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Bai hoc tu mot buia sang tai E12
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CHIA SE VE SU TINH TE VA LONG HIEU KHACH EHG
Service Reflection - EHG Culture

.
Xin chao dai gia dinh EHG, lai la t6i, Nguyén Vin Luc, Phé Qudn ly La Siesta Premium Hang Be day.

Sang nay tdi ngdi xuong dinh viét mot ban tuong thuat: Chu tich dén E12 dung bita, ddi nga da sira
dugc gi, con thi€u gi. Nhung viét dé€n nira chiing tdi phéi ding lai. Vi tdi nhan ra minh khong viét vé
mot bira sang. Toi dang viét vé chinh minh. Va c6 1€, vé ca ban.

Cau chuyén dud6i day rat nho. Mot chiéce ly, mot bat bun, mét dia chanh. Nho dén mic dé bo qua.
Nhung chinh nhiing chi ti€t nho dy la noi khoang cach gitta dting quy trinh va that sy tinh t€16 ra ro
nhat.

01 - NHUNG PIEU PA TOT HON SAU MOI LAN GOP Y

What Improved After Every Piece of Feedback?

Sang nay, E12 rat vinh du duge don Cht tich dén diing bita sang. Van nhu nhimg lan ghé truéc, anh
chon nhitng mén quen thudc: mét ly Cold Brew, mot ly nuée detox va mot bat btn thang.

biéu dang mung la nhing gop y tirlan truée da duge ddi ngl nghiém tuc ti€p thu. Ly Cold Brew duge
thay béng chi€c ly dung tich 16n hon. Bat btn thang thay déi ro rét: ga xé tay, tring va gio thai sgi
mong hon, thém tém kho dé huong vi Ha Noi truyén théng tré nén tron ven.

Nhung diéu t6i muén ding lai 1au hon khong phai 1 bat ban da ngon hon. Ma 1a: mot 16i gép ¥ tirlan
trudc da song sot dén tan lan nay. N6 khong bi quén trong mot cudn sé, khong tan di sau mot cude
hop. N6 dugc nhé, duge 1am, va dugc gitt. D6 chinh la phép 1ap ma ca nha van néi voi nhau. b6 la tinh
than moi ngay tét hon 1% bing xuong bang thit, nhin thiy dugc, ném thdy dugc, trén mot bat ban.
Va day 1a diéu thu vi ctia 1%: moi lan ta cham t6i mot tang tot hon, no lai hé 10 mot tang tinh té€ mai
con & phia tru6e. Bat bun ngon hon rdi, thi gi¢ dén lugt nhitng mét xich quanh né 1én tiéng. Hai phan
ti€p theo chinh la tang tinh t€ mai ay.

.

02 - LY COLD BREW: PUNG QUY TRINH NHUNG CHUA PU TINH TE

Correct Process, Yet Not Personal Enough
Khi phuc vy, nhan vién van hoéi theo ding quy trinh: “Anh ding it ngot hay viia phai a?”

Cau hoi dy khong sai. N6 ding quy trinh. Nhung né bat mot vi khach quen phai khai bao lai chinh
minh méi lan ghé. V6i mot ngusi da dén nhiéu lan, cau tinh t€ hon nén la: “Hém nay anh van duing it
ngot nhu moi lan phai khong a?”

Chi khac vai ti. Nhung hai cau ay noi hai diéu hoan toan khac nhau. Cau th nhat phuc vu mét vi
khach. Cau thir hai phuc vu dang vi khach dang ding truée mat. Mot cau hdi may moc khién khach
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thay minh chi la mot lugt goi mon. Mot cau hoi ¢o tri nhé cho khach thay: ¢ day, téi duge nhéan ra,
dugc quan tam, dugc tran trong.

Day chinh la diéu lam nén La Siesta ma ca nha van tu hao. Ly Cold Brew Citron ra doi vi c6 ngudi dé y
dén vi khach khong udng duge ca phé dam, di chéing ai phan nan. Tinh t€ khong phai 1a 1am dang céi
dugc viét ra. Tinh té la nhin thay diéu khong ai viét ra cho minh.

Con mot chi tiét nho nira. Ly méi dung tich 16n hon thét, huong vi van chudn, nhung lugng d6 uéng
ké ca da chi chung mot phan ba ly. Cai ly voi dy tu n6 ndi mét diéu ma khong 16i nao noi ra: su dé sén.
Long hi€u khach phai nhin thdy dugc, chit khong chi ném thay.

*

03 - BAT BUN THANG VA MAT XiCH cUOI CUNG

The One Who Knew Best Forgot the Last Link

So v6i 1an tru6e, bat bun thang da cai thién rd ca hinh thic 1dn huong vi. Nhung nhén vién lai quén
mang kém chanh, gidm va tuong 6t. Khi mudn dung thém, Chi tich van phéi cho nhan vién di qua dé
cht dong xin.

Thay vi nhic thdng, Chi tich goi mot ban nhén vién da gén bo v6i EHG sau nam, sinh ra va 16n 1én &
phd cd, cai ndi ctia chinh moén btin thang. Anh hdi rat nhe:

CHU TICH “Bun thang khi dn & quan via he thudng co nhiing gi di kem?”

NHAN VIEN “Da, c6 chanh, co tuong 6t a.”

cHU TIcH “C6 gidm nita Rhong?”

NHAN VIEN “Dacé aq.”

cHU TICH “V@y sao phdn ctia anh lai chua c6?”

Hay dé y diéu nghich 1y & day. Ngudi hiéu mén in nhat lai 1a ngudi bé quén mit xich cudi ciing. Ban
dy khong thi€u kién thirc. Ban dy biét bun thang ro hon tit ca chung ta cong lai. Nhung mét xich con
thi€u khong ndm & ché biét. N6 ndm & chd dé .

Va day la bai hoc lam t6i lanh ngudi khi nghi vé chinh minh: d6i khi ta bo quén diéu gi do6 khong phai
vi ta khong bié€t, ma chinh vi ta biét qua rd. Ta thanh thao dén mtc tin rang phan dy chic chin dn,
nén thoi khong nhin né nita. Su thanh thao, néu thi€u su dé v, lai tré thanh dang céi diém mu cta
chinh no.

Cach Chu tich xr Iy méi la phan dang hoc nhdt. Anh khong trach. Anh hoi. Cau hdi nhe nhang dy
khong budc tdi ai, chi khé danh thic diéu ma ban nhan vién von da biét rd hon ai hét. & EHG, chting
ta goi mot 16i gop ¥ trao di nhu thé 1a mot mén qua. Goi la gop y, ngudi ta thii thé. Goi la mén qua,
nguoi ta md long. Cung mot ndi dung, hai s6 phan khac nhau.
Nhiing chi tiét 4y rat nhd. Nhung chung la mét xich cudi dé hoan thién cau chuyén vé mot mon dic
san chuan Ha Noi. Mon chinh da duge cham chit, nhung trai nghiém van chua tron néu ngudi phuc
vu chua nghi tru6c diéu khach sé can. Dich vu xudt sic khong chi 1a mang dang mén, ma 1a nhin ra
diéu khach muén truéc ca khi khach kip 1én tiéng.

.
04 - PHAN HOI LA MON QUA CUA NGAY
Feedback Is the Gift That Helps Us Grow
biéu dang tran trong nhit sang nay khong phai la nhitng thi€u sot dugc chi ra, ma la cach doi ngt
don nhan phan hoi ngay tai chd, vui vé, nhu mot moén qua. b6 méi la ddu hiéu cho thdy van hoa dang
that su chay trong ngudi, chir khong nam trén gidy.
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O EHG, phan héi khong nhim tim ngusi dé trach. Phan hoi gitp ta nhin thay diéu minh chua nhin
thdy: sai thi stta ngay, t6t thi lan tda ngay. Va mén qua thi phai trao diang luc. Néu dé danh dén cudc
hop cudi thang, n6 khdng con 1a qua nita, nd thanh 16i budc tdi. Trao ngay trong khodnh khic, ngudi
nhin méi nhé duogc lau.

Chung ta dang ¢6 tot hon 1% moéi ngay. Mot phan tram dy doi khi khong ndm trong nhimng thay déi
16n, ma ndm & cach nhé ding sé thich ctia khach, & lugng d6 uéng dugce rot hao phong hon, hay &
mot dia chanh va gidm dugce chuén bi truée khi khach phai hoi.

*

Plng quy trinh 13 san. Quan sat, ghi nhé va cam nhan méi 1a tran. Va khoang cach giita san va tran
chinh la ché dang cap dich vu EHG dugc lam nén.

Nhung téi xin khép lai bing mot cau hoi, khong phai cho ban nhan vién sang nay, ma cho chinh t6i va
cho ban, ngudi dang doc nhiing dong nay. Ai trong chung ta ciing c6 mét bat bun thang ciia riéng
minh: phan viéc ta hiéu rd nhat, thanh thao nhit, va ciing chinh vi thé, dé bé quén mat xich cuoi
nhat.

Vay cau hdi khong phai la ban c6 gidi viéc ctia minh khong. Chic chin la c6. Cau héi la: ban ¢6 con dé
y vi khach truéc khi ho phai 1én tiéng khong?
Ngay mai, mong mdi ching ta tim ra mdt mét xich cudi ctia riéng minh, phan ma lau nay ta van tin la

chic chan 6n. Roi trao cho mot dong doi mot mon qua. Do 1a cach mot bira sang nho & E12 tré thanh
mot diéu 16n hon n6 rat nhiéu.

Tran trong,

Nguyen Van Luc (Mr.)

EAM - La Siesta Premium Hang Be
ELEGANCE HOSPITALITY GROUP
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