QUY TRINH XU’ LY TINH HUONG

@ BOI CANH & NGUYEN TAC COT LOI
Khi mét khach VIP vé tinh roi vao trang thai khéng kiém soat tai co s& clia chung ta, phan (rng tiép

theo clia ddi ngii quan ly s& quyét dinh:

. Khéach c6 cadm thdy dwoc tdn trong va quay lai hay khéng
« M&i quan hé dai han dwoc cting cb hay bi pha v&
«  Thuwong hiéu EHG dwoc nhin nhan la noi "nhw & nha" hay chi la noi kinh doanh

Khéch VIP khéng can ching ta QUEN chuyén dé — ho can CAM NHAN rang voi ching ta,
chuyén d6 KHONG QUAN TRONG bang CON NGUOI ho.

R, BUOC 1-GOIDIEN (Trong vong 48 gid)

Ai goi: Ngwdi quan ly cip cao nhat co quan hé truc tiép véi khach (GM hodc chil co s&).

"Anh [Tén]! Em goi dién héi tham anh, khéng biét hém do anh vé c6 khée khéng? Bon em
thay hém do anh c6 vé mét, lo qua khéng biét anh 6n chwa?"

"Vay la may qué! Anh nh& ghé bon em nhé, 1an sau em sé chuén bj [mén anh thich] s&n
cho anh!”

- TUYET BOI khéng dung tr "say" - thay bang: "mét", "khéng dwoc khde", "hoi quéa strc'
. Dat sy quan tam src khde 1én dau - khéng xin 16i, khéng nhéc lai sw cb
. Két thuc bang 16 MO ty nhién cho 1an sau

¢© BUWOC 2 - NHAN ZALO + GUI QUA (Sau cudc goi 1-2 tiéng)

GUi kém qua nhd mang y nghia bdi dwéng strc khde: nwéc yén, tra thdo mdc, déc san dia phwong.

"Anh oi, bon em gt+i anh chut qua nhé, mong anh mau khde. Lan sau anh qua bon em ¢6
[mén anh thich] cho anh nhé! 43"

- Qua truyén thdng diép: "Ching tdi quan tdm anh — khéng phan xét anh"
. Cau "lan sau" m& ctra quay lai tw nhién, khéng tao ap lwc
« Tin nhan ngén, nhe nhang — khdng kéo dai s viéc



& BUOC 3 — DON TIEP KHI KHACH QUAY LAl

Pay la khoanh khac quan trong nhat. Khach can cam nhan moi thir van binh thwong - tham chi con
an can hon.

« Ban dep hon binh thwong - vi tri thoang, riéng tw

. C6 s8n dd ubng / moén &n khach thich - khéng can hdi

« Chao dén ndng nhiét, tw nhién - nhw khéng cé gi xay ra

«  TUYET BOI khoéng nhac bét ky diéu gi vé 1an trudc

"Sw im lang lich sw chinh la théng diép manh nhét:"

A\ NHUNG DIEU TUYET DOI TRANH

DUNG NOI/ LAM Vi SAO NGUY HIEM
"H6ém dé anh say qua..." Nh&c lai néi xau hd trwc tiép
"Anh c6 nh& hém dé khéng?" Budc khach phai d6i méat véi ky tre xau
"Bon em xin 16i vi hém dé..." V6 tinh xac nhan "cé chuyén nghiém trong"
Ké lai v&i nhan vién khac Pha v& hoan toan long tin cda khach
Thai dé bu dap qua 16 liéu Khién khach cang nhé lai va ngai hon

TIMELINE HANH DONG

Thoi diém Hanh dong | Muc tiéu tam ly

Dam bao khach vé an toan, Gidm tén thuong tic thi
khéng binh luan gi

Goi dién hoi tham strc khde Pha vé& sw né tranh, tai két ni
Nhan Zalo + glvi qua Cung c6 théng diép quan tdm

Don tiép d&c biét, khdng nhac Khéng dinh: méi quan hé khéng déi
chuyén ci

(©) LWU Y BAO MAT CHO POI NGU

- Thong tin vé s c6 phai duwgc GIU® BI MAT tuyét ddi - chi ngudi lién quan truc tiép moi duoc
biét

- Khong ban tan, khéng ké lai - ké ca trong nhém chat noi bd

- Cach xt ly nhitng khoanh kh&c nhay cam nay chinh la thuwéc do van héa dich vu ctia EHG



G-l-F-T
Give Inspiration, Foster Trust
Théng diép gri dén Déi ngii EHG

T‘!nh‘huc‘)ng khach VIP gép sy cb khéng phai la mot van dé can giai quyét - do |a mot bai kiém tra
vé TAM VOC CON NGUO'l cliia chung ta. Va hém nay, chung ta chia sé v&i nhau bai hoc nay nhw
moét mén GIFT - mét mén qua trai nghiém thwe té dé cung nhau trwdng thanh.

"Dich vu xuét sdc khéng phai la lam dung khi moi thtr suén sé-ma la lam dung khi moi thi
khéng nhw ky vong."

MON QUA DANH CHO TUNG V| TRi

B GENERAL MANAGER

"Nguwoi lanh dao khdng dwoc danh gia qua nhiing ngay binh thuong ma qua cach ho diing
viing va quyét doan trong nhitng khoanh khac khéng ai chuan bj truréc."”

« Ban la ngwoi dau tién goi dién - khong phai vi quy trinh bat budc, ma vi ban thuc sw quan
tam
« Ban thiét Iap van hoa: team nhin vao cach ban xt ly d& hoc cach ho sé x{r Iy sau nay

« M@i khach VIP duoc gilr lai 1a mdt minh chirng séng cho triét ly Home - not a House clia La
Siesta

+ bDay la co hoi dé anh/chi cho khach théy: ho khéng chi duwgc phuc vu - ho dwoc tran trong

@ EAM/ASSISTANT MANAGER

"Nguwoi quan ly gidi x@y quy trinh. Nguoi Ianh dao gidi xay niém tin. Va niém tin duoc xay te
nhiing khoanh khac khéng ai thay - nhung khach hang luén cam nhan dwoc.”

+ Banla cau néi gitra chién lvoc ciia GM va hanh dong clia team - hay truyén tinh than, khong
chi truyén thoéng tin

*  Dam bao quy trinh nay dwoc thyc hién dung va bi mat tuyét déi trong néi bd
« Chuén bj qua, sap xé&p ban, nhic nhé doi ngii - khéng phai vi so sai, ma vi mudn lam dung

« Khi khach quay lai, ban 1a ngu®i ddm bao moi chi tiét déu néi lén: 'Anh/chi dwoc che doi &
day'



% HEAD OF DEPARTMENT (HOD)

"B phén cta ban khéng chi cung cap dich vu - bg phén cta ban tao ra ky trc. Va ky trc tot nhat
thwong dworc tao ra tir nhitng khoanh khac ma nguwoi ta twdng da héng."

« Nhac nhé team ctia minh: bi mat vé khach 1a bi mat thiéng liéng - khong dwoc phép ro ri

. Huén luyén team nhan dién tin hiéu tm Iy ctia khach: ai dang ngai ngung, ai can dwoc cha y
nhiéu hon

» Khikhach VIP quay lai, bd phan ctia ban phai chuén bj tét hon mét bwéc - khéng can giai
thich, chi can lam

« Pay la bai hoc dé& ban xay thém mét ndng lwc quy cho team: phuc hdi mbi quan hé sau sw cb

#. STAFF — POI NGU PHUC VU TRUC TIEP

"Ban khdng chi la nguwoi phuc vy - ban la nguwoi gir gin phém gia ctia khach. Va doi khi, diéu to
té nhat ban cé thé lam la im Idng, mim cuwoi, va tiép tuc nhw khéng cé gi xay ra.”

« Né&u ban c6 mat hém dé: hay tw hao vi ban da xt& ly chuyén nghiép va gitr bi mat

« Néu ban nghe ké lai: hay dé cau chuyén dirng lai & ban - dirng truyén di thém

« Khi khach VIP quay lai: chao dén nhw 14n dau tién, khéng c6 anh mét do xét, khéng cé nu
cwdi kho hiéu

« Pay chinh la y nghia clia La Siesta: mdi 1an khach bwéc vao, ho cdm thdy an toan dé la
chinh minh

L&i nhan tir Ban Lanh dao EHG
"Ching ta khéng dwoc chon nhiing tinh huéng xay ra - nhung ching ta luén dugc chon céch

minh phan teng. Va chinh sw lira chon dé tao nén van héa EHG."
Home is not a place - it's a feeling of being truly cared for.




