu, trong do
Sofitel Legend Metropole Ha Noi, Viét Nam 1a khach san diu tién dwoc gan thwong hiéu nay
vao nam 2008. Sofitel So la nhém cac khach san boutique2 theo phong cach hién dai va nang
dong v&i khach san dau tién dwoc mé vao ndm 2009 tai Paris. Ndm 2011, trong nhitng nd luc
dap &ng thi hi€u thay doéi nhanh chéng cta thi trwong va nhu ciu ngay cang cao cia khach
hang, Sofitel bat ddu ddy manh viéc dinh vi hai dong sdn phdm nay nhw mot biéu twong khach
san sang trong ciia ngwdi Phap bang mot chién lwoc day tham vong mang tén “Be Magnifique”.
Tao hiéu tng manh mé va dat dwoc thanh twu an twong trong suét nhiéu nam qua, chién lwoc
Be Magnifique tap trung vao ba tru c6t gom van hda, nghé thuit 4m thwc va thiét ké dé trién
khai sdu sdng kién cht chot gom: nét tao nha trong nghé thuit kién tridc va Am thuc cia nguoi
Phap, nghé thuit phuc vu Cousu Main, b6 swu tip diém dén, cac cip do thanh twu trong cong
viéc, chwong trinh Tong gidm d6c doanh nhan va chwong trinh Pai st Sofitel.

Tai Sofitel, nghé thuit phuc vu Cousu Main tré thanh triét Iy phuc vu cia chwong trinh Pai st
Sofitel nham tao ra nhitng cdm xuc trai nghiém dic sac cho khach hang, chit lwong phuc vu
tuyét hdo va niém dam mé vo tin doi véi sw hoan m§. Chwong trinh Pai s Sofitel la mot
chwong trinh dao tao dai han danh cho 26 nghin nhan vién ctia chudi khach san Sofitel trén
toan thé gi¢i, nham dem lai cho ho co hdi tré thanh dai st cha thuwong hiéu trong mat khach
hang. Chwong trinh tip trung dao tao bén yéu td ctia nghé thuit phuc vu Cousu Main bao géom:
c&i mé, tn tuy phuc vu, tao cam xuc va khich 1& moi ngwoi. O vi tri phuc vu cia minh, mdi dai
st Sofitel sé& nd lwc vwrot 1én cac chudn muc trong ting chi tiét phuc vy, nham tao ra nhitng
khoanh khic trai nghiém ddc ddo cham dén tot cing cam xuc cia khach hang.

Hang ndm, cac khach san Sofitel trén toan thé gi¢i déu gri va chia sé cac cau chuyén Cousu
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Main ctia minh dé ton vinh nhirng trai nghiém xuit sac. Sau diy 1a ba cu chuyén doat gidi nim
2015 cua vung Bic My:

Cau chuyén gianh gidi nhat thudc vé khach san Sofitel Montevideo Casino Carrasco & SPA,
Uruguay. Chuyén rang: mot dai st Sofitel ctia khach san nhan thdy c6 mot vi khach Ivu tri té ra
rat cdm dong khi nghe ké vé ciu chuyén séng sot than ky gitra day nui Andes lanh gia cta
nhém hanh khach tré ngwdi Uruguay, sau khi ho may man thoat chét trong vu tai nan may bay
dang trén hanh trinh tir thia d6 Montevideo, Uruguay di Santiago, Chi-1é nam 1972. Va nhan
vién khach san nay phat hién ra ba trong sé nhitng ngwdi song sét nam ay dang séng gan khu
vurc khach san, nén da moi ho dén dung com tdi véi vi khdch dé. Vi khach hoan toan bat ngo va
cam dong vi wéc nguyén cia minh di thanh hién thuc trong khung cdnh 4m cing ctia khach
san.

Cau chuyén doat giai nhi thudc vé khach san Sofitel Legend Santa Clara Cartagena, Colombia.
Khi biét rang c6 mét vi khach rat hAm mo cac tac phadm van hoc ciia nha van ndi tiéng nguoi
Colombia, Gabriel Garcia Marquez, dic biét 1a tdc phAm Tram nim c6 don, mOt dai st Sofitel da gip
nhitng con bué¢m vang bang gidy va trang tri trong phong ngt cia vi khach dé goi nhé dén mot
doan van noi tiéng trong cuodn ti€u thuyét. Vi khach da rat bat nge va lwu gitt mot an twong
manh mé trong nhirng ngay lwu tru tai day.

Cau chuyén doat gidi ba thudc vé khach san Sofitel Rio de Janeiro Copacabana, Brazil. Trong
khi n6i chuyén dién thoai véi mdt vi khach Nhat, mot nit dai st Sofitel nhan ra ngudi nay dang
bi cAm cim. C6 lién viét mot tAm thiép ciu chic vi khach chéng khde dong thoi giri kém mot
con hac gidy do chinh tay c6 gip. Theo phong tuc cia Nhat Ban, hac gidy 1a biéu twong cda loi
cAu mong strc khde, may man va hanh phiic.

Cousu Main 1a nghé thuat phuc vu ddc ddo cta Sofitel ma & d6 mdi nhan vién dwoc khuyén
khich tim toi va sadng tao nhitng trai nghiém dic sic cho khach hang tlr chinh l1ong dam mé
phuc vu ctia minh. Sw khich 1& khong chi dirng lai & viéc moi nhin vién tai mo6i diém trai
nghiém dich vu chti dong lang nghe va phat hién nhitng wéc mudn riéng cua khach hang, ma
con & dong lwc dan than phuc vu nham bién nhitng wéc mudn riéng 4y tré thanh hién thuc. Tuy
nhién, ghi nhin va vinh danh bang giai thuwdng ctia khach san chi 1a mot phan dong lwc ma thoi.
Chinh sy twdng thudng clia khach hang qua nhitng khoanh khic cam kich khong thé dién ta
thanh loi méi 1a dong lwc manh liét va y nghia nhit doi véi nhirng ai da chon khach san la nghé
la nghiép ctia minh.



Chwong 2
LAGNIAPPE

«

Lagniappe" 12 mot tir goc ti€éng Phap bat ngudn tir cong dong ngwoi Phap & tiéu bang
Louisiana, phia nam Hoa Ky, cé nghia la thém mot chut. Lagniappe l1a nghé thuat tao cam kich
cho khach hang bang hanh dong hodc mdén qua nam ngoai mong doi va ky vong ctia ho. Trudc
khi lan téa khap nwéc My va trén toan thé gidi, nghé thuit Lagniappe dic sic clia cac bang
mién Nam ciing chinh la mét trong nhitng bi quyét tao nén dé ché ban 1é Wal-Mart ctia Sam
Walton.

Co hoi dé thé hién nhitng hanh déng hay mén qua vwot qua sw mong doi va Ky vong cé thé
nam & chinh chit lwong sdn phdm/dich vu ma ban tao ra, c6 thé & lic phuc vu/ban san phim
hodc thim chi khi xay ra nhitng phan nan vé san phim/dich vu. Khi ban dn & mot nha hang
Han Quoc, nhitng mén rau dwa nhé dwgc dat 1én ban trwdc khi bay cac mén ma ban goi chinh
la nhitng “Lagniappe”. Khi ban dem chiéc xe may Vespa cila minh dén stra & mot tram
stra chira cuia Piaggio, xe ciia ban dwoc rira sach sé sau khi stra xong, do6 1a “Lagniappe”. Trong
khi ban ngoi cat téc & mot tiém toc, doi giay cua ban dugc danh béng mién phi, d6 1a
“Lagniappe”. Tuy nhién, nghé thuat Lagniappe chi tao ra cam xuc tich cuc cho khach hang khi
san pham hodc dich vu c6t 16i ma ban cung cip lam hai long khach hang. Ban sé khong thé
thich thiu thwdng thirc cAc mén rau dwa kia néu nhirng mén ban goi tir thwe don qua dé. Ban
cling khong con vui vé khi nhin lai chiéc xe dwoc rira sach sé nhuwng chay mot doan lai hdng.
Ban ciing khong con thiy hirg thid véi déi gidy dwoc danh bong mién phi néu ngudi the cat
hdéng kiéu téc ban mong mudn.

Cung cip mot san phdm hoic dich vu tot khién khach hang hai 1ong nhung chwa chac da dam
bdo rang ho sé& quay tré lai. Khi ban da 1am khach hang ctia minh hai long va con st dung nghé
thuat Lagniappe nita thi chic chin khach hang cia ban sé quay lai, chi mudn quay lai ting ho
ban ma thoi.

Tai Viét Nam, ching ta cling c6 thé bat gap nghé thut Lagniappe & rat nhiéu noi. Khi lam thé
tin dung Techcombank, tdi dwoc ting phiéu mua hang cic sdn phdm ctia Gurkha tri gia 3 triéu
dong. Khi mua mot chiéc cap dung may tinh ctia Gurkha, t6i dwoc tang thém mot phiéu mua
hang khac tri gia 300 nghin dong ap dung cho tat cd cAc mat hang ban tai Diamond Plaza. Khi
tdi an m6n Nhat & chudi nha hang Sushi Bar, toi duwgc phuc vu mén khai vi va tra ndng mién
phi. Khi tdi 3n mén An & nha hang Ganesh, ti dwoc phuc vu gitt xe mié&n phi. Khi tbi n bun
ddu mam tdm & quan Cau GO, tdi ludn nhan dwoc nhirng chiéc keo cao su thom miéng kep vao
héa don tinh tién... Nhitng hanh dong thém mdt chit ma khach hang ctia ban nhin dwoc cé y
nghia rat 16m vé tinh than song lai tiéu ton chi phi rat nhoé. V&i moi mot chut thém ngoai mong
doi ma ban dem dén cho khach hang cia minh, hdy thwong xuyén chd y va c6 chinh sach ro
rang dé thwc hién. B&i vi khi ban lam hai long khach hang ciia minh va cham té&i cdm xic cta
ho, thi ban khong chi gitt dwoc khach hang cia minh ma chinh ho s€ khoe v&i ban be, loan bao
vGi cong ddng cua ho. Chinh nhitng 1An thém mot chutmién phi cia ban da khién khach hang
cam kich ma quang c4do mién phi cho viéc kinh doanh ctia ban. Cudi clung, ban la ngudi dat



dugc rat nhiéu. Pay ciing chinh 13 mot trong nhirng nguyén tic hanh vi con ngwoi dwoc gidi
thiéu trong cuonNhitng don tim ly trong thuyét phuc3 cta tién sj tim ly hoc ndi tiéng Robert
B. Cialdini: nguyén tic dap trad - con ngwoi thudng cd cdm gidc mac no va tim cach dén dap
nhitng ai t0t v&i minh. Bang viéc lam cho khach hang thich thd va bit ngo véi mdén qua nho
hay hanh dong ngoai mong doi, khong nhitng ban thiét lap dwoc mdi quan hé gan giii ma con
cing c6 moi quan hé dé6 véi khach hang.

Vao 1é tinh nhan ndm 2015, t6i va Bdi Ngoc di an t6i & mdt nha hang sang trong tai quan 1,
Thanh ph6 H6 Chi Minh. Khung cdnh ladng man, d6 dn ngon, phuc vu chu dao va ching t6i da co
mot buoi téi tuyét vori bén nhau. Mén cudi cung chiing tdi goi la moén ca-ri hai san dn kem com
trang. Hai chdng t6i chia nhau dn hét phan com trang thi thiy t6 ca-ri hai sdn con kha nhiéu.
Goi thém chén com nira thi chi minh t6i an vi Ngoc da no. T6i kéu nhan vién phuc vu téi, ngd y
goi thém ntra chén com. Nhan vién phuc vu tir chéi va giai thich rang moi Ian goi mén déu phai
tinh phi. Cudi cung, t6i dong y goi thém mot chén com va chi dung hét mét nira chén dé két
thic bira an. Khung canh van lang man, d6 &n van rit ngon va cac ban phuc vu van chu dao
song cam xuc cua toi khéng con tron ven nira. T6i khéng ti€c nira chén com khoéng an hét, toi
chi tié€c “khoanh khic Lagniappe” ma cic ban nha hang da dé vudt mat. Chi phi ctia nira chén
com t0i goi thém khong dang la bao so v&i héa don t6i da chi trd cho bubi téi hém dé. Co 1€
nhin vién phuc vu da qua may modc trong mot tinh huéng hoan toan c6 thé linh hoat dworc,
hodc c6 thé do chinh nha hang khéng c6 chinh sach x 1y cac tinh hudng nhw thé nham tao
nhitrng khodnh khac vuot qua sw mong doi cho khach hang cia minh.

N6i dén chinh sach, tdoi mudn ké lai cAu chuyén cta Tap doan Khach san Ritz-Carlton trong nd
lwc cung cip dich vu trén cd mong dgi cho khach hang. Ritz-Carlton da khich 1é nhin vién hoc
héi va sang tao cach thirc phuc vu clia riéng minh bang viéc cho phép ho tu quyét dinh chi téi 2
nghin do6-la d€ tao ra nhitng “khodnh khic Lagniappe” ma khong cin doi téng giamddc phé
duyét. Chinh sach khon ngoan nay da gitip moi nhan vién phu trach tirng vi tri trai nghiém cta
khach hang chti ddng thdéa man nhitng mong mudén phat sinh cia khach hodc kip thoi stra chira
sai sot ctia chinh minh hodac déng nghiép. Ban da c6 chinh sach Lagniappe cho dich vu ctda
minh chwa?

Dbé chinh sach Lagniappe thuc hién y d6 nidng tAm dich vu ctia ban cé hiéu qua, ban cin trién
khai chwong trinh Lagniappe bai ban va lién tuc cho t&i khi n6 tré thanh mot phan cia van héa
dich vu. Chwong trinh Lagniappe dwogc thwc hién nhw sau:
e Gidi thiéu va hudn luyén vé nghé thuit phuc vu Lagniappe;
e Thiétlap chinh sach Lagniappe va cac tiéu chi danh gia khen thwéng;
e Khéi dong chwong trinh Lagniappe;
e Hing tuln, cdc bd phan hop tong két cadc khodnh khac Lagniappe;
e Thao luin cac y tudng c6 thé tao ra nhitng khodnh khic Lagniappe trong chudi trai
nghiém dich vy;
e Chia sé cac ciu chuyén vé khoanh khic Lagniappe va binh chon ciu chuyén xuit sic
nhat;
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e Biéu dwong va khen thwdng nhitng khoanh khac Lagniappe hing thang tai cac cudc
hop toan thé don vi;
e Thiét 14p chuyén muc “Nhitng khodnh khic Lagniappe” trén trang web va ding tai
nhirng cau chuyén xuit sac hang thang cuing hinh dnh minh hoa.
Theo tac gia Stan Phelps chia sé trong cuén sich What’s Your Purple Goldfish? (tam dich: Con
c4 vang tim cda ban 1a gi?) thi d€ tao ra mot khoanh khic Lagniappe 4n twong va hiéu qua can
dam bao nam yéu td sau:

e YEu to lién quan: thém mot chit phai tao ra gia tri thiét thwe cho ngwoi ti€p nhan;
e Yéu td bat ngo: hanh déong hay mén qua phai khién nguwoi ti€p nhan ngac nhién va
thich thu;
e Yé&u t0 quy hiém: hanh dong hay mén qua dé phai hi€m c6 khé tim hodc chi c6 thé tao
ra boi chinh dich vu cua ban;
e Yéu t6 bi€u cAm: hanh dong hay mén qua do6 phai chuyén tai théng diép la sw quan tim
ctia ban déi véi khach hang;
e Y&u t6 hinh twong: hanh dong hay mén qua dé phai dé miéu ta bang hinh anh.
Nh¢ lai chuyén di Da Lat vao ndm 2015, ching t6i c6 ghé ctra hang L’ang Farm dé chon mua
dic san cla x*r s mdng mo. Bén canh 4n twong vé chudi clra hang L’ang Farm hién dai v&i cac
san pham tra tdi loc, ca phé nguyén chit cia Pa Lat, nwdc cot trai ciy, cu qua sdy khé... phong
phud va da dang, ching t6i thwc sw hitng thu véi cich thirc ban cic san phdm ci qua siy déo
gom thanh long, du du, xoai, bwdi, mac mac4, chudi, khoai, mit... Ching t6i chon mua xoai,
chudi va mit sdy déo mdi loai nim hop d€ vira dn vira lam qua. Khi tinh tién, nhan vién ban
hang da ting kém thém thanh long, du du va bwdi moi thir mot tdi nhé khoang dam ba miéng
d€ an tht. Phan khich trwdc cach ban hang iy, ching t6i béc cac tdi qua va dn thir trén duong
di bo vé khach san. That bat ngd, ching t6i phat hién ra buwdi sy déo dwoc lam tir vé bwdi dé
nguyén cui an la miéng, cay cay, ngot ngot va dai. Ngay lap tirc, ching t6i quay lai clra hang va
mua thém ndm hop buwdi sdy déo dé an. Ching t6i da dn hét nim hop buwdi sdy déo trong sudt
chuyén du lich va phai nho ban bé mua gidp réi giri vé Thanh phé H6 Chi Minh. Néu khéng
dwoc ting thém nhitng goi nhoé dn thir thi chic chan ching téi da bé qua mot thit dic san khodi
kh&u chwa mot Ian ném thit trong doi. Cho dén bay gid, khi viét nhitng dong nay, tdi van nhé&
cam xuc lic dwoc tang qua va lic chdng téi phat hién ra dac san bat ngo cia L’'ang Farm. D6
chinh 1 “khoanh khac Lagniappe” khién chuyén di ca ching tbi c6 y nghia hon va L’ang Farm
tré thanh mot viing dat dic biét trong tAm tri moi nguoi.
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Chwong 3
KIKUBARI

Tai khach san InterContinental, vinh Tokyo, Nhit Ban, mot chiéu mua hé thang Bay nam
2010, khach du lich t4p nip ra vao do khach san nam bén b sdng Sumida la dia diém ban
phao hoa hang nim. Ong Sullivan, mdt thwong gia ngudi M§ c6 cudc hen gip khach hang tai
khach san. Ong vira ngbi xudng ghé ch & sanh vira gat md hoi trén tran thi mot nhan vién
khach san mang dén cho 6ng mot ly tra da cung mot chiéc khan lanh. Rat dbi ngac nhién va
cam Kkich, 6ng Sullivan thay khach san giéng nhw mot chén than quen du day la [an dau tién
ong ghé lai. Ly tra da va chiéc khan lanh tri gid khong la bao nhung sw quan tim va cdm xic ma
nhan vién khach san mang dén cho 6ngla vo gia. Ngwoi Nhat goi hanh dong dé 1a “Kikubari”.

“Kikubari” nghia ti€ng Viét la chu do, 1a nghé thuit phat hién va doan trwedc mong mudn hoac
y dinh ctia ngwdi khac dé chi dong bién nhitng mong muodn, y dinh d6 tré thanh hién thue.
Nhit Ban 1a mot xa hoi phung sw, & dé triét Iy dao tao nghé nghiép ctia ngwdi Nhat gobm ba tru
cot: Mekubari (B#2D), Kokorokubari (/MEEND) va Kikubari (XE2D). “Mekubari” c¢é nghia la
khéng chi cham chim lam viéc va dwoc viéc cia minh ma phai cAn nhic xem cé anh hudng gi
khong t6t dén nguoi khac hay khong. “Kokorokubari” 1a tAm thé hop tac tich cwc véi nguoi
khéc, khi thdy ngwoi khac gip kho khan thi khong 1am ngo ma sdn sang wu tién dé gitp do.
“Kikubari” 1a hanh dong luén nghi cho ngudi khac, dat vao dia vi va hoan canh cia nguwoi khac.
Nghé thuat Kikubari thwc sw la nghé thuat dich vu phung sw lam lay dong tam can cua con
nguwoi mot cach tinh té va siu sic.

Nhiéu ban & Viét Nam biét va yéu thich banh KitKat tra xanh, loai bAnh x6p dwgc phtt mét 16p
s6-cO-la tra xanh vira thom ngon vira béo ngdy cua Nestle. Trong tiéng Nhit, nghia cda tiwr
KitKat khi phat &m gi6ng Kitto Katsu, c6 nghia la chac chdn thanh c6ng, nén KitKat 1a mén qua
quen thudc dé ngudi Nhit ting cho cac thi sinh thi dai hoc hodc nhitng nguwdi chuin bi tham
gia cudc thi nao dé. Vao mua thi c, cdc khach san & nhitng thanh phé c6 trwong dai hoc
thudng ting cho khach Iwu tri 1a thi sinh cadc hop banh KitKat thay cho mdt 1o chic dé dat. D6
12 mén qua cua “Kikubari”. Cac ban c6 thé nhan ra rang "Kikubari” clia ngwoi Nhat twong tw
nhw “Cousu Main” cia ngwdi Phap va mang hoi hwéng ban chat “Lagniappe” ciia nguwoi My, du
biéu hién khic nhau song tit cd déu c6 chung mot triét ly dich vu giéng nhau, d6 1a 1dy khach
hang lam trong tAm. Tuy nhién, d6i khi ching ta van c6 thé phan doan sai y muén hodc thuc
hién khong ding cach ma khach hang thich/muén dén nhin du thwc hién nghé thuit “Cousu

Main”, “Lagniappe” hay “Kikubari”.

Quay lai v&i tinh huéng cta 6ng Sullivan, ly tra da va chiéc khan lanh c6 thé 1am 6ng hai long
nhung ciling c6 thé khién mot nguwoi khac khéng thodi mai, néu ngwdi d6 thich uéng mot ly
nuwdc loc chir khong phai 1a tra da hodc dang mudn vao nha vé sinh dé rira mat thay vi lau bang
chiéc khan lanh. Chinh ban than t6i da tirng trai nghiém tinh huéng d& khoc dé cwoi khi ra
hiéu cho nhan vién nha hang mang thuc don t&i dé goi thém moén thi anh ta git dau réi chay
bién di mot lac va quay tré lai véi héa don tinh tién. Khi d6, sw phan dodn va hanh dong nhanh
nhau cda ching ta mang lai tic dung ngwoc. Chat lwong dich vu 5 sao khong phai 1a diéu dé



dang thuc hién d6i véi moi ngudi lam nghé phuc vu. Tuy nhién, su tan tuy cia ban ddi véi cong
viéc, sw chu dio cta ban d6i véi khdch hang sé khién ho cdm nhin dwgc sy chian thanh qua
tirng hanh dong, du cé hop y hay khong.

“Omotenashi” trong ti€ng Nhat c6 nghia la hi€u khach. Tinh than dich vu “Omotenashi” bao
ham c3a “Kikubari” 1a mét trong nhitng niém tw hao ciia ngwdi Nhat va cling 1a tinh than dich vu
dwoc ngwdng mo trén toan thé gidgi. LA mot nguwdi may man dwoc séng va trai nghiém dich vu
tai Nhat Ban trong hai ndm, t6i rat ra két luin la sw tin tuy va chu ddo cia nguoi Nhiat trong
viéc phung suw nguwoi khac thé hién & hanh dong cii dau trong moi khoanh khic trai nghiém
cuia khach hang. Cii dau chao, ctii ddu cdm on, cti dau xin 16i hodc cui dau chi dé thé hién rang
ho biét sw hién dién ctia ban. D6 1a tinh hoa ctia dich vu khach hang vwot 1én trén moi
quy chuan. Du ban dén tir nén van héa nao, du ban dang vui hay dang buon, du ban hai long hay
phéit y thi ban cling cAm nhin dwogc tron ven sw chin thanh ctia ngwoi phuc vu déi véi ban.
Nghé thuit phuc vu 5 sao chinh la nghé thuat cii dadu phung sw dé chit lwong dich vu viron 1én
dén troi cao.



Chwong 4
NGHE THUAT PHUC VU 5 SAO

“Néu ban biét cham lo cho nhin vién ctia minh thi ho sé tin tuy, chu dao véi khach
hang ctia ban va khi d6 ban sé khong con phai lo lang vé cong viéc kinh doanh ctia minh
nira.”

- ].W. Marriott

Ché’t lwong dich vu 5 sao phai dwogc tao ra béi nhitng con nguwdi sé hiru nghé thuat phuc vu 5
sao chir khéng phdi bdi co s& vat chat 5 sao. N6i dén dinh cao ctia nghé thuit phuc vu 5 sao,
trong suy nghi cua tdi thi Ritz-Carlton, noi nhitng quy 6ng, quy ba phuc vu quy 6ng, quy ba, la
mot cong ty c6 nhiéu gia tri dich vu dang dé hoc héi. Nam 2014, t6i da moi dwoc Frank Huch,
mot “quy 6ng” Ritz-Carlton, vé ddm nhiém vai tro Téng Gidm ddc khach san IMPERIAL trong
nd luc cing c6 nang lwc lanh dao va ning cao chit lwong dich vu cho khach san 5 sao nay.
Frank chwa tirng lam viéc tai Viét Nam va ciing chwa tirng c6 kinh nghiém lam viéc véi chi dau
tw ngwdi Viét nén anh vira hao hitng véi co hdi hdp dan nhung ciing khong gidu giém nhiing lo
ngai clla minh vé mién dat mai. Sau khi dwoc toi thuyét phuc rang, bang nhitng hiéu biét vé
nghé khach san ciing nhw qua cach thitc 1am viéc, tdi c6 thé hd tro Frank veot qua nhitng rao
can vin hoa, con ngwdi & Viét Nam, thi Frank bat dau chia sé vé nhitng gia tri dich vu khach
hang ma anh tAm dac. Chdng t6i da tranh luin d€ cudi cing dong y v&i nhau rang chit lwong
dich vu 5 sao cia mot khach san dwoc thé hién & nam tiéu chi sau:

1. Dich vu dwoc ca nhan héa;

2. Cam gidac nhuw & nha du xa nha;

3. Kha nang dap ng nhirng mong muon va nhu cdu biéu hién cling nhw khéng biéu hién
cua khach hang;

4. Chatlwong co sé vat chat tiéu chuin 5 sao;

5. Antoan va an ninh.
Cudc tranh ludn lam t6i nh& dén nhitng chia sé thi vi ctia anh Trinh Van Khanh, Tong Gidm doc
Cong ty Quan Iy khach san VHG (Vietnam Hospitality Group) vé sw khdc nhau gitra khach san 4
sao va 5 sao. Anh Khanh di ké cho t6i nghe ciu chuyén cia mot nir du khach ngwoi My 1an dau
tién dat chan téi Viét Nam. Sau khi ha canh xu6ng san bay Noi Bai, vira ra khoi ctra hai quan, ba
nhin thiy nhitng tdm bién dén khach ctia nhin vién cac khach san tai Ha Noi, trong dé co
khach san Hilton. Ngay lap tic, nit du khach thich thu thét 1én: “0, Hilton di c6 mit & Viét Nam
roi sao?” Piéu gi khién nit du khach phai thot 1én tram tro, du ba thidm chi con chwa hinh dung
noi khach san Hilton Ha Noi hinh tht nhw thé nao, vi tri & dau, trang thiét bi, an ninh cling nhw
dich vu ra lam sao? Chi c6 thé la thwong hiéu Hilton! Khach san 4 sao va 5 sao chi khdc nhau va
phan biét dang cAp & thwong hiéu. Téi hi€u ra rang khong phai vi tri, co s& vat chat hay dich vu
lam nén dang cip khach san 5 sao, ma chinh 1a nhitng con ngwoi phuc vu da lam nén thwong
hiéu chit lwong dich vu 5 sao dé khién khach hang du di dau ciing c6 thé tram tro va thich thu.
Qua thit, nghé thuiat Cousu Main cta Sofitel, nghé thuit Lagniappe cia mién Nam nuwéc My



hay nghé thuat Kikubari ctia ngwoi Nhat ciling giong nhw chwong trinh “Moment of Truth” cta
IHG (Intercontinential Hotels Group) hay chwong trinh WOW ctia nganh dich vu, déu cé chung
nd lwc 13 1am cho cdm xtc ctia khiach hang thinghoa trong tirng trai nghiém. Nhung nghé thuat
sé chi dirng lai & nhitng thang hoa trén gidy va trong sach vé néu khong dwoc thuc hién boi
con ngudi, nhitng nhan vién phuc vu tin tuy va chu dao khong ngirng nghi mdi ngay. O’ chwong
nay, nghé thuit phuc vu 5 sao ma t6i chia sé vé&i cac ban chinh 1a bi quyét cia nhan vién phuc
vu 5 sao, nhitng con ngwdi phung sw ludén hwéng dén khach hang va dong nghiép mét cach tan
tuy, chu ddo nhat.

Chiéu th Hai mot ngay cudi thu, khoang thoi gian thanh thoi va thw gidn nhat trong tuan cda
mot quan ly khach san nghi dwéng, Frank va t6i ngdi nham nhi ly ca phé stra da bén mai hién
nha hang Dining Room, khach san IMPERIAL va ngam nhing 1an gi6 bién dua nghich véi séng
nwdc bé boi. Ching toi ti€p tuc nhitng cudc tro chuyén bat tin ciia minh vé nghé thuit quan ly
khach san.

T6i: Frank nay, moét trong nhitng tuyén ngon cuia ngwoi lam khach san la “T6i lam viéc véi dam
mé va tw hao nhw khach san 1a ngdi nha thit hai cia minh.” Téi hiéu rang dé€ khach hang cla
ching ta thwe sw cdm thay khach san nhw ngdi nha thir hai ctia ho, thi phai lam cho chinh nhan
vién cta khach san cdm thiy khach san nay ciing nhw ng6i nha thi hai cia ho. C6 ding vay
khong?

Frank: Ping viy. Nhan vién khach san 1a nhitng nguoi truc tiép twong tac va phuc vu trong
tirng trai nghiém ctia khach hang. Cam xtc tich cwc cia khach hang dwgc quyét dinh béi chit
lwong nghiép vu va cdm xtc cia dodi ngii nhan vién. Khach san c6 thé moét ngay, mét tudn, thAm
chi mot thang thiéu tong gidam d6c hoic thi€u mot s6 trwdng phong ma van hoat dong binh
thwong, nhung chi mot ngay khong c6 nguoi lam phong, thiéu nhin vién phuc vu ban hay
nguwoi ndu bép thi dich vu chic chin sé ngirng tré va té liét. Cho nén, nhiing ngudi quan ly
khach san ma thuc chit 1a nhitng ngwdi tirng lam nhén vién phuc vu phai hiéu hon ai hét va
trach nhiém hon ai hét dé€ nd luc lam cho ddi ngii ctia minh thuc sw coi khach san 1a ngdi nha
th hai cua ho.

T6i tiép loi: Khi d6, niém dam mé, long tw hao sé dwoc khich 1é va gitr gin dé tao nén dong luc
cong hién khoéng ngirng nghi hwdng téi sw hai long cia khach hang. Viy dam mé va tw hao thi
cai nao can co trudc?

Frank: Pam mé 1a tai san cila modi nguwdi va niém tw hao 1a chit xtc tac khich 1& niém dam maé.
Tw hao 1a cdi dén trudc dé thoi bung va gin gitr dam mé trong tim hon cua nhirng ngwdi [am
nghé khach san. D€ mdi nhan vién déu c6 niém tw hao vé dich vu ma ho cung cip, vé td chirc
ma ho dang phuc vu va vao chinh nghé nghiép ma ho dang lam, thi trwéc hét ho can thay tw
hao vé chinh nhitng ngwdi quan Iy ctia ho. Ho can phai dwoc hoc héi ki nang va kinh nghiém t
nhitng quan ly truc tiép clia minh. Ho cAn phai dwoc bao vé mot cach cong tAm va dwoc hd tro
mot cach nhiét thanh tir nhitng ngwdi dai dién cho ho. Ho cin phai dwgc dinh hwéng va khich
18 y chi cAu tién vuwon 1én trong nic thang nghé nghiép bé&i chinh nhitng ngwoi dang ndm gitr
nhitng vi tri cao hon ho. Han ban da biét ciu noi: “Nguwdi ta khong roi bo t6 chirc ma ngudi ta
roi bo nhirng nguwdi 1anh dao cda té chirc dy.” Diéu dé dac biét chinh xac doi véi nganh dich vu



cta chung ta.

T6i: MOt trong nhitng diéu tw hao d6 dwoc thé hién & tuyén ngdn: “Téi tw hao dwoc phuc vu
khach hang.” Cu thé thi nhitng ngwdi quan ly cin phai lam gi dé lan téa tuyén ngén nay téi moi
nhan vién trong khach san?

Frank: Tuyén ngon nay ciing chinh la triét ly quan tri cia ngwoi quan ly khach san: “T6i tw hao
dwoc phung sw nhan vién cua minh.” Ngwoi quan ly dich vu néi chung, quan ly khach san néi
riéng phai 1a ngwoi lanh dao phung sw d6i ngii nhan vién ciia minh dé doi ngii 4y tan tuy va chu
dao véi khdch hang. D€ phung sw, trwedc hét ngwdi quan Iy phai ¢ dwoc sw tin ciy cia doi ngi
nhan vién. Su tin ciy 4y cé dwoc nho nhitng hanh x cong bang, minh bach va 1&i néi trung
thwc, chan tinh cia ngudi lanh dao. Anh ta ludn tin twéng vao kha nang cua nhan vién, khich 1€
ho phat trién nang lwc ban than, ho tro ddi ngii vi muc tiéu chung va san sang lanh nhan trach
nhiém dwong dau néu c6 kh6 khan hay sw cd nao do xay ra.

T6i: Pung vay. Loi néi va hanh dong cia nguwoi lanh dao ma khdng nhit quan thi doi ngli nhan
vién c6 thé nhan ra ngay, du anh ta nghi rang da 14p li€ém va che gidu bang nhitng ti€u xao.
Nguwoi quan ly chi biét chdm lo cho quyén lgi ctia chinh minh, thiy khé khan thi né tranh, bung
bit thong tin, dung théng tin lam lgi thé chén ép nhan vién thi khéng bao gi¢ c6 dwoc sw tin ciy
tr ho. Kinh nghiém cda t6i cho thdy & ddu ma nguwdi lanh dao dwgce doi ngii nhin vién tin ciy
thi chinh doi ngti d6 ciing tin twdng 1an nhau trong cong viéc.

Frank: Chinh xac. Khi ngw¢i nhan vién phuc vu lam viéc trong moi treong cé sw tin cay ciing
nhw c6 tinh thin d6i nhém cao, ngwoi d6 sé tré nén tu tin vao ban than va tin tuy védi cong
viéc. Khi doi ngii nhan vién tw tin va tan tuy thi ho sé chu dao v&i khach hang. Khi dé tuyén
ngon “To6i tw hao dwoc phuc vu khach hang” méi thuce chat.

T6i: Chinh niém tw hao vé ngwoi lanh dao cdia minh, niém tw hao vé cong viéc cia minh da
khich 1é ngwdi lam nghé khach san hoc hdi khong ngirng nghi, tim toi va sang tao nhirng
khoanh khic 1am khach hang hai long. T6i nghi rang niém tw hdo ctia ngwdi nhan vién con dén
tir nhitng chi bao chuyén mon sau sic, nhitng ho tro nghiép vu tan tinh va nhitng khen thuéng
kip thoi cia nguwoi 1anh dao.

Frank: D6 1a khi nhan vién khach san nhan thiy rang: “Toi c6 co hdi hoc hdi va phat trién.” Moi
nguwoi thwong ngai thay d6i mac du ho hiéu rang cé thay d6i thi méi c6 phat trién. Thuc ra, ho
e ngai vi s¢ khéng dworc lanh dao ting hd. Nguwoi 1anh dao cdn tao ra mot méi trwong lam viéc
ma & dé moi nhan vién dwgc thodi mai déng gép sang kién va rng dung sang kién do6 vao cong
viéc. Khi tin twdng vao nguwoi lanh dao cia minh thi moi nhan vién déu dam thay déi va thi
thach chinh ban than trudc nhitng yéu ciu déi thay. Thong qua viéc &ng dung sang kién, nguoi
nhan vién dwoc hoc héi tir nhitng nguwoi thay, tir ngwdi quan ly cda minh, dong thoi phat hién
moi tiém nang cta ban than. Khi nhitng sang kién dat t&i thanh twu thi ngwdi nhan vién dwoc
ton vinh va khen thwédng xirng dang. Co hdi hoc hoi va phat trién hoan hdo nhit ciia ngudi lam
dich vu la khi ho dwgc cht dong tham gia vao qua trinh d6 dé hoc tir cic khéa huin luyén
nghiép vy, tir sw kém cap trong cong viéc va tir nhitng phat hién caa chinh ban than.

D6 1a khi nhan vién khach san nhan thiy rang: “Toi dwoc khuyén khich tw tao ra moi trwong



1am viéc cuia ban than va ho tro dong nghiép bat cir khi ndo ho cin, bat ¢t noi dau ho yéu cau.”
Trwéc hét, nguwoi lanh dao can tao ra mét van hda lam viéc ma & do6, nhirng dinh kién ca nhan
bi x6a nhoa, nhitng khac biét van héa dwgc thiau hi€u dé cung hwdng dén van héa doanh
nghiép chung. Tir d6, mdi nhin vién déu dwoc tran trong va khich 1&é d€ cling nhau tao ra moéi
treong lam viéc than thién va cdi mé. Nguoi lanh dao ludn ling nghe va ton trong sw khac biét
néu suw khac biét dé6 khong anh hwdéng dén van héa doanh nghiép va moi trwedng lam viéc. Khi
cam thiy yéu thich mdi trudmng lam viéc ciia minh, doi ngli nhan vién sé gan két, dum boc va
théng hiéu véi nhau.

Toi: Phai ching viéc khach san diéu dong nhan vién bd phan nay hd tro nhan vién bo phan
khac tac nghiép trong lic cao diém chinh la co hdi dé moi ngwdi hoc hoi va thau hiéu cong viéc
cua nhau?

Frank: Ding vay. Sau khi két thiic gi¢ cao diém tra phong, nhan vién 1é tin c6 thé dwoc diéu
dong ho tro nhan vién lam phong. Nhan vién lam phong c6 thé dwoc diéu dong hd tro nhan
vién nha hang khi c6 tiéc dong. Chinh van héa chia sé nay da giup doi ngli lam viéc an y voi
nhau, twong tro va cham lo cho nhau nhw nhitrng thanh vién trong mét gia dinh.

Frank tiép tuc: Cudi cuing, nhin vién cang tw hao hon khi ho nhin thay “Téi dwgc trao quyén dé
lam tot nhit céng viéc ciia minh.” Nhan vién dwoc trao quyén dong nghia véi viéc ho dwgc trao
nhirng nguén lwc nhat dinh dé thwc hién diy da cdc quyén dwoc trao. Ho chiu trach nhiém va
nd luc dé€ hoan thanh cong viéc trén cad mong doi nhw mot cach dén dap su tin twdng va ho tro
clia nguwoi lanh dao. Khi dwoc trao quyén thi nhan vién budc phai nam virng nghiép vu va chu
dong tac nghiép vi ho khong con ai do phia trén d€ dua dam. Vi vay, ho cht ddong hoc héi, chu
dong tim toi sdng tao dé thuc diy céng viéc phat trién. K&t qua la nhitng yéu ciu ctia khach
hang hay nhirng sw c6 dich vu dwoc gidi quyét vo cing nhanh ch6ng va hoan hao.

T6i: Dén bay gio thi tdi hiéu vi sao Ritz-Carlton da tin twdng va khuyén khich tirng nhan vién
bang viéc cho phép ho tw quyét dinh chi t&i 2 nghin do-la dé€ théa man nhu ciu dotxuit cla
khach hoac kip thoi stra chira cic sai s6t cia chinh minh hodc dong nghiép ma khong can dwoc
tong giam ddc phé duyét. Pang sau quyét dinh twdng chirng nhw khé khin va khong tuwdng nay
la cA mo6t qua trinh kién tao va gin gitr niém tw hao cda doi ngii. T6i hiéu dam mé cia mot
nguwoi lam nghé chi ¢6 khi ngwoi d6 1am viéc véi niém tw hao, tw hao dwoc lam viéc cho nguoi
lanh dao ctia minh, tw hao dwogc sat cAnh cung déng nghiép cia minh va tw hao dwgc phuc vu
khach hang cia minh. Pam mé la khi tan tuy véi cong viéc va chu dao véi khach hang, phai vay
khong?

Frank: Vang. Niém tw hao la do nguwoi 1anh dao tao ra cho d6i ngti nhan vién ctia minh, con dam
mé thi phai do chinh d6i ngii nhin vién tw khoi diy cho ban than, dé tir d6 tin tuy va tin tAm
v&i nhitng trai nghiém dich vu dang nhé cia khach hang, nhitng khoanh khic phuc vu 5 sao.
Ho nhan thitc rang: “Toi ddm bao an toan cho khach hang va hoat dong cia khach san.” Pam
mé dwoc thé hién tir hanh dong tuin thi cac chuin muc vé sinh an toan thuwc phdm cho dén
cac quy dinh nghiép vu. Ho tuin tha khong phai vi ché tai ciia cadc quy dinh, ma xuat phat tw
trach nhiém déi v&i cong viéc, trach nhiém déi véi dong nghiép va trach nhiém doi véi khach
san. Ho hiéu rang: “T6i hanh x v&i dong nghiép bang sw tran trong va cam thong.” Sw tran



trong dén tir viéc chil dong 1ang nghe va hanh x cong bang. CAm théng dén tir viéc ludn dit
minh vao tinh hudng ctia dong nghiép dé thiu hiéu, sé chia. Va ho hiéu rang “Téi chiu trach
nhiém giai quyét cac sw cd xay ra” dé€ luén sdn sang linh nhin trach nhiém, cht dong tim kiém
thong tin cling nhuw sw ho tro tir ddng nghiép, dé tich cwc lang nghe va c6 gdng nam bat cam xtc
cta khach hang, d€ linh hoat dwa ra cac giai phap roi kién tri theo dudi dén khi khach hang hai
long.

T6i thét 1én: Hay qua. Ban thiy tw hao va ban khoi ddy nhitng dam mé...

Frank ngat loi: Chwa hét. Khi nhan thirc day du thi ho s& kham pha hai ning luc c6t 16i tao nén
nghé thuat phuc vu 5 sao, d6 la “T6i khong ngai khac biét” va “T6i tao ra nhitng trai nghiém
d3c sic cho khach hang bang cach dap &ng nhitng yéu ciu rd rang cling nhw nhitng wéc mudn
chwa bay t4”. Pén lic nay thi ngudi nhan vién ludn tw tin trwedc moi thir thach va sdn sang véi
moi co hoi thay d6i. Néu mot khach san ludn mong mudén tao ra nhirng trai nghiém méi cho
khach hang ciia minh thi khach san 4y phai c6 nhitng nhan vién phuc vu ddm nghi, dam lam va
dam chiu trach nhiém nhuw thé.

Toi: Pap img nhitng yéu ciu ré rang ctia khach hang thi dé hiéu roi. Con cach thirc dé tao ra
nhitng trai nghiém dic sic cho khach hang bang viéc dap img cac wédc mudn chuwa bay to cé
phai chinh la nghé thuat Cousu Main, nghé thuat Lagniappe hay nghé thuat Kikubari hay
khong?

Frank khong trd 1oi. Anh dang doi theo hai khach hang vira buéc vao khu vwee bé boi. Anh nhém
ngwdi 1én va ngdi ngay ngan trd lai khi nhan thiy mot nhan vién bé boi dang ti€p cin khach
hang. T6i biét néu khong c6 nhan vién nao & dé thi anh sé bé maic téi dé chay ra véi khach
hang cia minh. O moi noi khach hang xuAt hién, Frank giéng nhw chiéc ra-da cuc nhay phan xa
ngay lap tirc theo hanh vi va cdm xtc cta ho. T6i khong héi lai ma mién man nghi vé nhirng trai
nghiém da bi bé 1&, nhitng co hdi lam nghé da bi danh roi vao thud téi 18 tudi chip chitng, ngo
nghé budéc vao nghé khach san. Néu c6 wéc muodn, toéi khéng wédc quay trd lai thud 4y ma chi
mong muon khi ban doc dén nhirng dong nay, du dang lam nghé hoac dang mu6n lam nghé déu
sé dwoc truyén cadm hirng dé sang tao va bién nhirng gi tdi da trinh bay tré thanh hién thuec.
Puwoc vay 1a t6i man nguyén lam roi!



Chwong 5 ’
KHAC PHUC SU’ CO DICH VU 5 SAO

Ché’t lrong dich vu va sw hai long cua khach hang trong nganh khach san la do con ngu¢i tao
ra va cling do con nguwoi danh gia. Vi thé, sai sot trong tac nghiép hay sw c¢6 dich vu la diéu
khong thé tranh khoi. Chuln bi ki cang cac phwong an &ng phé véi diéu khong thé tranh khoi
12 chudn muc bat budc d6i véi nhitng ngwdi phuc vu. Trong hau hét cac tinh hudng tac nghiép
sai sot hodc sw co dich vu, cach thirc x Iy nhanh chdng, tinh té va chin thanh cta ching ta sé
khién khach hang b qua nhitng khé chiu, quén di nhitng phién todi va thAm chi cdm thiy gan
b6 va gan giii v&i khach san hon. Ching ta van thuwdng nghe nhitng phan trng nhw “Viéc xay ra
thi cling da xay ra ro6i. Khong ai muon nhw thé nhuwng ma thai do nhuw viy la khéng thé chip
nhan dwoc”, “V&i anh thi chuyén dé khong dang dé néi nhung quanh co 14p liém tir quan ly dén
nhan vién nhw thé thi anh phai lam cho ra nh&” hay “Chi biét cAc em khong c¢d y nhung tha rang
nhan 16i ngay tir d4u thi chi cling khong bat bé lam gi”... ThAm chi trong vai khach hang, c6 doi
lAn ching ta cling cAm thiy khé chiu va phan &ng twong tw. Nhitng nu cwdi than thién cta ban,
c chi 4n can va chu dao ctia ban, hanh ddong dap tng kip th¢i mong muén cia khach hang la
nhitng an twong tuyét vori doi véi khach hang trong sudt qua trinh trai nghiém dich vu. Khi
dich vu gap sw c6, cho du khach hang phan tng theo chiéu hwéng nhu thé nao, ban van giir
duwoc su than thién, 4n cin va chu dao, ban van phan tng nhanh chéng va kip thoi dé khic
phuc, thi nhitng 4n twong tuyét voi dé sé tré thanh 4n twong su6t doi khéng quén véi khach
hang. Con nguwoi du dén tir nén vian hda nao ciing ghét cay ghét dang sw trdo tré va gia d6i. Moi
chuyén sudn sé thi ban cudi twoi than thién, khach hang dé thwong thi ban 4n cin va chu dao.
DPén khi c6 sw c6 hay khach hang nhan nhé thi ngwoi phuc vu thay doéi thai dé ngay lap tiec,
thadm chi hién nguyén hinh ctia ké c6n do, xac xwgc. Khach hang cé thé dung hoac sai nhung
thai do tiéu cuc cia ban ddi v&i ho khi déxady ra sw ¢d dich vu 1a sw phan bdi. Vi hiéu rang
“nhan vo thip toan” nén khach hang cta ching ta va thim chi chinh chiing ta hau hét khéng
phan &ng nham muc dich yéu cau boi thwong nhitng thiét hai vé vat chit, ma vi bi ton thuwong
bédi thai dd cua ngudi phuc vu. Néu hiéu rang khi cdm xtc bi ton thwong thi khach hang c6 thé
nhin chim chidng ta va nhirng thanh twu dich vu ma ching ta da day céng giy dung, thi tai sao
& chod nay hay chd khac van c6 nhitng tai nan nghiém trong xay ra do thai do khong ding muc
clia ngwdi phuc vu? Diéu gi 4n chita dang sau nhirng thai do tiéu cwc, nhitng hanh dong 14p liém
khién khach hang phién long?

Hau hét cac that bai trong viéc khoi phuc dich vu tir thai do tiéu cwc cho dén nhitng hanh déng
phan cdm la do khéng c6 chién lwoc tng phé véi sw c6 mot cach bai ban va chu dio. Khi nguoi
phuc vu khong hiéu ré vé mot quy trinh khac phuc sw ¢6 dich vu bai ban, khi ngwoi phuc vu
khong dwoc ho tro béi mot chinh sach khoi phuc dich vu nhan van thi ho budc phai xt Iy sw c6
bang ban ndng va kinh nghiém ca nhin. Khi vidn dung ban ning va kinh nghiém c4 nhan, ngwoi
phuc vu ludn chién thing khach hang con khach san thi thua mii mai. B&i vi khach hang sé
gianh chién thang theo cach riéng ctia ho, don gian 1a st dung dich vu ctia don vi khéc.

Trong mot nghién ctru vé van dé khic phuc sw ¢ dich vu trong nganh khach san, tién si Rick
Garlick ctia Maritz Research, Hoa Ky da két luin: “Rat khé dé 1am khach hang hai long khi khac



phuc sw ¢6 dich vu. Clr mwoi vu thi chi c6 mot vu dwoc xit Iy theo cach khién khach hang hai
long.” Nhw vay, gidi phap dau tién trong chién lwgc ng pho véi sw ¢o la cac khach san cén tap
trung nd luc “phong bénh hon chita bénh” d€ ngan chin kha niang xay ra sw cd. Cac khach san
can xay dung hé thong kiém dinh chat lwong, thwong xuyén xem xét cac quy trinh phuc vu
cling nhw nang lwc ctia nguwoi phuc vy, qua dé thwc hién nhirng gidi phap manh mé, thiét thuc
nham khic phuc nhitng di€m han ché trong quy trinh va con ngudi ctia minh. Cac binh luin cta
khach hang trén mang xa hoi, cic trang ban hang truc tuyén hodc cac phan hoi tir cac phiéu
khao sat chit lwong dich vu la nhitng di liéu cht yéu dé khach san phat hién cac khoang tréng
nang luc hay nhiig 16 héng dich vu, tir 6, xdy dung cac chwong trinh dao tao doi ngii hodc
trién khai cac sang kién cai tién dich vu.

Trén trang TripAdvisor cé hién thi bang tom lwgc danh gia cua khach hang theo cac dé muc va
tiéu chi ro rang vé tirng khach san. Vi du nhw & phin x€p hang cia khach du lich, cac nhan xét
dwoc chia theo tiéu chi tir kinh khing, to6i, trung binh, rat té6t dén tuyét voi. Nhitng nhin xét
nay, dic biét 1a phan nhin xét kinh khing va t6i dwoc ngwdi quan ly chat lwong dich vu cta
khach san ghi nhin, thong ké va phan tich dé lam co s& cho nhitng dé xuit dao tao hay sang
kién thay do6i. Lan theo nhitng nhin xét chdm diém chit lwong dich vu khach san la “kinh
khing” hay “t6i”, m6t goc khuit ma nguwoi quan ly khach san cé thé khong bao quat hét dwoc
da hién 1én sinh dong va sic nét. Mot khach hang bat dau vai tiéu dé “Chic chan khong phai
chit lwong dich vu 5 sao” dé phan nan nhw sau:

Thong thudong toi van danh gia cao khach san nay nhung dén khi sw ¢d ma toi sap ké xay ra, toi
c6 thé noi rang & day khong c6 cai goi 1a “dich vu khach hang”. T6i c6 thé bo qua nhiéu sai s6t
nhuw cic vét 16m trén clra, cic vét ban 16m ddm trén tham hay vai vét thAm mdo trén ga giwong
dén mui la tir bon rira phong tdm. Tham chi tdi cling da bd qua viéc khong c6 ai dan tdi 1én
phong khi t6i nhan phong (néu ban & Anantara, Le Meridien, Shangri-La, Park Hyatt thi chac
chan lu6én c6 nhan vién dan ban 1én phong va hwéng dan cach st dung mot sé thiét bi). Nhung
c6 viéc nay xay ra khién t6i khong thé bé qua dwoc. Quay tré vé khach san sau khi ra ngoai 13y
hop thiép moi ddm cwdi gium ban, toi khé né bé chiéc thung carton kha to va nang vao sanh
khach san. Nhan vién bao vé ding phia ngoai khach san gwom guwdom nhin téi do xét va khong
thém hoi xem t6i c6 cin gitup gi khong. “Pwoc thoi”, vira bwée vao trong sanh tdi vira nghi
bung chic 1a nhan vién bén trong khach san sé gitip minh bé thung gidy nay 1én phong. Toi da
qua lac quan vi khéng mét nhan vién nao chay lai gitp t6i ca. Rt dong nhan vién ding va di lai
xung quanh ma khéng mot ai may may du chi 1a dwa ra cau héi xem t6i c6 can giip dé hay
khong. Qua that vong va mét méi, nhitng thi€u sét vé co s& vat chit hay sw thiéu chuyén
nghiép trong phuc vu lic diu da quay tré lai trong t6i rat nhirc nhoi. R6 rang tat ca déu phan
anh diang chat lwong toi té cia khach san nay...
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Hinh anh chup tir trang TripAdvisor hién thi danh gia vé mot khach san 5 sao ctia khach hang
Mot khach hang khac chia sé mét trai nghiém kém vui vé dich vu sai phai5 nhw sau:

T6i giti lai mot s6 d6 cho khach san va cé yéu ciu dich vu sai phai giti chuyén phat nhanh hai
goi tai liéu tdi dia chi khach san tdi sap & tai Pa Nang. Va tat nhién Ia toi da trd cwdc phi day
dd. Ho giri mot goi tai liéu va noi rang do tdi chi yéu cau gtti gdi tai liéu do. Toi yéu cau ho gt
ti€p goi tai liéu con lai thi ho thong bdo rang téi sé khong thé nhin hang dung hen trong khi toi
chi lru lai Pa Nang c6 5 ngay. T6i lai yéu ciu ho gtti thing ra khach san tdi sé & tai Ha Noi vao
ngay mung 9. Cudi cung thi tdi nhan dwoc thw dién tir thong bdo rang ho da gii va tdi sé nhan
dwoc goi tai liéu vao ngay mung 10. Tai sao? Tai sao ho khong gitt ding loi hiva hoac it nhat la
thong bao cho tdi vé viéc chim tré?

Mot khach hang thi viét nang né hon véi tiéu dé “Khoéng bao gior & khach san nay nira” trong
mot nhan xét nhw sau:

Bira sang cuc té. Nhan vién ttr choi phuc vu ca phé Viét. Sdnh khach san va ndi thit nhin cii ky
va lac hu nhw nhitng nim 1970 cta thé ky truéc. Voi tim gin ¢d dinh va khong thé diéu chinh
dwoc. BO phin sai phai thi vd dung, khong ai biét gi vé nhitng dia diém tham quan danh cho
khéach du lich. Tiéng Anh thi qua 16m... Troi oi, danh sach con dai 1dm nhung diu cin t6i phai
liet ké thém? Toi sé khong bao gio quay lai khach san nay ntra.

Cac binh luin cia khach hang trén mang xa hoi, cac trang ban hang trwc tuyén, cac phan hoi tir
cac phiéu khao sat chit lwong dich vu hay qua tong dai dich vu khach hang (call center) phai
duwoc nghiém tic xem xét, cin thin thim tra, nhanh chéng xtr Iy va phan hoi chuyén nghiép bai
bd phan chuyén trach hodc c6 lanh dao chiu trach nhiém. Pau dé gitra nhitng 1oi khen, tiéng
ché, van c6 nhitng phan nan cta khach hang bi ném vao hw khong va bién mat, chi con lai nbi
that vong va mat niém tin vao dich vu ctia ching ta. C6 hang tram ly do khién nhirng l&i phan
nan khéng dwoc phan héi nhanh chéng va diy du, nhung doi véi khach hang thi ho chi hiéu
mot Iy do duy nhat, dé 1a thai do thiéu ton trong cua chiing ta. Cho nén, trwéc khi ban duy tri
muc dong gép y kién khach hang trén cac trang mang xa héi hay trang ban hang truc tuyén,
trwdrc khi ban dit nhitng phiéu khao sat chat lwong dich vu xinh xan trén ban diu givong cla
khach, hay sap xép nhitng nhan vién truc téng dai dé thwong tai tong dai dich vu khach hang,
ban phai ddm bao chic chin c6 bd phan xtt 1y, b4o cdo va c6 nguwoi chiu trach nhiém phan hoi
du loi khen hay tiéng ché. Néu khong dam bao dwoc thi tha bo viéc hoi y kién hay ti€p nhan
phan nan con hon bi danh gia la “coi thuwong khach hang”.
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Giai phap tiép theo trong chién lwgc sdn sang cho cac sw ¢d dich vu 1a dao tao cach khic phuc
sw ¢d dich vu. Pay 1a chwong trinh thudng xuyén va bat budc d6i véi tat ca can bd, nhan vién
tan tuyén. Khi khach hang phan nan tc 1a ho thién chi danh cho ching ta mét co hi dé stra
chira sw ¢6 dich vu.

Néu ching ta x ly tot tinh hudng va khoi phuc dich vu hoan hdo, khach hang sé hai long hon
ca khi ho dwoc phuc vu tot trong diéu kién binh thwong. Néu chiing ta xtr ly tinh hudng kém va
khong khac phuc dwoc sw ¢8, tirc 12 co hdi stra sai da bi b 1&. Chung ta chic chan sé mat khach
hang d6 vao tay ddi tha canh tranh. D6 13 triét Iy khac phuc sw ¢6 ma ngudi phuc vu cin phai
thdm nhuin va thé hién trong tirng hanh déng. Khi khach hang phan nan: “Piéu hoa nhiét do
trong phong t6i khong hoat dong. Toi da thong bao cho 1& tdn nhung khéng c6 ai 1én stra” hay
chi don gian 1a thong bio “Phong toi khong c6 khan tam”, tirc 1 sw ¢6 dich vu da xay ra. Khi do,
ching ta can néi va hanh dong nhw thé nao? Ngay lap tirc, phan xa cda chiing ta la phai lam cho
khach hang cdm nhan dwoc thong diép rang ban quan tAm va chia sé cam xuc kho chiu cla
khach hang, ban da lang nghe va hiéu van dé ctia khach hang va ban chinh 1a ngudi dam bao sé
xr Iy sw c6 d6 nhanh chdng va chinh xac. T4t ca dwoc goi gon trong ciu tric mé dau bang cau
“Em xin 16i anh/chi va rat 14y lam tiéc vé viéc nay”, tiép theo, 1a lang nghe va tém lwoc lai noi
dung khach hang phan nan dé két thic “Em la (tén cda ban) & (tén bdé phan cia ban).Em sé
thuc hién viéc nay ngay bay gio’/sau nam phut nita”. Pac biét, du khach hang dung hay sai, thi
ho mai mai la khach hang ctia ching ta, cho nén ban phai luén lich sw va chuyén nghiép khi
rng x&r moi tinh hudng xay ra. Xay dung cac kich ban va huin luyén cach xt ly cac tinh huéng
bang cach dién gia dinh theo cac kich ban l1a phwong phap dao tao hiéu qua va hip dan trong
cac nghé dich vu. Nhiéu dong nghiép cia tdi thwong cé théi quen gan viéc dao tao va huin
luyén nhan vién véi phong nhan sy hoac bd phan dao tao. Tw duy nhuw vay la khong dung.
Trong nganh dich vu néi chung va nghé khach san néi riéng, ngwoi quan ly chinh 1a nhirng
chuyén gia dao tao va huin luyén truc ti€p cho nhin vién ctia minh ch khéng phai la nhirng
dong nghiép & phong nhan su hay bd phan dao tao. Nhitng tinh huéng phong phu va sau sac ti
chinh thuc té€ hoat dong dich vu dwoc dwa vao kich ban, bang kinh nghiém lau nam va chuyén
mon vitng vang, ngudi quan Iy dich vu s& dan dit va trau ddi ky ning cho ddi ngii nhan vién.

Giai phap cudi cung trong chién lwoc sdn sang cho cac sw ¢6 dich vu 1a chinh sach khic phuc sw
c6 dich vu. Diéu 4n chita diang sau nhitng thai do tiéu cuc, nhitng hanh dong 14p liém khién
khach hang phién long thuc ra chinh 13 viéc khéng c6 mét chinh sach khac phuc sw ¢d dich vu
trong khach san hodc bat ky to chirc dich vu nao. Khi d6, huin luyén, dao tao haychuin bi cac
tinh huéng &ng phé sw c6 dich vu la v6 nghia hodc kém hiéu qua. Tai sao Ritz-Carlton dwoc ca
ngoi vé chat lwong dich vu? Béi vi chinh sach tuyét voi danh cho mdi nhan vién 2 nghin do6-la
My dé tw quyét nhitng cach thirc ddp rng mong mudn ctia khach hang ndm ngoai khudn khd
phuc vu hodc nhitng phwong an xtr ly sw c6 dich vu ma khéng cin mit thoi gian xin phé duyét
tlr lanh dao. Chinh sach cia Ritz-Carlton 1a mo6t goi y kinh dién cho chiing ta. Khi khong c6 mét
chinh sach r6 rang va nhan van thi nguwdi phuc vu sé tré nén vo cam truéc nhirng birc xtc cua
khach hang. Ho sé né tranh va ch6ng do dé€ bao vé chinh ban than ho tredc ma khong quan tAm
dén quyén loi ctia khach hang. Vién dan cac quy trinh tac nghiép chi dé tir chdi khach hang, thu
dong trong cac tinh hudng phuc vu nam ngoai SOP (Standard Operating Procedure - Quy trinh
tac nghiép tiéu chuin) chi vi s¢ lam sai, so chiu trach nhiém béi nhitng diéu khong c6 trong



quy dinh. C6 nhitng sw c¢6 dich vu dugc hwdéng dan xir ly trong quy trinh nhung ciing c6 rat
nhiéu sw cd dich vu ma cac quy trinh tac nghiép khong thé bao quat dwoc hét. Tai mot ctra
hang phuc vu d6 an nhanh, khi khach hang phan nan d6 an vira nhan dwgc c6 mui la, ngay lap
tirc nhan vién phuc vu thay thé cho khach hang d6 an khdc ma khéng can phai xac minh. Quy
trinh c6 thé hwéng dan nhuw vy, nhung khong c6 phan nao trong quy trinh cia mdt khach san
hwéng dan nhan vién 1€ tin luc tung ca Thui dé6 HA Noi d€ mua cho khach mot mén qua lwu
niém da hira mang vé cho con gai sau chuyén cong tac Viét Nam ma chwa c6 thoi gian di mua.
Chinh sach c6 thé don gian 1a mién phi mén dn bi phan nan, hodc gidm gia 50% bita dn do, hay
tang mot phiéu st dung dich vu spa cho khach hang phan nan. Hiu hét khach hang khong doi
héi dugc bu dap hay boi thuwdng cho cac tén hai ho gdp phai trong nhitng trai nghiém dich vu.
Ho mong mudn ching ta chd dong thwc hién dé té long tran trong déi véi ho. Mot s6 dong
nghiép cua toi e ngai chinh sach nay sé bi khach hang hodc chinh nhan vién cia minh lam
dung. Diéu dé khong dang lo vi ty 1€ thiét hai do lam dung chinh sach thip hon rat nhiéu so véi
nhirng thiét hai vi khong cé chinh sich ma mat di nhitng khach hang trung thanh. Theo théng
ké ciia mot khach san nghi duwdong 5 sao & Viét Nam, mot khach hang bat man khong quay lai sé
1am khach san thiét hai dén 36 triéu dong/khach/nidm. M6i ndm, trung binh moét khach hang
than thiét lwu tra tai khach san hai IAn va moi IAn & ba ngay chi trd 30 triéu dong cho cac dich
vu. Khach san thu lai 60% doi véi khach hang nay sau khi trir di cac chi phi. Vi vy, néu khach
hang gap sw c6 dich vu va khong quay tré lai thi khach san thiét hai 60% cta hai 1an 30 triéu
dong, tirc 1a 36 triéu dong/nam. Trong khi do, chi phi d€ khach san bé ra cho viéc thu hat mot
khach hang m&i luén 1én gap nam lan chi phi gitt chadn mét khach hang ci.

Lich st hoat ddong kinh doanh khach san da ghi nhian mét so trueong hop khach hang cé y tao
dung suw c6 dé dwoc mién phi hodc bu dip mot phan chi phi. Mot s& khach san dwa nhitng
khach hang nhw viy vao danh sach den va khéo léo tir ch6i phuc vu ngay tir ddu. Néu nhw
nganh hang khong c6 danh sach “no-fly” thi nganh khach san c6 danh sach “no-stay”. Mot
trong nhirng cach dé han ché cic khach hang c6 y tao dung sw c6 1a chia sé danh sach “no-stay”
gitra cac khach san vé&i nhau. Mot khach hang chuyén quay pha & cac khach san khu vuc Viing
Tau bi dwa vao danh sach den thi khé cé thé dat phong nghi tai cdc khach san khu vwc Nha
Trang. Vi thé, nhitng chinh sach khic phuc sw ¢6 ciia ban ¢6 thé bi trao nham cho nhitng khach
hang truc loi, nhung tha rang ban tim cach kiém soat va ngin chin né tai dién con hon 1a danh
mat nhitng khach hang trung thanh dé khéng con co hdi tiép theo cho ban phuc vu.

Khi mot sw ¢6 dich vu xay ra tai khach san thi nhan vién b6 phin tién sdnh va nhin vién phuc
vu tai nha hang hoac quiy bar la nhitng ngwdi dau tién ti€p nhin loi phan nan cda khach hang.
Sau day la quy trinh khic phuc sw ¢d dich vu dé€ ban tham khao:

1. Nhanh chdng xin 16i va san sang chia sé v&i cdm xdc cha khach hang. Véi ciu “Em
xin 16i anh/chi va rat 14y lam tiéc vé viéc nay” nhw da nhic t&i & trén, khach hang sé
hiéu thién chi cua ban d€ bat ddu budéc vao quy trinh khic phuc sw ¢d. Trong rat
nhiéu trwong hop, theo thdi quen cé hitu cia ngwoi Viét, ching ta rat khé néi ciu
nay v&i khach hang mic du trong thAm tAm ching ta mong mudn khic phuc sw c6
dich vu. N6i cau nay khong phai la ching ta thira nhan minh sai. N4i cau nay c6 tac
dung lam giam cam xtc tiéu cwc va tam ly phong vé cua khach hang trudc khi cung



nhau khic phuc sv c6.

. Chu dong lang nghe va xac nhan lai ndi dung phan 4nh ctia khiach hang bang tAm thé
clia nguoi chiu trach nhiém xt Iy sw ¢6. Qua thai dé cham chi lang nghe cuing hanh
dong ghi chép lai nhitng gi nghe dwoc, ban da gii dén khach hang mét thong diép
chac chan rang ban cam két tim hiéu sy viéc va xt Iy sw ¢d du két qua 1a nhw thé nao.
Hau hét khach hang gap sw c6 déu tré vé trang thai tm ly binh thwong, néu ban
thuc hién t6t viéc ling nghe va xac nhin ndi dung phan anh.

. Lwa chon cach thirc xtr ly phtu hop va trao déi véi khach hang. Khi tam ly da tré vé
trang thai binh thwong thi néi chuyén gi véi nhau ciing dé dang va tich cwc. Khach
hang c6 thé dong thuin v&i hiu hét cac cach thirc khac phuc sw ¢6 dich vu ma
ban trao doi véi ho.

. Pé xuit vuot trén mong doi clia khach hang. Lic nay ban s dung chinh sach khic
phuc sw co dich vu dé€ tao ra cdm xuc bat ngo cho khach hang khi ho chi nghi la phan
anh sw c0 véi ban dé 14y lai trang thai ban dau cta dich vu. Thuec té, sau khi cé duoc
trang thai ban dAu cua dich vu, tiec 12 sw ¢d dwoc khic phuc thi ban con lam hon thé
nita, virot qua cd mong dgi ctia khach hang. D6 1a gidm phi, mién phi, ting voucher...
Trai qua day du bdn giai doan cia quy trinh khac phuc sw ¢6, hau hét khiach hang
cam kich sé c6 4n

. twong rat siu sac va danh gia dich vu ctia ban cao hon ca truéc khi sw ¢6 dich vu xay
ra.

Nhitng tinh huéng sw c6 dich vu c6 that tirng xay ra tai mét s6 khach san 5 sao & Ha No6i va
Thanh pho H6 Chi Minh

Tinh hudng 1:
Khi nhan phong, c6 1é tAn hoi ho chiéu va gidy xac nhan dit phong clia ching t6i ma khong hé
c6 mot 1oi chao. Sau mot hoéi kiém tra thi co ta lanh lung viét thém mot phiéu dn sing va yéu
cau ching t6i phai tra thém tién vi chiing t6i chi dang ky an sang cho mot nguoi. Chiing toi yéu
cAu goi gidm ddc dé€ phan 4nh vé thai d6 cha co thi anh ta bdo rang sé huin luyén lai va dé xuit



cho phép ching tbi trd phong mudn vao lic 15 gio. Toi d6 ching téi an hai san & nha hang
trong khach san va khéng may bi ngdé doc thwc pham. Ching t6i bdo cho nha hang va ciing bao
cho 1€ tAn nhung ho cho rang ching t6i chi bi di &ng hai san. Khong thé 1a di ¢ng dworc khi tinh
trang ngd doc thuc pham con dnh hwdng sudt ba ngay ching toi & khach san. Vao lic 12 gio
ngay cudi cung, ching téi nhan dwoc mét cudc dién thoai I1én phong yéu cau ching t6i phai tra
phong ngay. Ching tdi c6 giai thich rang da dwoc chip nhén trd phong mudn lic 15 gid, nhung
1& tAn khiang khang yéu ciu chung tdi trd phong vi khach san kin phong. That khong thé chip
nhan noi!

Sw ¢6 nghiém trong nhat & tinh huéng nay la viéc khach hang phan 4nh bi ngd doc thuwc phim
ma nhan vién khach san khong c6 bat cir hanh dong can thiét nao dé xtr ly. Cho du khach hang
an & bén ngoai hay bén trong khach san, khi ho phan anh tinh trang sirc khée thi nhan vién
khach san phai bao cao cdp trén dé cé nhitng phan hdi phit hop ngay lap tte. O cac khach san 5
sao, bac si sé dwoc mei 1én phong tham kham cho khach. ft nhat, giam ddc sanh phai truc tiép
gap va hoi tham tinh trang cia khach dé cé nhirng gidi phap hop ly. Mot trong nhirng giai phap
hop 1y 1a gidm hodc mién phi bita an c6 sw c6 du c6 hay khdng cé nguyén nhan tir phia khach
san. Nhan vién 1€ tan, nhan vién budng va nhan vién nha hang phai dwoc thong bao tinh trang
cua khach dé€ lwu y va thim héi khi c6 dip phuc vu khach hang. Nhan vién 1€ tan c6 thé lo dang
va so' y khién khach hang phat long khi lam tht tuc nhan phong cho khach, hay vi tinh trang
khach san kin phong nén c6 thé bdi wdc véi khach vé viéc chdp nhan trd phong mudn lic 15
gior. Nhitng sw cd 4y déu c6 thé duwoc khach hang tha thi va thong cam, néu ban quan tdm va
cham séc ho chu ddo khi ho phan nan vé viéc bi ngd doc thwc pham. V&i ba sw ¢6 lién tiép xay
ra nhw vay, khach hang sé quy vao ban chit cua dich vu ban cung cip ma khéng bao gio théng
cam xem dé 1a nhirng sw c6 ngoai y muodn.

Tinh huéng 2:
Khi lam th{ tuc nhan phong, thay vi dwoc chao don niém né thi toi bi ga gaim nang hang phong
“loai tot hon” trong khi tdi da phai tra sé tién dang ké cho bén dém nghi lai & d6. Nhan vién 1é
tan chéo kéo lang nhang trong khi khong hé hdi han cAu nao vé bdn dém nghi cua toi tai khach
san. Anh ta mai tim cAch moi thém tién tir tdi t6i ma khong quan tdm xem t6i mudn gi. Nhirng
diéu t6i mudn don gian la dwoc chao d6n niém nd, lam tha tuc nhin phong nhanh chéng dé téi
dwoc tim riva va nghi ngoi.

Ban chéo ning hang phong 1a tha thuit thong thudng clia nhan vién 1€ tAn nham tdi da doanh
thu. Tuy nhién, hiu hét nhan vién 1€ tan khach san hoic bé qua thi thuit nay hoic khong biét
lic nao nén st dung va ldc nao khdng nén. Theo t6i, nhitng khach hang nhan phong vao thoi
di€m sau 18 gior thi khong nén chao ban ning hang phong. Vi vao thoi diém nay tré di, khach
hang c6 nhu cau nhan phong cang nhanh cang tét d€ dwoc tdm rira roi di an tdi, hodc chi don
gian la thw gian va nghi ngoi. Nhitng khach hang c6 thoi gian lwu trd tir ba ngay tréd 1én thi
khong nén chao ban ning hang phong, vi téng sé chi phi khach hang phai tra (hodc céng ty tra)
c6 thé sé vwot qua ngan sach. Poi véi khach hang chi lwu trd mét hodc hai dém thi viéc tra
thém chi phi cho viéc hwdng nhitng dich vu gia ting sé khong tré thanh van dé hay tré ngai.
Trong tit cd cac trwong hop chi dong chao ban ning hang phong thi nhin vién 1€ tin phai
quan sat thiat ky cdm xdc trén nét mat va ngén ngir co thé dé phan doan thai dé ctia khach



hang.

Tinh huéng 3:

Luc lam thd tuc trd phong, nhan vién 1€ tAn bdo tdi phai tratién cho thanh sb6-cb-la trong
minibar ma tdi da an. Ngac nhién chwa? T6i bdo rang toi khong dn udng gi tir minibar ca. Nhan
vién Ié tAn do kién quyét budc toi phai tra tién hodc dién vao mot biéu mau gi d6 dé giai thich
vé thanh s6-c6-la mit tich. T6i dang v0i phai ra san bay dé kip chuyén bay ma budc phai dién
bi€éu mAiu vi nhan vién 1é tin khong tin 13 t6i da khong dn thanh s6-cd-la d6. Tai sao nhan vién
mot Khach san 5 sao lai c6 thé déi x& véi khdch hang nhw vay, trong khi toi 1a mot khach hang
than thiét c6 thé hoi vién?

Minibar 1a cAu chuyén mudn thud tai quiy 1é tin khach san. Co kéo budc khach phai tra tién vi
nhan vién buéng bao khach c6 st dung trong khi khach phi nhin la viéc khong nén xay ra tai
quay lé tan cta khach san 5 sao. Néu khach da khang khiang khong st dung thi nhan vién Ié tan
nén ghi chu lai va giai quyét ndi bd. Néu nhan vién 1€ tan khong c6 thdm quyén thi bio cho cap
quan ly truwc tiép xt ly. O’ tinh hudng trén, quan ly truc tiép da khong c6 mit dé kip thoi can
thiép khién sw c8 xay ra d6i véi khach hang. Cac biéu mau sir dung cho nhirng sw ¢6 nay ciing
chi nén st dung dé giao dich ndi bo c6 chirng thuc cta gidm d6c sanh hodc cip quan ly truc
tiép tai quay lé tan.

Tinh huéng 4:
Khi nhin phong, nhan vién 1& tin hadi khi nao tdi trd phong va tdi da bao thoi gian trd phong.
Vay ma sang sém hom sau ho con goi 1én phong téi dé héi xem khi nao tbi trd phong. Troi dat
oi, thir nhat la téi da bao gio trd phong roéi; thir hai 1a tdi c6 quyén & cho dén gio tra phong quy
dinh néu td6i muon va cubi cung thi ho danh thirc tdi day chi d€ hoi thong tin ma ho da cé.

Khach hang vira nhin phong da hoi thoi gian trd phong ngay la viéc lam khiém nha. Khi khach
hang nhan phong vao nhitng ngay cao diém thi nhin vién 1€ tan chi cAn nhin manh thoi gian
trd phong trudc 12 gior va khong gidi quyét cac truedng hop tra phong mudn sau 12 gio. Mac du
ap luc gidi phong phong trong mua cao diém la rat 1én nhwng thoi diém hoi khach thong tin tot
nhat 13 sau bita tdi hoic trong bita sang. Thong tin cAp nhat khong dwoc nhan vién 1é tin cac ca
lam viéc ghi lai va thong bao cho nhau nén xay ra viéc hoi lai thong tin ma khach hang da cung
cip. Goi dién lam phién khach hang vao sang sém ciing la diéu tdi ky déi véi bat ky khach san
nao, khong chi riéng khach san 5 sao.

Tinh huéng 5:

T6i & khach san nay sdu dém. Ho sita chita gi d6 bén ngoai phong ctia téi 6n qua nén tdi khéng
thé nao ngu dworc. Toi goi dién xudng Ié tin d€ phan anh thi nhan vién 1é tan ti€p nhan thong
tin nhuwng khéng cé phan hoi gi lai cho dén tin ngay cudi cung. Ho lai duc pha gi d6 & lau trén
phong cta téi. Toi lai goi cho 1& taAn d€ phan anh thi ho dé nghi d6i phong. Thé 1a da qua du va
cling mudn roi vi ngay mai t6i trd phong. GiAm doc sanh gtri thw cho t6i dé€ mong tdi thong cam
nhwng t6i khong hiéu anh ta & dau va c6 thong cdm cho toi trong sudt nhirng ngay tdi & khach
san hay khong?

Khi cac khach san c6 viéc phai stra chita gdy 6n lam anh hwédng dén khach lwu tri thi sé phai
thong bao cho khach bang thw clia gidm déc khach san dwoc dat trén phong. Tuy nhién thong



thwong, khach san tuyét d6i khong stra chira gy On tir sau 20 gior dén trwdc 9 gior sang hom
sau. Mot s6 khach san 5 sao rat sang tao trong viéc truyén thong dén khach hang bang viéc dit
1én giwvong nhitng chd gdu nhé mic 4o cong trudng kém theo tAm thiép xin 16i. Vira 1a qua ting
cho khach vira thay 1oi xin 16i d€ mong dwoc khach hang thong cam. Tinh huéng khach hang
phan 4nh ma khong hé c6 hdi 4m hoic c6 mot hanh dong xin 16i ndo tir ban gidm ddc khach
san la viéc t6i ky. C6 thé ban gidm doc da khong dwoc bdo cado day du va kip thoi khién sw cod
xay ra ma khong cé bién phap khac phuc.

Tinh hudng 6:
Pay la khach san thwong mai dién hinh khéng danh dé phuc vu khach du lich hay cap doi.
Ching t6i xu6ng an sang va thiy nha hang thwc sw nhw cai cho véi diy comple va cap. Phong
ngu thi nhd, ban va ho tang ching t6i mot cai banh kem ré rang dwgc lay tir tiém banh hang
xoang. Luc lam tha tuc nhin phong, ching tdi da bdo rang ching tdi dang di nghi tuan tring
mat ma lé tAn khéng hé té ra quan tAm, hay it nh4t 1a n6i mot loi chiic mirng hodc cdm on da
chon lwu tra & khach san nay...

Sw ¢6 thwe sw dén vao khodnh khic nhan phong tai sdnh cia khach san. Trong khi khach hang
c6 thé dang mong cho nhirng 1o chiic hodc nhitng hanh dong quan tAm tir phia khach san nhw
mot diéu dwong nhién trong cac dip quan trong cta khach hang thi nhan vién 1é tAn da khong
dap tng mong ch¢ d6. Trong nhiéu trwong hop, théng tin da dwoc cung cap tir khi khach hang
dit phong va khich san hoan toan c6 thé sap xép mot vai diéu bat ngd cho khach. Nhitng ngay
1& dac biét cia khach Ivu trd nhw sinh nhat, tuan trang mat, ngay Ié... 1a dip dé doi ngii khach
san pho dién chit lwong phuc vu mang lai nhitng diéu bat ngd va tao 4n twong dang nhé cho
khach hang. Thinh thoang, cac nghiép vu dwong nhién nay van gip sw c¢d & nhitng khach san 5
sao béi vi nang lwc quan Iy va sw sau sat cua ban gidm ddc khach san bi han ché. Sw ¢6 van xay
ra & bat ky dau va khong chira mot ai.

Tinh huéng 7:

T6i khong phai la khach lwu tru tai khach san ma chi la khach quen & quan bar cia khach san
nay. HOm nay, tdi ddu chiéc xe may & ting ham va 1én quay bar ngbi uéng nwéc véi ban téi.
Quy dinh cta khach san 1a khi ban str dung dich vu trong khach san thi ban dwgc mién phi gti
xe. Nhung hém nay, khi t6i 1dy xe va trinh héa don uéng nwéc thi bao vé khach san yéu ciu toi
trd phi 20 nghin déng vi tong sé tién trén hda don cta téi khong dat mirc tdi thiéu 750 nghin
dong. Toi bdo anh ta kiém tra lai vi moi I4n toi van trinh héa don nhw vy. Anh ta goi cho ai do
roi quay lai yéu cau t6i 1én quay bar 14y ddu déng vao hoa don d€ dwoc mién phi. T6i khong
hiéu quy dinh da thay d6i hay da xay ra chuyén gi nhung toi hiu rd rang rang nhan vién khach
san doi hoi diéu nay la hoan toan vé ly.

Nhan vién bdo vé da sai khi qué ctirng nhic trong tinh hudng nay. Néu do quy dinh thay d6i ma
khach hang khéng biét thi nhan vién bao vé van phai thuc hién theo quy dinh cii, dong thoi
hwéng dan quy dinh méi dé€ Ian sau khach hang thwc hién. D6i véi quy dinh déng d4u 1én héa
don hodc vé xe d€ dwoc mién phi giri xe, nhan vién thu ngan hodc nhan vién phuc vu clia quiy
bar/nha hang phai héi khach khi lam thd tuc tinh tién cho khach.

Tinh huéng 8:



Piéu nuc cudi 1a khi tdi di véi chong téi (mot ngudi Uc) thi ho (nhan vién khach san) niém né
va san don hon. Nhuwng khi chi con minh t6i (chong t6i di lam tr sdng sém dén tdi) thi ho
khong bao gior chao hay mim cwdi véi toi. Nhuw sang nay toi chd ddng mim cwoi gat dau chao
nhan vién 1& tn vi c6 4y van thwong chao hdi va mim cudi véi ching toi. Nhung 1an nay c6 ta
da 1o toi di khién toi bi qué qua troi. Tai sao lai thé? Tai vi toi la mot ngudi chau A? A, c6 18 vi
khéach san nay c6 nhiéu thwong gia van di cung nhitng cd gai dia phwong nén nhan vién 1é tAn
nghi rang toi cling nhw nhirng c6 gai d6 va to thai do coi thwong toi? Toi da & khach san nay ca
tuan nay roi va canh twong dé thwong xuyén xay ra nén téi maéi birc xtic chir khdng phai do toi
nhay cam dau.

Tinh hudng dang xau hé nay ctia nhin vién khach san, rit dang tiéc lai xay ra kha pho bién.
Biéu hién c6 thé khac nhau nhw ban tan vé dic di€m cta khach hang bang tiéng Viét ma khong
biét rang khach nwéc ngoai biét tiéng Viét, trong tiém thirc phan biét khach hang va vo thirc
bi€u 16 ra 4nh mat, nét mit va diéu bd. Cho du khach hang 1a ai thi mai mai van la khach hang.
Mang cdm xuc ca nhan hodc dinh kién ctia ban than vao qué trinh phuc vu sé lam anh hwéng
dén trai nghiém cia khach hang. Nhan vién khach san khéng cin phai néi thanh loi ma chi can
qua thai do va ctr chi 1a khach hang c6 thé doc dwgc moi suy nghi cia chiing ta.

Tinh huéng 9:

Ching t6i dén Ha NOi vao cudi tudn nhin dip sinh nhit cda t6i va nghi dém tai mét khach san
& trung tAm. That khong may, phong cua tdi hwéng ra phd va nam sat mot cai loa phwong. Thé
la ching toi bi danh thic luc 6 gio sdng bdi mot ban nhac sau dé l1a tiéng cta phat thanh vién
am 1 roi lai tiéng nhac khéng ngirng dén tin 8 gio. Ching tdi khéng thé lam gi khac ngoai viéc
dién cudng tim cai gi d6 dé nhét vao 16 tai. Khi ching tdi phan anh v&i khach san thi ho ciing
khong thé 1am gi béi vi d6 1a loa phudng. Gidm ddc khach san da ting ching toi bira trwa mién
phi tai nha hang nhung vao budi sdng ngay tiép theo, ching toi lai ti€p tuc bi nhirng &m thanh
do tra tan.

DAy l1a tinh hudng bat kha khang va ndm ngoai tAm kiém soat ciia b0 may van hanh khach san.
Cac khach san nam gin loa phwdong hodc nam canh dwong giao thong tai Viét Nam thwong
phai hitng chiu nhitng phién toai do ti€ng 6n mang lai. P6i ngii thié€t ké khach san phai phat
hién va c6 giai phap khac ché ngay tir giai doan xay dwng khach san. Bén canh do6, clra kinh va
cac giai phap chéng 6n phai dwoc trién khai triét dé. Chuyén phong hay mién phi dich vu chi 1a
nhitng giai phap dé ban gidm doc khach san bay té sw quan tim dén nhitng sy c6 xay ra ma
khong thé gitr dwoc khach hang.



Chwong 6 ’
NHAT KY CUA GIAM POC KHACH SAN 5 SAO
Ngéy...

Poan Thién Ha dat phong cho 15 khach & m6t dém va yéu cau phong hop. Theo yéu cau, doan
muon cé khu vuc ngoai troi dé lam team bulding nho (staff retreat). Bu6i sdng hom doan
chuln bi check in dé sau dé choi team building thi troi mwa. Dw dodn kha nang khi doan téi
khéch san thi troi van con mwa nén minh cht dong cho don dep va chuén bi san phong hop 16m
cung cac thiét bi Am thanh can thiét dé phong trwong hop troi mwa khach khéng choi dwoc
ngoai troi thi minh sé goi v choi trong nha. Khach téi khach san, tréi van mwa tim ta. Khach
hoi khach san c6 khong gian nao di rong trong nha dé 15 nguoi choi mot sé tro choi khong.
Thé 1a khi d6, dia di€m va dung cu hd tro trong nha da san sang.

Ngay...

Poan Ngbi Sao dn trwa & nha hang A va duoc sdp xép hai ban tron nhé dn theo menu tron géi.
Theo chwong trinh, khach con c6 mot bira téi tai khach san ciing theo menu tron géi. Minh yéu
cau giam déc 4m thuc chuyén doan khach sang dn & nha hang Au, ké mét ban dai ngdi chung
véi khong gian c6 hwéng nhin ra bé boi. Puoc thay d6i khong gian va dwoc cdm nhin 4m thuc
fine dining du phuc vu véi menu tron goéi, khach hang té ra rat thich thi va hai long.

Ngay...

Poan Trai Pit chuin bi an trwa thi troi d6 mwa va c6 giéng. Khoang cach tir sdnh khach san
sang khu vwrc nha hang A phai di qua mot san vwon. 11 gi¢r 40 khach sé tap trung & sanh va di
bd sang nha hang. Luc 11 gio 30, minh chi dao gidm doc sdnh yéu ciu nhan vién van phong
gdom nhan vién ban hang, nhan vién nhan su va dit phong ra ho trog cdm 6 dé dwa khach sang
nha hang A. Pong thdi bén nha hang A t6 chitc nhan sw don khach. Khi khach két thic hop di
xudng sanh thi dwoc dwa sang nha hang A an toan va kho rao. Khi khach dn xong ma troi van
con mwa, minh yéu ciu gidm d6éc 4m thwce to chirc dwa d6n twong tw dé khach quay tré lai sanh
khach san.

Ngay...

Hai vo chong mot thwong gia Han Quoc tir Ha N6i dén Iwu tra tai khach san. Sau khi nhan
phong thi ngwoi chdng quay xuéng quay lé tin d€ phan nan vé viéc hinh dnh ciia cidn phong
khong gidng nhu trén trang truc tuyén diat phong. Nhan vién 1é tin khong xt ly dwoc tinh
hudng va gidm ddc sanh nghi phép nén goi dién cho minh. Minh bwéc ra sdnh va moi nguoi
khach ngbi xudng ghé dé néi chuyén. Trong con tic gidn hodc dang phan nan, néu khach hang
ding thi sé gia ting nguy co bung phat con tirc gidn. Khi minh mai ho ngbi xuéng cung véi
minh thi khoang cach tré nén gan hon va than thién hon. Qua cdu chuyén khach néi thi minh
nhan ra rang khach dang cho rang ho bi khach san ltra. Chang han nhw khach san hét phong



loai Executive ma khach da tra tién cao hon dé chon nén cho khach & phong loai thip hon
(nhung van néi d6 1a phong Executive). Minh lién dé nghi khach cho phép minh dwa khach di
xem cac phong loai thip hon loai phong khach dang & dé khach so sanh va chitrng minh rang
khach khong bi ltra. Ngay sau khi xem phong thi tAm ly cia khach dwoc giai téa va chi dé nghi
dwoc chuyén phong véi hwdng nhin tot hon.

Ngay...

Hai vo chong khach lwu tri nam ngay tai khach san, mét trong nam ngay do la sinh nhat cia
nguoi vo. Khach xudng quay hoi vé dich vu gidt 1a. Nhan vién 1€ tan thong bado c6 dich vu gidt
1a. Khach héi gidt 1a tinh phi theo can hay theo tirng chiéc. Nhan vién 1€ tin giai thich rang tinh
theo tirng chiéc. Nguwoi khach lién hdi bén ngoai quanh khach san c6 chd nao giat 1a khong thi
nhan vién 1€ tan tra loi rang khong biét. Minh dirmng gan dé va ching kién tat cd. Nhan vién 1é
tan khong nhan ra rang khach dang e ngai phi giit cao. Ngay lap tirc minh can thiép va bao véi
khach rang vi diy 1a dip dic biét cla gia dinh khach nén khach san giam gia 50% phi giat la.
Ngudi khach gidi thich thém rang ho c6 rit nhiéu do6 cin gidt. Minh trin an khach va tiép tuc
khang dinh vé viéc gidm gia 50% phi gidt 1a cho khach. Trong trudng hop nay, néu minh khéng
c6 mat & do thi nhan vién 1é tAn phai nhan dién dwoc sw e ngai cia khach ngay dé xin phé
duyét chwong trinh gidm gid nham ngin khach st dung dich vu bén ngoai.

Ngay...

Hiéu tAm ly khach hang, biét vé nghé thuit phuc vu 5 sao dé 4p dung va thanh cong v&i nhirng
tinh hu6ng x ly sw c6 hodc sw kién mdi ngay doi hdi doi ngii phai dwoc dao tao bai ban va
thwong xuyén. Nghiép vu khach san bao gom kj nang, kién thirc va thai do. Tam ly khach hang
va nghé thuit phuc vu 5 sao ciing phai di 1én tir ba tru cdt nén tang ay. Ky nang la nhitng nghiép
vu nhu cach thirc check in, check out, quy trinh phuc vu khach an goi moén tai ban hay cach
thirc 1am phong... Kién thirc 1a nhitng hiéu biét tir san pham khach san nhw cac loai phong lwu
tri va dac diém, cac dich vu phu trg, thwc don, dén nhirng hiéu biét vé dia danh, caAc mén dn dia
phuwong dic trung, danh lam thang canh, giao thong di lai... Thai d6 1a nhitng biéu hién tir cAch
cti dau chao, mim cwoi, cach thirc giao tiép véi khdch dén nhitng cach thirc xt Iy tinh huéng
trong chudi trai nghiém ctia khach hang. Ciing tir ba tru c6t nay, minh da thiét 1ap quy trinh xay
dung hé thong dao tao nghiép vu khach san cho ddi ngii nhw sau:

1. Thiétlap 10 trinh cong danh;
2. Xay dung m6 ta cong viéc theo chirc danh;
3. Thiét1ap thap dao tao theo chirc danh;

4. Pao tao.
Huin luyén nghiép vu khach san cé ba phwong phap gém thuyét trinh, lam mau va nhép vai.
Moi phuong phap duoc 4p dung tuy thudc vao ndi dung cia budi huin luyén. Phwong phap
thuyét trinh chuyén déi nhan vién tir vo thirc tré nén cé y thirc d6i véi nghé khach san. Phuwong
phap 1am mau bién nhan vién c6 y thitc tré thanh ngudi phuc vu c6 y thirc nghiép vu, tic 1a
hi€u siu sic vi sao phai thuc hién cac bwdc trong quy trinh phuc vu. Phwong phap nhip vai



gitup nhan vién lam chu k§ nang va nghiép vu méi, tham chi sdng tao nhirng nghiép vu doc dao.
Phwong phap 1am mau va nhip vai st dung bd quy trinh nghiép vu tiéu chuin (Standard
Operating Procedure - SOP) vao qué trinh huin luyén thuc té tic nghiép dé moi can bd, nhan
vién Khach san 1a mot phin ctia bd quy trinh. Cac nghiép vu tac nghiép ctia nhan vién khach
san phai thuc sw xuit phat tir bd quy trinh va ho phai mang dwgc ki nang, kién thirc va thai do
vao trong tirng quy trinh cia khach san. Khi d6 bé quy trinh nghiép vu thuc sw la tai san riéng
c6 ctia khach san va moi can bd, nhan vién sé thiy tw hao vi minh gép phan tao nén tai san quy
do.



LOT KET

M(_)i nghé thuat phuc vu khach hang phai bat nguon tir nghé thuat chinh phuc nhan vién cla
ban. Khi ban hiéu tAm ly ctia nhan vién va lam cho ho hai long thi ho sé& biét cdch nam bat tAm
ly cia khach hang va lam cho khach hang hai long. Tinh than tin tuy va chu dio sé tao nén
nghé thuit phuc vu nhu ciu trai nghiém cta khach hang ma ta thwong ca tung la chit lwong
phuc vu 5 sao. D€ c6 mot ddi ngii tin tuy va chu ddo véi khach hang thi chinh nhitng ngwoi chu,
nhitrng ngwdi quan ly phai biét tin tuy va chu ddo véi can bo, nhan vién ctia minh. Du khoa hoc
cong nghé co6 tién ti€n dén dau, may maoc co thay thé con ngwdi dén thé nao thi nganh dich vu
van khong thé thiéu bong dang, ban tay va trai tim cta con nguodi. Béi chi ¢6 con ngudi méi
biét phuc vu con nguoi tin tuy va chu ddo ma thoi. Chi cé con ngudi méi c6 thé cung cap duwoc
chit lwong dich vu 5 sao thwc thu. Hen gdp cac ban trén dinh thanh cong!
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m&i: 5 nguyén tic lanh dao dé tao nén nhitng trai nghiém ma khach hang khong bao
gior quén cua Cong ty Khach san Ritz-Carlton), Joseph Michelli

. Leaders Start to Finish: A Road Map for Developing Top Performers (tam dich: Tw

kh&i diém dén két thuc: Mot 10 trinh dé phat trién nhirng nha linh dao hang
dau), Anne Bruce, Stephanie M. Montanez

. The Experience Economy: Work Is Theater & Every Business a Stage (tam dich: Nén

kinh té€ trai nghiém: Céng viéc 1a rap hat vd mo6i nganh nghé 12 mot sin khiu), B.
Joseph Pine II, James H. Gilmore

“Why Do Fancy Hotels Pipe in Such Powerful Fragrances?” (tam dich: Tai sao cac
khach san tinh té lai c6 kha niang si dung mui hwong tai tinh dén viy?), Colleen
Clark, dang trén http://www.bloomberg.com/ ngay 18 thang Chin nam 2015

. “Upgrading Hotel Bed” (tam dich: Niang cdp giwong trong khach san), Andrea

Bennett dang trén Travel Leisure ngay 25 thang Bay nam 2012.



GIOT THIEU SACH CUNG TAC GIA

QUAN TRI KHACH SAN - BIEN PAM ME THANH DICH VU HOAN HAO
Alpha Books phat hanh nam 2015

Qudn tri khdch san - Bién dam mé thanh dich vu hoan hdo 1a mot trong nhirng cuén sach hiém hoi viét vé nghé khach
san & Viét Nam.

Téc gia Bui Xuan Phong nguyén l1a Gidm d6c Khoi Quan tri n6éi bd (CO0) cia Imperial Group -

tap doan quan ly khach san 5 sao Imperial tai Viing Tau. Anh cling la thanh vién Ban sang lap
Trudong Cao dang Khach san Qudc té IMPERIAL.

Cudén sach nay la sy dic két 12 nam kinh nghiém lam viéc trong nganh khach san tai Viét Nam
va Nhat Ban cta Bui Xuan Phong, bat dau tir cong viéc mé cira va xach hanh 1y tai khach san
Htru Nghi (Hai Phong). Vi vy, ngoai kién thirc ly thuyét vé nganh khach san, ngwoi doc nhan
dwoc & day nhitng diéu khong thé tim thay trong sach vé - dé 1a nhitng trai nghiém thuc té
dwoc “dong bang mo hoi va nwéc mat”, nhw loi anh noi.

Tac gia dan ban doc di qua tirng trai nghiém, tir nhitng phat hién tdm Iy khach hang dén tir cac
nén van hoa khac nhau, dén chi dan va goi mé cac phuong thirc ban hang, quan Iy doanh thu,
gi¢i thiéu cadc nghiép vu co ban cta l1é tn, budng, ban...

DPiém hip dain clia cudn sach 1a nhitng chia sé va hwéng dan 16 trinh cong danh ddi véi nghé
khach san dé khong chi nhitng ban tré chwa tirng lam nghé c6 thé tham khao va dinh hwéng ma
nhirng ban dang lam nghé khach san ciing c6 thé 1ap ké hoach nghé nghiép cho ban than minh.
Khong chi dinh hwdng nghé nghiép cho cac ban tré, tac gia con gidi thiéu 454 hwdng dan tac
nghiép tiéu chuan va goi y mot so ki thuat thwe hanh nghiép vu dé nhitng nha quan ly khach
san c6 thé xem xét (rng dung thuc té€ cho khach san cua
minh, d4c biét d6i véi cadc khach san chwa c6 diéu kién ti€p cin cc tiéu chuin quéc té.
MOT SO TRICH POAN TRONG CUON SACH:
Cho ngwo'i dang chon nghé

Nghé khach san 1a mot nghé toan ciu. Ngwdi lam nghé khach san 1a cong dan toan cau. Nay day
mai do, 1én ni, xuodng bién, lic 1énh dénh gitra dai dwong, khi lam viéc gitra noi d6 héi, nhirng
nguwoi lam nghé khach san c6 thé dén tir nhitng nén van héa khac nhau, néi nhitng ngén ngir
khac nhau nhung tat cd déu chung mot dam mé: phuc vu con nguoi...
Nhitng cau hoi xac dinh tiém nang ban than déi véi nghé khach san:

1. Ban c6 strc khoe tot khong?

2. Ban c6 thé dirng va lam viéc trong 8 tiéng hodc l1du hon khong?

3. Ban c6 thé lam ca, thim chi lam ca dém khong?

4. Ban c6 ngai giao ti€ép v&i nguoi la khéng?



Ban c6 hudng ngoai khong?
Ban c6 thich cham séc ngwoi khac khong?
Ban c6 thich hoc ngoai ngit khong?

Ban c6 chtu y dén chi tié€t khong?

e A

Ban c6 mém mong va linh hoat khong?

10. Ban c6 san sang chiu trach nhiém cung ddong nghiép du bat ky chuyén gi xay ra khong?
Néu ciu tra 1o 1a “Khéng” cho ciu s6 4 va “Co” cho phin con lai, xin chic mirng va chao dén
ban dén v&i nghé khach san.

Cho ngwoi dang lam nghé
C4c ban da t6t nghiép dai hoc nganh khach san c6 thé bat dau vi vi tri quan tri vién tip su dé
tién 1én cac vi tri quan ly. MOt sé cong viéc cé 10 trinh cong danh theo chiéu doc nhw lam bép,
ky thuat hodc tai chinh. S6 con lai thwomg di theo chiéu ngang dé nguwoi lam nghé vira trai
nghiém vira kham pha ban thin va tién l1én. Ban cang trai nghiém nhiéu vi tri bén dwdi thi cang
1én cao ban cang thanh cong, bdi tiém nang phat trién nghé khach san 1a kinh nghiém két hop
v@i dam meé.

Cho nha quadn ly
Nguwoi ban hang phai 1a nguwdi dau tién trai nghiém san phdm va dich vu thi méi hiéu va
cam giac dwoc nhirng diém nhin dé khoi goi ding va tring nhu ciu ctia khach hang. Cac khach
san nén cé chwong trinh trai nghiém san phdm cho nhan vién ban hang méi va chwong trinh
kiém dinh sdn pham dinh ky cho cac cdp quan ly ban hang.

Vé cong tdc marketing

Ngay nay, sw bung no va toc do lan truyén nhanh chong nhirng nhin xét va danh gia ctia khach
hang trén mang truyén thong xa hoi hodc trén cac trang web trung gian dat phong lam chuyén
bién siu sic cach tiép thi cia khach san, 1am thay d6i hoan toan cach tiép can khach hang. Tuy
nhién, quan hé cdng chiing van c6 thé thuc hién theo cach truyén théng, bang cach ké nhiing
ciu chuyén lam noi bit dic diém riéng cé clda khach san va vung dit noi né trd déong khién
khach hang to mo, thich thd, khao khat khdm ph4, trai nghiém va cudi cung dat phong truc tiép
v@i khach san.

Bang cach moi cac chuyén gia hodc cdc nha bio chuyén nganh It hanh trai nghiém va viét bai,
cac khach san c6 thé truyén tai dén khach hang cia minh nhirng théng diép truyén thong cham
dén nhu ciu va kich thich khao khat trai nghiém ctia khach hang.

Vé chién lworc thu hiit khdach hang
Khéng c6 mét cong thirc hay tiéu chuin cho viéc dich chuyén chién lwoc tip trung ning cao
doanh thu 4m thwc cho tit ca khach san béi phu thudc vao dic diém dia ban tra dong,

khach hang muc tiéu, quy mo khach san... Tuy nhién khi di nhin thirc dwoc xu thé va tAim quan
trong cda viéc nang cao ty trong doanh thu 4m thuwc trong tong doanh thu khach san thi chiing
ta c6 thé trién khai ap dung triét ly kinh doanh, thiét ké, ban hang va tiép thi cling nhw cach
thirc phuc vu nhw cdc nha hang trén pho.



O’ nhitng khach san tai d6 thi c6 mit bang thuan tién nhung khong cé thé manh hoic khong
muodn tip trung nguodn lwc vao dich vu 4m thuec, thi cé thé két hop véi chi dau tw nha hang dé
dwa m6t mo hinh kinh doanh nha hang vao khach san va cung chia sé loi nhun. Bang cach hop
tac nay, cac khach san sé khéng con dau dau véi chi phi dich vu Am thwec khi ty 1€ 13p dy phong
thap hay khong thu hat dwgc khach dia phwong téi thwdng thirc Am thwe. Néu lwa chon ding
déi tac véi moé hinh kinh doanh tét, nha hang trong khach san c6 thé tré thanh dia chi wa thich
vé 4m thuwc khéng chi déi véi khach lwu tri, ma ca dan cu dia phwong va khach lwu tra tai cac
khach san khac. Khi d6, nha hang trong khach san cia ban khéng chi mang lai doanh thu va loi
nhuin ma con c6 thé tré thanh vién nam cham hat khach cho dich vu lvu tra.

Quan tri khach san - Bién dam mé thanh dich vu hoan hdo! do NXB Lao dong 4n hanh, ban
quyén thudc Alpha Books.

KIM NGOC

(Bai dang trén doanhnhansaigon.vn, ngay 26/01/2016)



CHU THICH

1. Maya Angelou (1928-2014) la mot thi sT da den ngwoi My. Ba con la ca si, nghé st mua, nha
soan nhac va la nir dao dién dién dnh da den d4u tién ctia Hollywood .

2. La nhitrng khach san nhé dwoc thiét ké riéng biét véi dac trung noi bat 1a ndi that ki€u dang
dep, mau sac ruc ré tao cdm gidc manh mé.

3. Twa goc: Influence: The Psychology of Persuasion. Saich da dwoc Alpha Books xuit ban.
4. Mac mac con c6 tén goi khac la chanh day, chum bao...

5. Nguyén g6c tiéng Anh: Concierge, 1a dich vu hd tro khach hang tai tién sanh v&i cac nhiém
vu khac nhau. Nhan vién sai phai hd tro va thuc hién moi yéu ciu ctia khach hang lwu tra va
khach hang vang lai (TG).


https://waka.vn/static/ebook/0/0/0/15672_5_drm/OEBPS/contents/Section0003.html
https://waka.vn/static/ebook/0/0/0/15672_5_drm/OEBPS/contents/Section0008.html
https://waka.vn/static/ebook/0/0/0/15672_5_drm/OEBPS/contents/Section0009.html
https://waka.vn/static/ebook/0/0/0/15672_5_drm/OEBPS/contents/Section0009.html
https://waka.vn/static/ebook/0/0/0/15672_5_drm/OEBPS/contents/Section0012.html
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