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“Khong c6 buée ngoat nao la dot ngot.
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CHUYEN MOT DOl BUA XE DAP

Vabai hoc lam thay d6i ca thé giéi quan tri

Niam 2003, doi xe dap quoc gia Anh 1a mot cau chuyén buon kéo dai su6t mot thé ky. K€ tir nam
1908, ho chi gianh dwgce ding moét huy chwong vang Olympic. Tai Tour de France — giai ddu danh
gia nhat thé gi¢i — chwa mot nguwoi Anh nao tirng leo 1én buc cao nhét. Tham chi, mét hang xe dap
hang d4u chau Au tir chéi ban xe cho d6i tuyén, vi so hinh anh cta ho sé bi kéo xudng.

Roi mot nguoi dén. Tén dng 1a Dave Brailsford. Ong khong mang dén mot cude cach mang. Ong
chi héi mét cau don gian:

“Néu chang ta cai thién moi th lién quan dén dua xe dap thém 1%, va cong tit ca nhirng 1% do
lai — diéu gi sé xay ra?”

— Dave Brailsford — Giam déc Hiéu suat, British Cycling

Ho thay l6p xe nhe hon mét chat. Ho thué bac si day tirng van dong vién cach riva tay ding cach.
Ho son trang noi that xe tai @€ phat hién bui ban trén diy truyén. Khong c6 suw thay d6i nao 1a ghé
goém. Nhung khi cong lai hang tram cai tién nhd, diéu phi thwong da xay ra: chi sau ndm nam, déi
tuyén Anh gianh 60% huy chwong vang Olympic 2008 — va vo dich Tour de France bén lan trong
nam nam.

Triét ly do6 co tén: Aggregation of Marginal Gains — Tich liiy tang trwéng cian bién.

CON SO BIET NOI

Strc manh cua 13i kép trong cai thién
C6 mot phép tinh nho, don gian dén mirc ngac nhién, nhung két qua ctia né lam thay déi cach ta

nghi vé tién bo:

(1.01)%s = 37.78

Cai thién 1% mdi ngay trong 1 nim — t6t hon 37 lan

biéu do6 c¢6 nghia 1a: néu moi ngay ban lam t&t hon hém qua chi mét phan trim — sau mot nam,
ban sé 1a mot phién ban khac han. T6t hon gan 38 lan. Nhung diéu nguoc lai cling ding: néu moi
ngay ban loi 16ng 1% — suy giam ciing 1a 1ai kép.

“Két qua cta ngay hom nay la thuéce do cham tré cta thoi quen tir nhigu thang truée. Ban nhan
dwgce nhitng gi ban lap lai.”

— James Clear — Atomic Habits

1% O DAU TRONG LA SIESTA?

Tich ldy tdng trwdng can bién trong thyce t€ van hanh
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Triét Iy nay khong phai cia ngudi nwée ngoai, khong phai cua doi xe dap. N6 dang song trong tirng
ca lam viéc tai La Siesta — néu ching ta chon nhin thay no.

@ Front Office — Khoanh khac dau tién, an twong cudi cung

Mot 18 tAn nhin lai ho so trwée khi khach dén quiy, va thay vi "Xin chao quy khach" lai noi: "Chao
muirng anh tré lai véi La Siesta." D6 1a 1%. Mot cau — nhwng doi hoi mét thoi quen: luén doc ho so
khéch truéce khi ho @én.

Nhirng 1% tiéu biéu cta FO
— Ghi chu sé thich khach vao hé théng ngay sau ca — khong dé hom sau
— Phat am dung tén khach nwéce ngoai — tra 30 gidy trwde khi ho dén
— Giao tiép bang mat 100% khi n6i chuyén — khéng nhin man hinh
— Du doan check-out sém/muén dé chuin bi trwée, khong dé khach cho

@ F&B — Bira an la ky ¢

Mot nhan vién mang ca phé ra va dat thém mot to gidy nhé ghi: "Hom nay ching t6i phuc vu
Arabica tir Da Lat, rang vira, vi trai cay nhe." Khach khong nhé tén nhan vién — nhuwng nhé cai
cam giac dwoc cham séc nhw thé ly ca phé dé dwgce chuin bi riéng cho minh.

Nhirng 1% tiéu biéu ctia F&B
— Gitr nhiét @6 phuc vu dang chuin — ca phé néng phai nong, detox phai mat
— Quan sat goc ngodi va diéu chinh anh sang/quat truée khi khach yéu cau
— Ghi cht di tng thue phdm va nhéc lai bép moi ca — khong dwa vao tri nhé
— Reset ban sach trwéce 3 phut khi khach tiép theo dén

@® Housekeeping — V6 hinh nhwng khéng thé thiéu

Tai nhirng kh4ch san hang dau thé gi¢i, dép phong khéng dit thang hang — ching dwoc dat theo
hwéng ra ctra, nhw thé dang maoi khach buée vao mot ngay maéi. Khong phai vi quy trinh bat bude.
Ma vi ngudi dat chiing hiéu rang: chi tiét nhé nhéat cing 1a mot cAu héi — "Chung t6i ¢6 dang thuc
sw quan tam dén ban khong?"

Nhirng 1% tiéu biéu cia Housekeeping
— GA4p khin ding chuin — khong phai vi ai kiém tra, ma vi d6 la chir ky ciia minh
— Kiém tra anh sang, nhiét d6 diéu hoa va mui hwong trwéce khi roi phong
— Phét hién va bao céo thiét bi hong trong vong 5 phut — khong dé sang ca sau
— DéE lai thiép nho viét tay cho khach lwu tra dai ngay — mot et chi, mot két noi

@ Spa — Chira lanh bat dau tir trwéc khi vao phong

Khéach dit massage lac 15:00. Lic 14:45, nhan vién diéu chinh nhiét d6 theo sé thich da ghi tir lan
trwée. Tinh dau pha sdn. Nhac chon theo tAm trang buéi chiéu. Khi khach buée vao, ho khong can
no6i gi. Ho chi can tho.

Nhirng 1% tiéu biéu cta Spa

— Doc lai ho so khach 10 phit trwde gio hen — khéng bat d4u tir to gidy trang
— Hoi sau liéu trinh: "C6 ving nao anh/chi muén cht y hon cho l4n téi khong?"
— Ap lyc tay nhat quan — luyén tap dé ca hai ban tay cho ra sitc manh d&u nhau
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— Két thiic ding gior — sw ton trong thoi gian cling 1a mot phan caa dich vu

NH(PNG CAM BAY CAN TRANH

Khi 1% di sai huwdng

Tich ldy tang trueong cin bién la con dao hai lwdi. Nhitng 14n "chi lan nay théi" cong lai chinh la
gdc ré ctia vian hoa bap bom — thit EHG dang dit khoat noi khong.

“Ban khong sa nga vi mot quyét dinh 1én. Ban trugt dan vi moét nghin quyét dinh nhé ma khong
ai ngan lai.”

— Triét Iy van hanh EHG

MOT BUOI SANG O La Siesta Premium Lakeside

Khi 1% chwa sin sang — va bai hoc tir chinh ching ta

Triét ly tich liiy can bién khong chi song trong nhirng cau chuyén cam dong. N6 ciing hién ra trong
nhitng budi sing binh thwong — khi ta nhin thang vao khoang cach gitva noi minh dang ding va
noi minh muoén dén.

Chu Tich ghé La Siesta Premium Lakeside dé an sing — mong ch¢ mét ly Cold Brew 4n twong dé
bat dau ngay maéi voi ndng lwong va khi thé. D6 1a diéu don gian. D6 1a diéu hoan toan c6 thé lam
dwoc. Nhung ¢6 nhitng 1% chwa san sang: nuwdce detox phai doi lau, khay phuc vu qué to va vedng,
nhan vién chwa tra loi dwoce cau hoéi co ban vé Citron Syrup, quén 16t cdc, giéi thiéu menu chwa tw
tin. Khong c¢6 chi tiét nao 1a 16i 16n — nhung cong lai, d6 la trai nghiém chwa dat.

“Mot buéi sang that hiru ich. Em 14y d6 1a bai hoc va cau thi chinh stra. Em cam on Chu Tich da
rat nhe nhang phan tich va chi day.”

— Diing — COO, La Siesta Premium Lakeside

Cam két trién khai ngay — tuan nay
— ChuAn bi sdn binh nwéc detox trwde gior an sang — khong dé€ khach doi
— Training toan bo FB vé Cold Brew: nguyén liéu, quy trinh, cich ké cau chuyén ly ca phé
— B tri xe ddy + Cold Brew Station — tao diém nhan visual, kéo traffic nha hang
— BG& sung banh mi kep thit / bAnh my Viét Nam vao menu an sang
— Involve FO, Bell, FB, HK, Bép vao hanh trinh phuc vu khach phong VIP
— Thay ban vudng bang ban tron — khong gian mém hon, thoang dang hon

Chu Tich dat mot cidu hoéi — cau héi moi nguwoi trong chiing ta nén tw héi minh:
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“May bay c¢6 nhé khong? Du thuyén c6 chat khong? Vay tai sao ho van phuc vu dwge khach VIP
— van c¢6 fine dining dang cAp trong khong gian giéi han? Vi ho coi d6 1a viéc ctia minh. Thanh
cong la khau chuin bi.”

— Chu Tich Pan — bubi sang tai La Siesta Premium Lakeside
Chuang ta c6 coi viéc nay la viéc ciia minh khong?

HOD LA NGUO'Il GIF NGON LUA

Vai tro ctia nguoi quan ly trong van hoda cai thién lién tuc

Dave Brailsford khong dua xe. Ong quan sat, dit cAu héi, va tao ra méi treong dé tirng van dong
vién ty tim ra 1% cuda riéng ho. D6 chinh xac 1a vai tro cia mét HOD tai EHG — khong phai lam
thay, khong phai ra 1énh, ma la @it cau hoi thire tinh nhin thirc bén trong cua tirng nguoi.

5 cau héi HOD nén héi méi tuan
— Tuin nay em ty thdy minh lam t6t hon tuin truwdéce diéu gi?
— C6 diéu gi trong ca lam viéc ma em nghi c6 thé lam khac di khong?
— Khéch nao tuin nay dé lai 4n twong véi em — vi diéu gi?
— B0 phén minh dang lam lang phi thoi gian & bwéc nao nhat?
— Néu em c06 thé thay d6i mot thi trong quy trinh ngay hom nay — em sé thay gi?

Nhitng cau hoi @6 khong can hop 16n. Chi cin 5 phat — trong lde di tuén, lace an truwa, Ide ban giao
ca. Nhung 5 phuat do, nhan 1én 52 tuan, nhan 1én s6 lwgng nhan vién — la hang ngan hat giong cai
thién dugc gieo xudng.

NHUNG NHAN CHU'NG SONG

Khi 1% tich lily tré thanh diéu ma khach hang nhé mai

4 Cau chuyén twr La Siesta H6i An
K& béi Lucy Nguyén — Nhan vién Front Office

Vo chdng bac Joyce va Keith dén tir Adelaide, mién Nam nwéce Ue — bac Keith 1a CEO ctia mét trung
tam dao tao véi hon 40 nam trong nghé, tirng di qua Bali, Han Qudc, Trung Qudéc va nhiéu noi khac.
Ho chon La Siesta Hoi An cho 11 dém cda chuyén du lich Viét Nam.

Trong thoi gian lwu trd, ¢6 nhirng ngay bac Keith mét va huyét 4p khong 6n. Doi ngii La Siesta khong
cho dwge héi — niu chéo, bon tirng mudng chio, dwa tirng ngum nwéce, goi bac si dén tin phong
tham kham. Bac xtic dong dén mikc thot 1én: "Nhan vién ¢ day nhw nhitng y ta thwe sw.” Anh Manh
nhiéu lan tw 1én phong héi tham va theo do6i stire khoe cia bac — khong dwoc phan cong, khong co
trong quy trinh. Ma vi d6 la diéu dtng dan can lam.

Ngay nao bac cting ghé Red Bean, goi mot ly Singapore Sling — khong phai vi théi quen, ma vi bac
cam thdy minh thudc vé noi nay. Trwéc khi roi di, bac ndi sé ¢6 gang quay lai it nhat mot 1an méi
nam.
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+ Ngwoi Phu Niv Mwoi Hai Ngay
Zia Meyer — Du khach Na Uy, lwu tra 34 ngay
Co 4y dén voi mot chiée vali va mot ké hoach mwoi hai ngay. Zia Meyer — tirng séng & 34 qudc gia,
biét thé nao la dich vu t6t, biét thé nao la xa hoa. Nhung chwa bao gi¢ biét thé nao la khong muén
roi di.
Mudi hai ngay tré thanh ba mwoi bén. Ngay Valentine, ¢ & mot minh. Lucy nhan tin: "Chi cho em
biét khi nao vé nhé." Va khi Zia m¢ cira phong: nhitng canh hoa xép thanh hinh trai tim, nhirng la
thw viét tay, mot chiéc banh chocolate tw lam. Khong ¢6 trong ngan sach. Khong c6 trong SOP.
“Ai lam diéu d6 cho mot ngwdoi khach? Toi da ép kho nhirng canh hoa trong sach. T6i sé mang vé
nha.”
Khi bi m, ¢6 nhin tin cho ban bé & Na Uy: "Dung lo. Téi c6 mudi 1dm ba me & day."
Mot buéi sang, c6 thay ngwoi lam vieon xép hoa, lui lai nhin, nghiéng dau suy nghi, réi buéce téi doi
vi tri mot chiu. Anh khong biét c6 ai dang nhin.
“Anh 4y dang cdm nhan. Khong phai chi dat hoa xong réi thoi. Anh 4y ¢6 cam xiic vé cong viéc cia
minh.”
Trwéce khi roi di:
“Toi c6 thé ndi cam on tir day long, tir linh hon t6i. Va nhw vay van chwa du. Céc ban sé & trong
trai tim t6i mai mai.”
& Oslo, trong cin phong cua Zia, c6 nhitng canh hoa khé ép giita nhiing trang sich. Mot may khuéch
tan téa mui Hoi An méi dém. Bang chirng rang dich vu thwe sw di theo ngwoi ta vé nha.

MOI NGAY — MOT LWA CHON

Két

Cudi mdi ca lam viéc, khong ai héi ban da lam dwoc nhirng gi vi dai hom nay. Nhung c6 mot cau
héi ling 18 hon — cau héi ma ban chi héi chinh minh, trong khoanh khic truéce khi roi di:

“Hom nay, toi da dé lai noi nay tot hon lac t6i dén chwa?”

D6 1a cu hoi ctia ngwoi hiéu rang sw vi dai khong dén tir mot khoanh khic. N6 dén tir sy lwa chon
— dwoc 13p di 13p lai, ngay qua ngay, trong nhitng diéu nhé dén mrc khong ai ngdr rang ching co
thé tao ra sw khac biét.

Nhung ching tao ra sw khac biét. Luon luon vay.

1% tot hon moi ngay.
D6 1a cam két cia ching ta. D6 1a con dwong cia La Siesta.
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