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Tam Vé Mét Chiéu va Chuan Muc Khong Ai Sao
Chép Pbugc

Triét ly phat trién con ngudi cia Chii tich D6 Van Dan, va vi sao do la lgi thé canh tranh
cuoi cung con lai ciia cac khach san Viét Nam

SA-PO. Viet Nam khép lai ndm 2025 véi con so kY luc 21,2 triéu lugt khach quoc té, va ca
nganh déu dong thuan ve nut that lén nhdt: khong phai phong, khong phai duong bay, ma la
con nguci. Elegance Hospitality Group, chudi khach san boutique khdi nguon tit Ha Noi vdi
thuong hiéu La Siesta lién tuc vugt qua nhiing “6ng lén” toan cau trong cac bang xép hang do
khach binh chon, da danh hai thap kY dé xay dung mot 16 giai khac thudng. Chi tich tap doan,
ong Do Vian ban, doi xit vi van hoa dich vu nhu mot Ry su doi xit véi mot cong trinh: dugc
thiét ké, dugc kiém dinh tai trong, va duge do bang cach né vdn hanh khi khong ai quan sat.
BriefAsia da danh tron mot budi sang cting 6ng ngay tai hien trudgng.

Diéu dau tién vi chti tich mai 1a mot ly cold brew.

Ong khong tu tay pha, mot nhan vién 1am viéc do, thong tha va c6 chut ty hao tham lang,
nhung ly ca phé ay la y tudng ctia dng, va 6ng doi theo ltic né duge mang ra hét nhu mot
kién trac su ngdm nhin chi ti€t ma minh da bao vé dén cting. Thoat dau, cold brew 1a mot
lua chon la 8 mot dat nu6c gan nhu van hanh bang thir ca phé nong, ddm, ngot vi sira dac.
ROi Ong giai thich. “Nhiéu ngudi thuc ra khong uong duge ca phé, ca phé Viét dim qua
khién ho chong mat,” 6ng noi. “Nén t6i quan tam dén nhitng ngudi khong uéng duge nhiéu

ca phé.”

Do la mot diéu nho. Nhung néu ngdi véi 6ng da lau, do cling 1a toan bd cong ty goi gon
trong mot chiéc ly: hay d€ y dén vi khach ma khong ai khac thiét ké cho, va hay thiét ké
cho ho. Y tudng la ciia vi cht tich; déi tay thyc hién n6 thudc vé con ngusi ctia dng. Va do,
hoa ra, chinh la toan bd cau chuyén.

Vai phat sau, mdt ban nhan vién tré bung ra mét td phd. Phuc vu nhanh, chin chu, &m ap.
Vi chit tich cdm on céu, roi, ngay truéc mat moi ngudi, chi ra mot chi tiét con thiéu trén
khay, va vi sao n6 quan trong. Pay khong phai man dan dung cho khach tham quan; nhan
vién noi rang d6 don gian la diéu van dién ra méi khi cht tich c6 mat. Va trong cach 16i
nhic nhd ay dugc trao di va dugc don nhén, an chira mot 16i gii kha thi cho bai toan 16n

nhat chua c6 dap an ctia du lich Viét Nam.



01 - MOT KY LUC VOI MOT NUT THAT

A record with a bottleneck

Cac con s6 vi mo chua bao gio dep dén thé. Viét Nam két thic nam 2025 v6i khoang 21,2
triéu lugt khach qudc té€, mot ky luc moi thai dai, va dang dat muc tiéu 25 triéu cho nam
2026. San bay méi, khu nghi dudéng méi, dudng bay méi: phan “phan ciing” ctia sy biing né
dang dugc xay véi toc dd chong mat.

Phan “phan mém” lai la chuyén khac. Hay hoi bat ky téng quan Iy nao 6 Pa Ning hay Phu
Qudc diéu gi khién ho mat ngd, va cau tra 16i hiém khi la cong suat phong; dé 1a su bién
dong ctia doi ngli da duge dao tao, su méong manh clia tang quan 1y cap trung, va cai kho
ctia viéc day su &m ap that sy & quy mo 16n. Cac chudi qudc té tra 16i bing hoc vién, cam
nang va b tiéu chudn thuong hiéu. Phan 16n khach san doc 1ap ctia Viét Nam tra 16i bang
luong, va van mat ngudi.

Cau hoi tha vi 1a liéu c6 ton tai mot 16i gidi thir ba hay khdng. EHG la ngoai 1é cho thay
rang co.

02 - BANG DPIEM DO CHINH KHACH HANG CHAM
A scoreboard kept by the guests

Trén gidy td, Elegance Hospitality Group 1€ ra ching khién ai ban tam. TAp doan van hanh
bay co s6 dudi thuong hiéu La Siesta (bon khach san boutique & Phé C6 Ha Noi, hai &
Thanh phé H6 Chi Minh, mét khu nghi dudng & Hoi An), cing mot “gia dinh” nha hang,
sky bar va spa. Khéng chuong trinh khach hang than thiét toan cau, khong danh muc phat
trién dy an ty do, khong doi ngti kiém dinh thuong hiéu hung hau.

Vay ma sudt mot thap ky, tdp doan ct lién tuc xuat hién & noi ma theo 1é thuong, khong
ai nghi mot chudi boutique Viét Nam sé c6 mat. Nam 2017, mdt khach san La Siesta xép
thir tam trong Top 25 khach san t6t nhat thé gi6i ctia TripAdvisor. Nam 2018, hai co s6
ctia EHG cung ltc lot Top 25 toan cau. Nam 2026, tap doan mot lan nita “quét” cac danh
hiéu “Best of the Best” trong Giai thuéng Travelers’ Choice ctia nén tang nay. bay khong
phai giai do hoi dong nganh cham; chiing dugc téng hgp tir danh gia cta khach, tic la do
luong chinh xac diéu khong thé mua duge: cach nhan vién that sy hanh xt khi khong ai

kiém tra.

Ciing nén dung lai dé hiéu day la kiéu canh tranh gi. Trén thi trudng khach san Viét Nam,
hai logic khac nhau dang gianh cung mot vi khach. Cac nha diéu hanh toan cau ban nhu
cau: mot 14 co thuong hiéu 16n di kém mang lu6i phan phai (kénh ban budn chau Au, nén
tang dat phong Pong Béc A, hé sinh thai khach hang than thiét), va ngudi cht mua quyén
ti€p can nhitng du khach ma mdt minh anh ta khong thé véi téi. EHG ban th con lai: mot
trai nghiém nhat quan dén muc khach ty lam khau phan phdi, méi lan mdt danh gia. Ca
hai m6 hinh déu hiéu qua. Nhung chi mét trong hai c6 thé nhan ban béang tién. Cai con lai



phai duge nuoi 16n cham rai, ting ngudi mot, va do chinh xac 1a 1y do nhiing th hang noi
trén kho bi cac doi thii 16n hon gianh lai dén vay.

Vay lam sao mot tAp doan khdng ¢6 ngan sach ctia mot chudi toan cau lai tao ra dugce diéu
d6? Cau tra 16i ctia dng Pan khéng phai mot chuong trinh dao tao. D6 la mot tip hgp niém
tin vé thoi gian, vé nhitng moén qua, va vé nhiing tam vé mot chiéu.

03 - PHAN HOI, PHUC VU KHI CON NONG HOI
Feedback, served fresh

Nguyén tic quan tri chinh thong néi: khen noi dong ngudi, stra noi riéng tu. Ong Pan 1am
ngugc lai, mdt cach c6 chu dich, va Iy 1€ cia 6ng vira thudc vé vat Iy vira thudc vé tam Iy.
“Néu toi thdy diéu gi d6 ma giilr trong 10ng, khoanh khic dy mat di tinh titc thoi, nd bi chon
vli, roi bi quén 1ang,” 6ng noi. “Sira ngay luc do, dang thai diém, thi ngudi ta nhé rat lau.
Ho thay déi ngay lap tic.”

Tinh kip thoi, trong tir dién ctia 6ng, la thir phan biét gitta huin luyén va chi trich. Mét 16i
stra dua ra vai tuan sau trong cudc hop danh gia 1a mot 16i budc toi; cling 16i stra y dua ra
ngay khoanh khic do, gitra lic phuc vu, lai 1a thong tin, va, quan trong hon, n6 dugc dong
khung thanh mét thir hoan toan khac. Cac ban ghi nhé néi bé 6 EHG mang nhiing tiéu dé
xay quanh y tuéng trao mdt mon qua. Tién dé la: sy cht tam cta ngudi 1anh dao, ké ca su
cht tdm mang tinh sta 16i, 1a ngudn luc khan hiém nhit trong cong ty, va nhan vién nén
hoc cach cdm nhin noé theo cach do.

Liéu co ai that su tin diéu nay, hay ho chi gt dau cho qua? Loi chiing thuyét phuc nhat
trong phong khong dén tur vi chii tich ma tir mot nhan vién da gan bé gan nam nam, ngusi
ké lai 1an dau tién dugc 6ng Pan truc ti€p stra: cang thang, ciu thira nhan, rdi theo thoi
gian, 1a mot diéu gi khac. “Khi chi tich danh thoi gian chi dan cho ban, do6 la co hoi ctia
ban, mdt mon qua, khong phai ap luc,” cdu néi. “Dé gidi 1én, ban can kinh nghiém ciia
nhiing ngudi di trude. Gig khi cht tich goi, chang t6i hanh dong ngay.”

Ldi ching ctia mot nhan vién tu n6 chang chimg minh dugce gi. Nhung musi nam lién tuc
trén cac bang x€p hang thé€ giéi do khach binh chon cho thay phép nhan ay 1a co that.

04 - TAM VE MOT CHIEU

The one-way ticket

Noi ong Dan tré nén that su khac biét 1a & chuyén thang chirc, cong cu ma hau hét cong
ty v6i tay t6i dau tién khi mudn gitt ngusi. Ong lai dung né sau cing, va dng c6 mot cai
tén cho diéu xay ra khi n6 bi dung qua sém: tdim vé mot chiéu.

“DPé bat ai d6 trudce khi ho co du kién thirc, 1a ban da dua ho 1én mdt chuyén tau khong co
duong vé,” 6ng noi. “Ho khong 1am ndi & vi tri méi. Nhung cting khong thé lui xudng, vi
mat mat la diéu khong chiu néi. Thé 1a ho ra di. Cong ty mat mot ngudi gioi 1é ra da gilr

dugc, dung vao luc n6 dau tu nhiéu nhat vao ho.”



D6 12 mot nhan dinh vé quan tri nhan tai hi€ém khi dugce néi thing ra trong mot nganh von
phat chitc danh nhu moét loai “tién té” dé€ gitr chan. Va né di kém mot khung tu duy vé viéc
ai nén dugc thang chtic. Con ngudi, 6ng ban 1ap luan, gap co hdi 6 mot trong ba tu thé:
ngudi ding yén chd dgi; ngusi dang rong vong tay, san sang néu no tinh c¢¢ dén; va ngudi
chay vé phia nd. “Ai cling c6 co hoi nhu nhau,” éng néi. “Khac biét nam & tu thé.” Chi
nhiing ngudi bi€t chay, nhitng ngudi coi van dé ctia céng ty la ctia chinh minh truée khi
c6 ai giao, m6i an toan dé dé bat.

Ong ciing chia 6ng kinh vé phia cac quan 1y. V6i mot cap quan 1y tu hao khoe ring 99%
trong s6 200 nhan vién cia minh yéu quy va di theo c0, cau tra 16i cia 6ng la mdt cau hoi:
“Vay hdm nay, tuan nay, thang nay, c6 da lam gi dé nhéan vién ctia minh truéng thanh? Hay
0 chi ding do6, chd doi, va duge yéu quy?” Sy yéu mén ma khong co6 phat trién, trong sé
sach ctia 6ng, 1a mot khodn ng khoac 40 16i khen. Cong ty 6ng mudn khong phai mot nghin
con ngudi cho duge chi tich truyén cam htng: “T6i muén mot nghin con ngudi truyén
cam hang cho t6i.”

05 - KHACH SAN KHONG CAMERA

The hotel without cameras

Moi van hoéa dich vu do ngudi sang 14p dan dat rét cudc déu di mat cing mot phép tinh:
ngudi sang l1ap khong thé c6 mat & khip noi. Ong Pan tu dit cau hdi 4y cho chinh minh,
thanh 16i: “Ai sé nhan ban t6i? Lam sao tdi di hét dugce tung khach san minh c6?”

Hé do ludng ctia 6ng gian di dén bat ngs. Mot nén van héa dang van hanh tét, 6ng lap
luan, 1a khi n6 hoat dong ltc khong dugc quan sat, “khong camera, khong thanh tra, khong
ai dang canh”, khi nhan vién chia sé kién thiic trong cac nhoém va buéi hop doi ma khong
can ai ra lénh, khi 16i stta ma mot cht tich 1€ ra da dua ra van cir dién ra, do mot dong
nghiép thuc hién, lic 6ng ving mat. Co ch€ mé rong quy mo khdng phai giam sat ma la
truyén dan: moi khoanh khic duge huan luyén déu dugc thiét ké dé ké lai, méi “mon qua”
lai dugc trao ti€p xudng dudi, cho dén khi thoi quen trd thanh phan xa, “dé cam xaGc dang
l1én dén mirc ban hiéu diéu khach mudn trudce ca khi ho noi ra.”

Day la ché can mot 16i cdn trong trung thuc: mot nén van héa duge do bing quan sat 1a
mot nén van héa kho kiém toan, va EHG nén bi chat van vé nhiing con s dang sau triét
ly: ty 1é gitr chan nhan vién, tham nién trung binh, ty 1é quan ly dugc dé bat ti nodi bo.
Nhung bang diém bén ngoai thi da c6 san, va n6 kho “gian 1an” mot cach bat thuong: hang
triéu lugt khach, méi lan mot danh gia, da xép tap doan Viét Nam nay vao hang nhiing
khach san t6t nhat thé gigi suét mot thap ky.

06 - GOI CA VAN HOA VAO MOT CHIEC LY CA PHE

Packing culture into a coffee cup

biéu d6 dua cau chuyén quay vé ly cold brew ay. Chiéc ly trén ban khéng phai mot tha
vui: La Siesta da 1dng 1& bit dau xdy dung mot thuong hiéu ca phé cta riéng minh, van



dang & giai doan dinh hinh thuong hiéu s6m nhat. Poc theo mdt cach, do 1a mot tip doan
khach san lac buéc vao mot trong nhiing thi trusng F&B dong diac nhat hanh tinh. Poc
theo cach 6ng Pan dudng nhu that sy mudn, dé la diéu tha vi hon nhiéu: mot phép thirvé
tinh “mang di dugc”.

Mot khach san boc van hoéa dich vu ctia minh trong kién trtc: sanh, spa, phong an sang,
ba ngay ti€p xtc dé chinh phuc mét vi khach. Mot ly ca phé mang di 16t bo tit ca nhiing
thir d6. Van hoa phai séng sot trong chin muoi gidy tai quay, dugc mang bdi mot con ngusi
va mdt chiéc ly. Néu “su &m ap dugc thiét ké” ctia EHG chuyén dugc sang dinh dang &y,
thi van hoa la mot san pham: dong goéi duge, xuat khdu duge, nhugng quyén duge. Néu
khong, thi hoa ra bay lau n6 chi 1a nhitng toa nha. Pang cht y, sy mé rong thuong hiéu bat
dau dung ngay chd cac khach san da bat dau: voi mot vi khach ngudi khac bo sot, ngudi
“khdng uong duge ca phé dam” nhung van mudn dugce la mdt phan ctia chi€c ban chung.

07 - CON LAI Gi KHI AI CO THE LAM MOI THU
What's left when Al can do everything

V6i mdt ngudi huan luyén bang tay, tiing nhan vién mot, 6ng Pan lai té ra it cdm tinh mét
cach dang ngac nhién vé chinh ban than kién thitc. Chuong trinh dai hoc, dng luu v, 16i
thoi trong vong nam nam; cong nghé gio tra 16i trong vai giay diéu ma dao tao tiing mat
nhiéu nam méi truyén dat duge. “Go mot cau hoi vao va ban nhin duge mudi lua chon
cung mot cau trd 16i,” 6ng noi. “Nén kién thitc khong con la yéu to tao khac biét nia. Tu
duy méi la diéu quan trong: ban c6 sdn sang hoc khéng, va ban c6 coi cong viéc la cta
chinh minh khong? D6 mdi la diéu quan trong bay gis.”

Du 6ng c6 dong khung theo cach dé hay khong, day la mot ludn dé vé nganh khach san
trong thoi dai Al Bat phong, nhan phong, phién dich, thAm chi ca nhan tin véi khach, tat
ca dang dugc ty dong hoa khdp nganh khach san chau A. Thit con lai, thir duy nhat con
lai, chinh 12 phan EHG da day cong thiét ké bdy lau: con ngudi trén san dich vu, ngudi dé
¥ dén vi khach khong uéng dugc ca phé dam. boc theo cach do, moét thap ky van hoa duge
huén luyén biang tay, khong camera, khong phai mot nét hoai c¢d dé thuong. Do 1a mot
tuyén phong thtt duge dung truée nhiéu nam, quanh tai san duy nhat ma may moc chua
thé sao chép.

08 - NGANH CO THE MANG GI VE NHA
What the industry can take home

Gat sang bén nhiing giai thuéng va nhirng cau cham ngon, cau chuyén EHG dé lai cho du
lich Viét Nam ba ménh dé dang kiém ching & quy md qudc gia. Ring bai toan con nguoi
ctia nganh khong chii yéu 1a bai toan tién luong ma la bai toan phat trién, dugc giai khong
phai bang hoc vién ma bang nhiing ngudi lanh dao san sang hudn luyén theo thai gian
thuc, ngay trén san, dang khoanh khic méc 16i. Rang thang chirc khi duge dung nhu 16i
tang bdc sé hty hoai chinh nhitng con ngusi ma né dinh gitt lai. Va rang KPI ding cho van



héa dich vu 1a hanh vi khi khéng ai quan sat, mot chuan muc khéng tén gi dé ap dung
nhung ton tat ca dé dat toi.

Viét Nam sé c6 25 triéu du khach. Con viéc ho c6 quay lai hay khong dang duge quyét
dinh khong phai trong cac bd nganh hay quy hoach téng thé, ma trong mudi nghin khoanh
khac nhé nhu khoanh khic trén san dich vu sang hdm dy: mot to6 phd, mdt chi tiét con
thi€u, va mot vi ch tich tin rang 16i stra, dugc trao ngay lic nay, duge trao bang su ti té,

la mot moén qua.

Con kip cho mot cau hoi cudi: d€n nam 2030, khi thé giéi nghe hai chit “long hi€u khach
Viét Nam”, ho nén nghi dén diéu gi? Lan nay, vi cht tich khong ngan ngai. “Dén su khac
biét,” dng ndi. “Dén chin chu, su cham chat ti mi trong ting chi tiét,  mot noi ma khach
hang that sy la trung tam.”

So lieu thi trudng tu Téng cuc Thong ké va Cuc Du lich Qudc gia Viet Nam; danh muc co s6, quy mo nhan su va lich
stt gidi thudng ctia EHG tu ehg.com.vn, The EHG Post va thong tin do tap doan xdac nhan; trich dan tu cudc tro
chuyén thang 7,/2026 véi Chil tich D6 Van ban, dugc tdi dung va xdc nhan béi ong.

RA MAT THANG 12 /2026. Mot cudn sdach sdap phat hanh, tua dé sé dugc cong bo, ké cau chuyéen
veé cach EHG lam nganh khach san theo mgt cach khac biet: su xudt sdc trong dich vu da nhieu
lan dua mot thuong hiéu khach san boutique Viét Nam vao hang ngit nhiing khach san tot nhdt
thé gidgi. Mot cuon danh cho ké sach ctia bat ky ai lam viéc trong, hodc quan tam dén, nghé phuc
vu va long hiéu khach.
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