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EHG GIFT - TU DUY NHAN sy
Néu nhan vién la khach hang ctia ching ta

Dbua nghe hospitality vao chinh cach Nhan su cham ngudi ctia minh

GUri: Phong Nhan sy Tap doan, va toan thé dai gia dinh EHG

Tir: Cha tich

Tinh than: Trong nganh hospitality, Van hanh luén néi “ching ta phuc vu khach hang”. Cau ay chi that sy diing khi Nhan sy coi nhan
vién 13 khach hang ctia minh. D3y 13 mét GIFT, khéng c6 cau tra 10, chi c6 cau hdi, va nhirng cau héi dy danh cho tat ca ching ta.

*

1-CHUYEN CO LE TAN TEN QUYNH / what Chioe Taught Us

Mét gia dinh ba thé hé tir Melbourne, ba, me va con gai, ca dai lam nghé cham soc ngudi khac, [an dau dén Viét Nam va & lai Hoi

An nam dém. Pén ho 13 mét cé I tAn ngoai hai muoi tudi, tén that 1a Quynh, tén tiéng Anh la Chloe.

Khac ngén ngit, khac van hda, vay ma chi trong sau ngay, em da chira lanh va két néi mét gia dinh vén xa cach. Khéng bang phan
mém hay quy trinh, ma bang nhirng diéu rat nhd: mdi sang mét mau gidy viét tay khéng cai ndo giéng cai ndo, mét tin nhan hoi
thdm ca vao ngay em 6m n3m nha, va mot ngudi ba bady muoi sau tudi da tap goi em bang chinh cai tén that, Quynh, thay vi
Chloe.

Khong SOP nao day em lam thé. Em hoc dugrc tir chinh nhirng gi em thay ngudi di trudc lam mdi ngay. Va em néi mot cau dang
dé khic lai:

Trai nghiém la thi ban dén. Ky niém la thit 6 lai trong ban. Pung bdn trdi nghiém, hay gieo ky
niem.

Chung ta yéu cau ngudi ciia minh lam ding nhirng diéu ay cho khach, méi ngay. Vay nén tai khéng thé ngirng héi mét cau: chiing
ta c6 dang lam ding nhirng diéu 3y cho chinh ngui cia minh khéng?

*

2 -NEU NHAN VIEN LA KHACH HANG CUA NHAN SU / if Our People Were HR's Guests

Van hanh phuc vu khach. Nhung cau “chdng ta phuc vu khach hang” chi trd thanh su that khi Nhan su phuc vu nhan vién nhu
phuc vu chinh khach hang ctia minh.

Hospitality & mot nganh canh tranh khéc liét. Vay ma suét hai thap ky, ching ta van tim ra dugc 1an xanh ctia riéng minh dé canh
tranh song phing v&i cac tap doan nudc ngoai, van dirng trong nhom dan dau thé gigi gitra hon mudi sau triéu co s& luu tri toan

cau. Lan xanh ay chua bao gid duoc xay chi bang co s& vat chat. N6 duoc xay bang nhirng con ngudi thay minh thudc vé noi nay.

1. Vay Nhan sy da xay duoc 1an xanh ay & bén trong chua, mét chudn muc ré rang cho cach ching ta tuyén dung, dén, dao tao

va cham séc ngudi ciia minh, dang nhu Van hanh da c6 chuan cho khach?

2. Khita modi mét (rng vién hay mét nhan su' ly nudc, ma chai van déng ndp chua rét, ly chua 6 16t, thi ta dang “mai”, hay chi

dang dat nuéc xuéng ban?
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3. VA mdt ngudi dén phdng van, liéu ho ¢ du thoai mai dé tw mé chai nudc, rét ra uéng trud'c mat ta khéng? Néu chua, ta da
kip 1am cho ho thdy minh dugc chao dén chua?

*

3 TU PHéNG Vls;N D];':N DéNG HANHZ CHﬁ “CHIA” / From Interview to Partnership

Trudc day ching ta chi phong van. Bay gior Nhan su phai déng hanh, va déng hanh bat dau bang mét chi: Chia. Chia sé muc tiéu.
Chia sé tam nhin. Chia sé kho khan. Chia sé quyén loi.

4. Saubudi phéng van, ta cé that su’ chia s& muc tiéu, tam nhin, ca nhirng khé khin va quyén loi mot cach thang thin khong, hay

cau chuyén chi dirng lai & mirc lwong va ngay bat dau?
.

4-NGAY DAU, VA HAI TUAN DAU / The First Day, The First Weeks

Hay nhé lai nhirng mau gidy cia Quynh, réi hinh dung ngay dau tién ciia mét nhan sw méi tai EHG.
5. Trén ban clia ngudi méi trong ngdy nhan viéc, da cé6 mot mén qua nhé dugc chuan bi riéng cho ho chura: mét tam note, mot

cay bat, mot coc nudc, mét moén nho xinh hop vai chinh con ngudi ay?

L& NHAN PAT CUNG MON QUA NGAY DAU
Ching toi dé y dén ban ti nhiing diéu nhé nhdt, vi chiing t6i muon di mot con dudng that dai ciing
nhau.

Mot dén hai tuan dau 1a quang kho nhat: chua quen van héa, chua quen moi trudng, chua quen dong nghiép, chua quen khach.

Do chinh 13 lic mdt con ngudi can duoc quan tdm, déng cam va két ndi nhat.

6. Trong nhirng ngay ay, Nhan su da c6 mot mau note gtri mdi ngay nhu cach Quynh viét cho khach chuwa? Ta da hoi hom nay 3n
c6 ngon khong, cé diéu gi kho khin khéng, méi ngay, chua?

L 4

5-“FORWARD” KHONG PHAI LA XONG /A Handoff Is Not a Result

C6 mét théi quen can goi tén: ta forward mot email, mét hé so, modt nhan s mai cho bé phan, rdi coi thé 1a xong. Nhung forward

chi la mot dudng chuyén. Ta khong hé biét bong da vao gon hay da ra ngoai.

R6i ba ngay sau, ngudi mai xin nghi. Nhiéu ngudi khac cling ngd ngang, khdng ai ¢é cau tra ldi. Ta lai di vuét dudi, x(r ly phan kho,
dang thir ma chi can nghi truéc mot bude & lGc con dé 1a da tranh duoc.

Viéc dé thi khong lam, @é @én lic khé mai lam. Nghi truéec mot budc, 6 ding lic con dé, do méi la
champion change.

7. Khi ta chuyén mét nhan su méi cho bd phan, ta coi thé 1a xong, hay ta di theo dén khi chic chdn bong da vao gbn?

8. D bao nhiéu [an mot ngudi xin nghi sau vai ngay khién ca nha ngé ngang? Diéu gi & budc dau tién da bi bé qua, va ai dang lé
phai nghi trudc diéu d6?
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6 -GIAO NGUGI, KHONG CHi GIAO VIEC / Onboard the Person, Not Just the Job

Khi phuc vu khach, Quynh luén tu héi “ngudi nay dén day dé tim diéu gi?” Khi don mét nhan su méi, ta co6 hoi mot cu tuong tuw
khoéng?

9. Tada can nhic tinh cach va trinh dé cha ngudi méi dé chon ding ngudi dong hanh, ding bd phan, ding khach san cho ho
chua, hay chi x&p ho vao chd dang thiéu?

10. Ta da cé KPI cho chinh ngudi dugc giao kém cap, dao tao nhan su méi chua? Trong nganh, ngudi gitt vai tro déng hanh ay
thudng duoc goi la People Partner (hay HR Business Partner); v&i riéng ngudi méi, dé 1a mét Onboarding Buddy, ngudi
ban déng hanh hdi nhap.

Pay 1a mot trong nhitng practice dugc gidi hospitality danh gia cao nhat, vi ty & nghi viéc ciia ngudi mai luén cao nhat & 30 dén

90 ngay dau, giai doan ngudi ta chua kip thudc vé chd nao ca. Va diéu hay nhat 1a KPI nén dat hai chiéu: phia buddy do ty Ié gii

chan ngudi maéi qua méc 30/60/90 ngay, thdi gian dé dat chuin nang luc, va mirc hai long ctia ngudi mai vé viéc duoc kém cap;

phia ngudi méi do viéc dat méc ndng luc ddng han, mirc cht déng dat cau hoi va xin gop y, va hoan tat checklist hoi nhap. Khi ca
hai cling dugc do, quan hé chuyén tur “thay day, trd nghe” sang cting dau tu vao nhau.

11. Nhung néu cham diém qua git, buddy sé kém cho xong chi tiéu va ngudi mai sé gidu dét. Vay KPI nay nén nghiéng vé cong
nhan hay vé trir diém, dé gilr duwoc thir quy nhat 13 su an toan d€ dam hoi diéu minh chua biét?

Ban giao khong phai la xong. Onboarding Buddy chinh la cach ching ta nhin thay qua béong co
that su vao ludi hay khong, va la loi nhac rang ta onboard mot con ngqudi, khong phai onboard maot
cong viec.

*

7 MOT CANH Cﬁ’A Mé VAO Bﬁ.N TRONG /A Door That Opens Inward

Ba vi khach Melbourne, truéc khi ra san bay, da di tim Quynh chi dé chao, hen [an sau dem ca gia dinh, ca ban trai dén gigi thiéu.
Ngu&i ta chi gigi thiéu ngudi thuong véi gia dinh. N&u ta chdm chinh ngu'di cla minh bang dung thir nghé 3y, ho sé & lai, sé |6n

Ién, va sé trao lai cho khach diéu that nhat ma khéng mét quy trinh ndo ép duoc.

Hospitality, suy cho ciing, b3t dau tur bén trong.

Chiing ta chi thdt su phuc vu khdch hdng, khi Nhdn su thdt su phuc vu chinh ngudi clia minh.

bumng trao cho nhan vién mot cong viéc. Hay gieo cho ho mot noi dé thugc vé.
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