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Nhiing mén qua tur 1 bita sang

Méi gop y la mot co hoi dé tot hon 1% mabi ngay

“Loi khen cho chiing ta niém vui hém nay. Nhitrng gép y chan thanh cho chting ta mét phién ban tét hon vao ngay mai.”

Sang nay, E12 rat vinh du dugc dén Cha tich téi dung bira sang. Cha tich ghi nhan rang ching ta da lam rat tét. Nhung véi mong
muén ddi ngli ¢6 thé tién xa hon, phuc vu tinh t€ hon va tao ra nhiéu cdm xtc hon cho khach hang, anh da chia sé thém mot vai
diéu.

D6 khong phai 1a |67 phé binh. D6 1a nhitng mén qua. B&i trong cong viéc, 1&i khen gilp ching ta cé thém dong luc, nhung
nhirng gép y chan thanh mai gitp ching ta trudng thanh.

01-
KHI MOT PIEU DEP PUCC KHACH HANG NHIN THAY

When a Beautiful Detail Is Seen by the Guest

Cach day hai ngay, khach san nhan dugc mét bai danh gia rat dep trén Google clia chi Michelle Baker. Chj viét rang day c6 I |3
bira sdng tuyét vai nhat ma chi tirng trai nghiém tai mot khach san. Chi dac biét an twong vai quay pha ché truc ti€p va hinh anh
mot nhan vién mang Cold Brew dén phuc vu khach.

Diéu dic biét hon la chi da chup lai khoanh khic anh Quan dang phuc vu Cold Brew cho Chui tich va ding kém bai danh gia.

Khi doc bai viét nay, Cha tich cdm thay rat vui. Anh vui khéng phai vi minh duoc phuc vu mét ly nuéc, ma béi mot khach hang
da nhin thay nhirng diéu dep dé&, nhirng su’ 4n can va nhirng né luc rat nhé ma doi ngli chiing ta dang [am médi ngay.

Mot chiéc xe day Cold Brew c6 thé 1a mot cdng viéc binh thudng déi vai nhan vién. Nhung trong mat khach hang, dé lai c6 thé
13 moét hinh anh dic biét. D6 chinh 1a mét diém cham cam xdc.

“Piéu binh thudng chuing ta lam méi ngdy cd thé trd thanh diéu ddc biét trong ky trc cta khdch hang.”

Dich vu tuyét voi khdng phai lic nao cling dén tir nhirng diéu 16n lao. Déi khi, né chi la:
e Mot Idi chao dung lac.
e M6t anh mat quan tam.

e Mot ly nudc dugc chuan bi trudce.

e MOot nhan vién chi déng tién vé phia khach hang véi nu cudi chan thanh.
Khach hang khong chi dung bira sang. Ho dang cdm nhan cach ching ta déi x& vai ho.
02

MON QUA THU NHAT: HE THONG LAI QUY TRINH PHUC VU BUA SANG

Gift One - Rebuilding the Breakfast Service Journey

“Quy trinh khéng lam dich vu tré nén mdy mdc. Quy trinh tét gitip su tan tam duoc trao dén moi khdch hang mét cdch
tron ven.”

Trudc day, doi ngi nha hang da thuc hién quy trinh phuc vu bira sang rat tét. Gan day, dé thich (ng véi dinh bién nhan su mai,
mot s8 budc phuc vu da cé su thay déi. Hom nay 1a thoi diém chdng ta cing nhin lai va ap dung lai quy trinh pht hop nhat dé
mang dén trai nghiém thu thai, tw nhién va tinh té cho khach hang.

Budc 1: Chao dén va dan khach vao ban phu hop
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Ngay tur gidy phat dau tién, khach hang can cdm nhan duoc rang ho duoc chao dén. Khéng chi 1a hoi s6 phong hay kiém tra tén
khach, ma con 13 chao bing anh m3t va nu cudi, quan sat dé lua chon vi tri phu hop, chi dong kéo ghé& va gitp khach cam thay
minh dang dugc don tiép.

“Trai nghiém bira sdng khéng bat déu ttr mon dn. NS bét dau tur cdch chiing ta don khdch buéc vao nha hang.”

Budc 2: Mai khach mét ly tra hoic ca phé khai dau ngay méi
Sau khi khach 6n dinh chd ngdi, nhan vién cht dong m&i khach Iwa chon tra hodc ca phé. Pay khéng chi 1a mot d6 udng; dé [a
cach ching ta néi véi khach rang ngady mai clia ho dang dugc quan tam.

“Mbét ly d6 uéng dugc mai diing luic cé thé tré thanh 16i chao budi sdng tinh té nhat.”

Budc 3: Gidi thiéu cac khu vurc d6 an va do udng
Nhan vién gidi thiéu ngan gon, ré rang vé khu vurc moén ngudi, banh, hoa qua, d6 udng, quay ché bién truc ti€p va nhirng mén

ndi bat trong ngay. Muc tiéu khéng phai hoan thanh mét cau gidi thiéu, ma gitp khach dé dang tiép can khong gian bira sang.

“Gidi thiéu vira du dé khdch hiéu, nhung ciing vira di dé khdch con duoc tu minh khdm phd.”

Budc 4: Gigi thiéu menu mén néng sau khi khach da 13y d6 an vé ban
Sau khi khach da di mét vong buffet va trd vé ban, nhan vién méi mang menu mén nong ra gidi thiéu. Khi dé khach cé tdm thé

thu thai hon dé Iang nghe va lua chon, thay vi phai ti€p nhan qua nhiéu théng tin ngay khi vira ngdi xuéng.

“Phuc vu tinh té khéng chi la ndi diéu gi, ma con la biét ndi vao diing thoi diém.”

Céach phuc vu nay dua khach qua nhiéu cung bac cdm xuc: dugc chao don, duoc kham pha, dugc thu gian, duoc tu van va duoc
cham séc tai ban. D6 1d mét hanh trinh trai nghiém, khéng phai mét chudi thao tac.

03-
MON QUA THU HAIL BOC VI KHACH HANG

Gift Two - Reading the Guest Before the Guest Speaks
“Dich vu tét la ddp ting diéu khdch yéu cau. Dich vu xudt sdc la hiéu diéu khdch can truéc khi ho ndi ra.”

Doc vi khach hang b3t dau tir viéc quan sat va ghi nhé. Truéc tién, ching ta can biét:

e Day la lan dau khach dung bira sdng hay d3 |3 ngay th hai, thir ba?

e Khach da duoc gigi thiéu nha hang chua?

e Khach thudng uéng gi, thich ngoi & dau?

e Khach c6 yéu cau dic biét nao?

e Khéach dung bira nhanh hay thich thu gian?

e Khach can su tro chuyén hay muén cé khéng gian riéng?
Véi khach [an dau, chiang ta can gioi thiéu day du va chu dao. Vi khach da luu tra tir hai dém trd 1€n, ching ta khéng nén 13p lai
toan bd ndi dung nhu ngay dau tién. Thay vao dé, hay troé chuyén tu nhién hon: “Chao budi sang, hém nay quy khach van dung
ca phé nhu hém qua chir a?”
Hodc: “Hém qua quy khach c6 dung phd. Sang nay bép c6 mén bin thang rat dic trung ciia HA N6i, chdng toi xin phép gidi thiéu
dé quy khach thar.”

Nhirng cau néi nhu vay khién khach cdm nhan rang minh duoc nhan biét, dugc ghi nhé va dugc quan tam nhu mét ca nhan.

Vi du thue té

Doi ngli déu biét mdi [an Chu tich t&i dung bira sang, anh thudng dung mét ly nwdc detox. Néu ching ta doi anh ngdi xudng, goi
dd uéng réi mai chuyén order dén quay pha ché, khach cé thé phai chd tir 5 dén 10 phat. Nhwng néu chiang ta nhan ra vi khach
than quen vira bugc vao nha hang va ch déng chuin bi ngay ly nwéc anh thudng ding, thi chi it phit sau khi khach ngdi xuéng,
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d6 ubéng yéu thich da duoc mang ra.

biéu khién khach vui khdng chi I3 ly nuéce. Diéu khién khach vui 1a cdm giac: “Ho nhé minh.”
“Khdch hang cam thdy ddc biét khéng phai khi chiing ta biét tén ho, ma khi chiing ta nhé diéu ho yéu thich.”

Day chinh 13 dich vu ca nhan héa. Va dich vu ca nhan héa khong chi danh cho Cha tich hay khach VIP. M6i khach hang buéc vao
nha hang déu xirng dang dugc quan sat, ghi nhé va cham sdéc moét cach riéng biét.

04 -
MON QUA THU BA: CHU BONG TAO RA TRAI NGHIEM

Gift Three - Proactively Creating the Experience
“Co héi tao ra trai nghiém khéng tu tim dén chuing ta. Chiing ta phai chu déng budc vé phia khdch hang.”

Bai danh gia cua chi Michelle Baker 13 minh chirng ré rang cho viéc khach hang thich tha khi nhin thay nhan vién day xe Cold
Brew di phuc vu tirng ban.

Po 1a mét hinh anh sinh déng. N6 mang dén khéng khi vui tuoi cho nha hang, su twong tac gan gli, cam giac dugc quan tam,
mot diém nhan khac biét trong bira sdng va mot cau chuyén dé khach nhé roi ké lai.

Tuy nhién, trong mot gi& quan sat sang nay, Chu tich khéng thay chiéc xe Cold Brew dugc dua ra phuc vu khach, mac du nhan
suw day du va lvong khach tai nha hang khéng qua déng.

Cau héi can dat ra khéng phai 1a “Ai chua 1am?”, ma 1a: “Vi sao ching ta d3 c6 mot co hdi rat tét dé tao trai nghiém nhung lai
chua chu déng s dung?”

“Dich vu cd nhan héa chi thuc su c6 gid tri khi moi khdch hang déu duoc cam nhan, khéng chi mét vai ngudi dac biét.”

NEu xe Cold Brew |a mot diém cham tét, hdy chu dong dua né dén véi khach. NEu hém nay cé mot mén dic biét, hdy cha déng
gidi thiéu. N&u khach dang phan van, hay chd dong hé tro. Néu thay ly nuéc gan hét, hay chd dong hoi han. Néu thay khach
dang tim ki€m diéu gi, hay budc dén trudce khi khach phai goi.

Chu doéng chinh |a ranh gidi gitra ngudi thuc hién cong viéc va ngudi tao ra trai nghiém.

05- . ,
TAC PHONG TAO NEN DANG CAP

Professional Presence Completes a Luxury Space
“Khéng gian sang trong can duoc hoan thién bdi tdc phong sang trong.”

Cloudnine Ia mét nha hang cé khéng gian dep, tam nhin dep va tiéu chuan phuc vu cao. Vi vay, méi nhan vién khi lam viéc trong
khéng gian 3y can diéu chinh tac phong cho phu hop.

Vé cach di lai
e Dichuyén nhe nhang, dirt khoat.
e Khong chay voi trong khu vue nha hang.
e Khong budc di qua manh.

e Khong tao cdm gidc cing thing hodc gap gap cho khach.

Vé am lwgng 1&i n6i
e Trao d6i vira dd nghe.
e Khong goi nhau I6n tiéng.
e Khodng tro chuyén riéng trong pham vi khach cé thé nghe thay.
e  Khi tu van khach, giong néi can ré rang, am ap va binh tinh.
Vé trang phuc va dién mao
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e Dong phuc sach sé, phang phiu.
e Toc, gidy, bang tén va cac chi tié€t ca nhan dugc chuan bi ky.

e Tac phong ngay ngan trong moi thoi diém, ké ca khi nha hang vang khach.
“Khdch hang chua can nghe chiing ta ndi, ho da cam nhan duoc su chuyén nghiép tur cdch ching ta xudt hién.”

Su sang trong khéng n3m & viéc ching ta cé té ra ki€u cach. Su’ sang trong nam trong su’ chuan muc, nhe nhang, kin dao va cé
chu dich.

06 -
SUY TU VE CONG VIEC VA TIM RA NHUNG BIEM CHAM MOI

Think Deeper - Discover New Guest Touchpoints
“Nguroi lam ding quy trinh hodn thanh céng viéc. Ngudi suy tu vé céng viéc sé tao ra gid tri méi.”

Mbi ngay chiing ta déu thuc hién nhirng cong viéc quen thudc: chao khach, dan ban, nhan order, phuc vu d6 uéng, don ban va
tién khach. Nhwng néu chi I3p lai nhitng cong viéc nay ma khong suy nghi, ching ta rat dé roi vao trang thai 1am viéc theo thoi
quen.
Hay tu hoi:

e HAm nay minh cé thé 1am diéu gi t&t hon hém qua?

e  C6 khach hang nao minh c¢6 thé ghi nhé s& thich?

e C6 khoanh khic nao minh c6 thé chi déng tao bat ngs?

e (Co diéu gi khach dang can nhung chua noira?

e (6 diém nao trong quy trinh dang khién khach phai chd?

e (o diéu gi nho cé thé khién bira sdng vui hon?
Mdi nhan vién déu c6 thé tim ra mot diém cham méi:

e Nh& loai ca phé khach thudng udng.

e  Goiymdt mén an hop khau vi.

e Mai khach thr mét mon déc trung Ha Noi.

e Hoi han khach sau khi dung moén.

e Chuan bj ghé tré em trudc khi gia dinh yéu cau.

e Chua déng chon ban c6 tam nhin dep cho cap déi.

e  GUiloi chuc sinh nhat hoac ky niém.

e Chia s& mot cau chuyén ngan vé moén an dia phuong.

“Piém cham cam xuc khéng nhdt thiét phai tén thém chi phi. N6 cén thém mot chuit quan sdt va moét chut trdi tim.”

07 -
LAM TOT NGAY CA KHI KHONG Al NHIN THAY
Do the Right Thing Even When No One Is Watching

“Vén héa that su duoc thé hién qua cdch chuing ta lam viéc khi khéng cé ai quan sdt.”

Khoanh kh3c anh Quan phuc vu Cold Brew cho Chu tich c¢6 thé chi |a mét hanh déng binh thudng trong cong viéc. Co6 thé luc dé
khéng ai nghi rang mot vi khach khac dang nhin thay. Khéng ai biét rang chi Michelle Baker sé& chup lai birc anh dy va viét mot
bai danh gia rat dep trén Google.

Nhung réi diéu tét da duwoc nhin thay. Diéu tét da dugc ghi nhan. Diéu tét da tré thanh mét cau chuyén dep vé E12.
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Pay 13 161 nhac nhé danh cho tat cd ching ta: hay lam viéc t6t khéng phai vi c6 ngudi dang quan sat. Hay 1am tét vi dé 13 tiéu
chuan cta ban than, vi déng ddi tin tudng, vi khach hang xirng dang va vi dé 1a van hoa EHG.

“Khéng phai diéu tét nao cling duoc nhin thdy ngay. Nhung diéu tét duoc Idp lai du lau sé tré thanh danh tiéng.”

08 -
MOI NGAY TOT HON 1%

One Percent Better, Every Day

Nhirng gop y hém nay khéng phi nhan nhirng gi doi ngli da |am tét. Nguoc lai, chiing xuat phat tir niém tin rang ching ta c6 kha
nang lam tét hon nira.

“Chting ta khéng thay déi vi minh chua du tét. Chiing ta thay déi vi minh biét minh con c6 thé tét hon.”

T6t hon 1% khong cé nghia [d mbi ngay phai tao ra mot diéu gi dé qua 16n lao. Tt hon 1% c6 thé la:
e Chao khach bing anh mat chan thanh hon.
e  Gidi thiéu menu dang thai diém hon.
®  Ghinh& thém mot s& thich cta khach.
e Dinhehon.
e N6i nho hon.
e Chu déng hon mot budec.
e Quan sat thém mot chat.
e  Mim cudinhiéu hon mét chat.
e Hoan thanh céng viéc ngay ca khi khéng ai nhic nhé.

M6t phan trdm hém nay c6 thé rat nho. Nhuwng néu cd doi ngii cung tét hon mdt chit méi ngdy, sau mot thoi gian, trai nghiém
khach hang sé thay déi rat lon.

LOI KET
Closing Reflection

Cac ban than mén,

Chung ta da nhan duoc rat nhiéu Idi khen tir khach hang. Diéu dé chirng minh ring nhitng nd luc ctia doi ngii dang dugc cdm
nhan va ghi nhan.

Nhuwng EHG khong chi huéng dén viéc lam tét. Ching ta huéng dén viéc méi ngay lam tét hon.

Mbi 167 g6p ¥ 1a mot mén qua. Mbi tinh hudng 13 mét bai hoc. M6i khach hang 1a mét co hoi dé chiing ta tao ra mét cau chuyén
dep.

C6 thé khong phai hanh déng t6t ndo clia chiing ta cling dwgc nhin thay ngay. Nhung hay tin rang, khi ching ta thuc su tan tam,
sé c6 ngudi cdm nhan duoc. Khi chdng ta kién tri [am diéu ding, sé c6 nguai ghi nhan.

Va khi ca déi ngli cung tét hon 1% mdi ngay, nhirng hanh déng dep 3y sé khéng con 1a nd luc ctia riéng mot ca nhan. N6 sé tré

thanh thoi quen, tré thanh tiéu chuin va cuéi cing, tré thanh DNA phuc vu ctia EHG.

“Hay lam tét ngay ca khi khéng ai nhin thdy. B&i mét ngdy ndo dé, chinh diéu nhd bé dy sé tré thanh ly do khién khdch
hang nhé mai vé chuing ta.”
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