VIGNETTE

Chung Téi Pi Néi Véi Chloe Pa
We'll Just Tell Chloe We're On Our Way

“Hope that life brings them around,
and one day, back to me.”
— Ng6 Thuy Quynh (Chloe), Lé tan, La Siesta H6i An
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Ba nguoi phu nir ngoéi canh nhau trong sanh La Siesta Hoi An,
budi séng cuéi cung cta ky nghi.

Nguoi 16n tubi nhat, ba Margaret, sinh nam 1949, ba tung la
y td. Nguoi ngoi gitra, chi Kathryn, sinh nam 1974, chi lam trong
nganh gido duc. Nguoi tré nhat, Georgia, sinh nam 2003, c6
dang hoc nam cudi nganh y, chuén bi tré thanh béc si.

Ba, me, con gai. Nam muoi tw ndm gitta nguoi gia nhat va
ngudi tré nhat. Ba thé hé tir Melbourne, nuéc Uc, 1an dau tién
dén Viét Nam.

Va néu dé y ky, ban sé thdy mot diéu dac biét: day la mot
gia dinh danh cad doi dé cham séc nguoi khac. Nguoi ba cham
so6c bénh nhan. Nguoi me cham séc hoc tro. Nguoi chau sap
danh ca doi cham séc nguoi bénh.

Ba thé hé ctia nghé cham sdc, va trong nam dém & Hoi An,
dén luwot ho duwoc cham soc.
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C6 moét chi tiét ma khéng ho so dat phong nao ghi lai, nhung co
1é tan tré da lang nghe duoc qua nhitng budi tro chuyén:



Nha ba Margaret va nha chi Kathryn chi cdch nhau ntra cay

Ntra cay s6, di b6 muoi phut. Vay ma dé thuc sw & bén nhau,
ho phai bay tdm nghin cay so6 dén Ho6i An. Vi chi Kathryn thuong
xuyén cong tac xa. Vi Georgia hoc y, lich thuc tap day dac,
khong tu cha dwoc thoi gian. Vi cudc séng hién dai c6 cach riéng
clia n6 dé day nhilmg nguoi than yéu nhat ra xa nhau, ngay ca
khi ho chi cdch nhau vai tram buéc chan.

Chuyén di nay, vi vay, khong don thuan la mot ky nghi. Ba
ngoai khong can di dau ca, ba chi can duoc di cung hai nguoi
nay. Nguoi me mudn béo hiéu, vi ca doi, ba ngoai da cham chi
bang tat ca nhimng gi tét nhat ba cé, va gio dén lwot chi. Con
Georgia, c6 gai hwéng ngoai nhung cang 16n cang khép kin hon
thud nhd, me c¢6 thAm mong chuyén di giup con gai song cham
lai, m& long ra.

Ba thé hé. Ba muc dich khéng néi thanh 1oi. Va d6, néu ban
lam nghé khach san du lau, ban sé hiéu, la bai ki€m tra kho nhat
cua hospitality: lam hai long mot vi khach thi dé; lam ba thé hé
cung lic cam thay thudc vé, ma khong ai phai nhuong ai, maéi la
chuyén gan nhuw bat kha.

* % %
Georgia la nguoi boi. “T6i mé boi. T6i bi &m anh véi nhitng ho
boi,” ¢6 nodi, va cuoi. Khi dwoc héi néu nguoi chu khach san ngoi
day, cod sé nodi gi, cadu bat ra dau tién khéng phai mot 101 khen
trang trong, ma la moét cau dua:

“Téi c6 thé & ddy mién phi bao ldu?”

D6 1a kiéu cau dua nguoi ta chi néi khi thodi mai that sw. Ban
khong dua nhuw vay voi mot khach san. Ban dua nhw vay véi mot
nguodi ban. Va chinh Georgia 1a ngudi néi: “O day ching toi
khong cam thdy minh la khach. Ching t6i cam thay nhu ban be



cua nhitng nguoi lam viéc & day.”

Chi Kathryn ké moét chi tiét rat nhd: dém dau tién, chiéc géi
hoi cao. Chi héi. G6i méi duwgc mang 1én ngay. Hét chuyén.
Nhung trong hang tram diéu c6 thé nhé vé moét tuan & Hoi An,
chi nhé viéc minh dam hoi, va duwoc dap lai tic thi, khong phién
ha, khong thu tuc. Chi dung nhitng tir nhw “tin tuwéng” va “cam
thay an toan.” Véi mét nguoi me dang trong ca me gia lan con
géi, d6 khong phai 10i khen x& giao. D6 la diéu quan trong nhat.

Trong nghé, c6 mot thudc do ma it gido trinh nao viét ra:
khéach c¢6 dédm héi nhimg diéu nho nhat khong. Khach chi dam
hoi khi ho tin rang 10i héi sé dwoc dén bang thién chi, khéng
phai bang cai nhiu may. Chiéc géi hoi cao, vi vay, la mot bai
kiém tra tham lang, va khach san da vuot qua bai ki€ém tra 4y ma
khong hé biét minh dang dwoc chdm diém. Moi khach san déu
duoc chdm nhitng bai kiém tra nhw thé, moéi ngay, bdi nhitng vi
gidm khao khong bao gio cong bd két qua: ho chi quay lai, hoac
khong.

Con ba Margaret? Ba néi vé nhitng guong mat:

“Téi biét cdc ban lam viéc nhiing ca rdt dai. Nhung
nhin guong mdt nhdn vién, khéng bao gio thdy diéu do.
Ho luén than thién, luén cho di mét tram muoi phdn
tram, véi moi vi khdch, moi con nguoi, moi lic.”

Hay dung lai & cau néi &y mot chit. Nguwoi néi né da danh ca sw
nghiép lam y td, cdi nghé cta nhiing ca truc dai va nhitng guong
mat khong duwoc phép mét moi. Suot may chuc nam, chinh ba la
nguodi gidu sw kiét strc cua minh sau nu cudi, dé€ bénh nhan
khong bao gi¢ cdm thay minh la ganh nang. Nén khi ba nhin
nhiig nhan vién tré & Hoi An va noi “khéng bao gi¢ thay diéu dé
trén guong mat ho”, dé khong phai 1oi khen ctia mot du khéach.
b6 1a su cong nhan cua mot nguoi the ca danh cho nhitng nguoi
cung nghé. Ba nhan ra cai nghé ay, vi ba da song ca doi véi né.



Va cé 1é vi vy ma trai nghiém cta ba & day tron ven dén
thé. Cham séc mot nguoi bay muoi sdu tudi la mot nghé thuéat
gilr thang bang: quan tdm qud it, ho tai than; quan tdm qua 16
liéu, ho cadm thdy minh gia yéu, phién ha. Dinh cao cua
hospitality, cé 1é cta ca tinh nguoi, la lam cho nguoi gia duoc
quan tdm ma khoéng bao gio phai cdm thay minh yéu é6t. Puoc
yéu thwong nhw mot nguoi ba trong nha, cht khong phai duoc
trong nom nhw mot bénh nhan trong vién.

O Hoéi An, mot y t4 vé huu da nhan lai ding th nghé thuat
ma ba tung trao di ca doi.
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Bu6i chiéu hém &y, sau khi ba vi khach roi di, toi di tim Chloe.

Tén that ciia em la Ngo6 Thay Quynh. Chloe la tén tiéng Anh,
céi tén sinh ra dé tién, cho khach dé goi, dé nhé, nhw hang nghin
cdi tén tiéng Anh khéc trong nganh khéach san. Em la nguoi dén
gia dinh 4y dém dau tién, luc check-in. Va ngay tir nhitng cau
chuyén dau, em da ty dat cho minh mot cau hoéi ma khong quy
trinh nao yéu cau:

“Em to mo chuyén di nay sé la kiéu trip nhu thé nao.
Co nguoi di healing trip. Co nguoi di family trip, mudn
khdam phd, di choi. Con gia dinh nay thudn la family,
nhung ciing giong moét healing trip.”

Mot c6 1é tAn ngoai hai muoi tudi, sau mot dém va mot budi sdng
tro chuyén, da doc duoc diéu ma c6 1€ chinh gia dinh ay chua goi
thanh tén: ho khong dén dé tham quan. Ho dén dé€ chita lanh
khoang céach nira cay so.

Nganh dich vu thé giéi c6 cd mdét bd may cho viéc nay.
Nguoi ta goi né la guest profiling, nhitng phan mém CRM hang
triéu d6, nhiing truong dit liéu vé sd& thich, di img, ngay sinh
nhat. Tat ca déu can, déu dung. Nhung ho so dat phong cua gia



dinh nay chi ghi duoc: ba khach, nam dém, yéu cau phong gan
nhau. Con dé bai that, dé bai ma khong hé théng nao trén thé
gi6i doc duoc, la: chita lanh nira cay s6. Quynh doc duoc dé bai
ay khong phai bang dir liéu, ma bang mot cdu hdi em tw dat cho
minh truéc méi vi khach: nguoi nay dén day dé tim diéu gi? Bat
ky ai dimg & quay 1é tAn nao trén thé gidi cling cé thé hoi cau dé.
N6 khong tén mot dong nao, ngoai sy to0 mo chan thanh vé con
nguoi. Va né bién cung mot céng viéc, cung mot ca truc, thanh
hai nghé hoan toan khac nhau: mot nghé xu ly luot khach, va
mot nghé doc nhitng cau chuyén.

* %k %k
M6i budi sang, Quynh viét cho ho mdt méau gidy nho.

“Hém dau tién, em mong tat cd nhitng gi ba ngoai can sé
déu duoc nhw ba mong mudn. Chuc gia dinh hanh phic, cé mot
ngay that thw gian & Viét Nam.” Em viét dua trén cau chuyén
cua tung vi khach, nén khéng méu nao gidng mau nao. Va
khéch, em ké, ludén gitt nhitng méu gidy ay lai. C6 nguoi con xin
Instagram cua em truéce khi di.

T6i hoi: ai day em viét nhiing mau gidy d6? C6 ai huéng dan
hay goi y khong?

“Da, em tw viét.”

Ba chit. Em tw viét. Khong c6 SOP nao ghi rang 1é tan phai viét
thu tay cho khéach méi sang. Khong cé KPI nao do “sé mau gidy
viét mo6i ngay.” Khong ai day.

Nhung & khach san nay, c6 mot cai cdy ma moi chiéc 14 la
mot birc thw. C6 nhitng nguoi di trude tung viét tén khach 1én 14,
tung nuwéng banh chocolate cho moét nguoi phu nit di du lich mot
minh ngay Valentine. Quynh khéng can dwgc day, em 16n 1én
trong mot noi ma sy quan tdm dwoc viét ra moi ngay, tw nhién
nhu hoi thé. Van héa khong truyén qua gido trinh. N6 truyén



qua nhiing gi nguoi tré nhin thay, dé€ réi mot ngay, tu tay lam lai,
theo cach riéng cua minh, cho nhiing vi khach cua riéng minh.

Trong mét nganh quen do sw nang cadp bang nhitng hang
muc dau tu nhw thém mot tang budng, mdé rong buffet hay nang
cap spa, nhitng méu gidy cua Quynh nhic mét diéu dé quén: th
khéch mang vé nha, giir lai va ké cho nguoi khic nghe, nhiéu khi
khéng nam trong bat ky hang muc dau tw nao. N6 nam trong
mot phit moi séng clia mét con nguoi that long. Va giéng nhimmg
canh hoa ép kh6é trong mot cudn sach & Oslo, giéng chiéc
bookmark nam trén ban tra cach Viét Nam tam nghin cay sé,
nhiing mé&u gidy nho dy roéi sé theo va-li vé Melbourne, va mbi
lan duoc cam 1én, chung lai k€ moét cau chuyén.
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Ngay tht hai, Georgia bat dau goi Quynh la “bestie.”

“Khodnh khac break the ice la khi ban con gdi kéu em
la bestie. Ban chay lai 6m em, em cling doén ban luén.”

Georgia, c6 gai ma nguoi me van tham lo vi cang 16n cang khép
kin, sau hai ngay da tim thdy mdt nguoi ban than & phia bén kia
trai dat, va chay téi 6m. Nguoi me mong con gai md long. Co 1&
chi khong ngo diéu doé lai xay ra & quay 1é tan mot khach san Hoi
An.

Ro6i hai nguoi 16n bat dau goi em “nhw con géi.”

Con ba Margaret, ba lam mét diéu dac biét hon ca. Ba
khong goi em la Chloe. Ba goi em bang tén Viét Nam: Quynh.

Tén tiéng Anh sinh ra dé tién, cho khach dé goi. Nhung
nguoi than thi khéng goi nhau bang cai tén tién loi. Nguoi than
goi nhau bang tén that. Mot ngudi phu nir Uc bay muoi sau tudi,
tap goi mot cdi tén Viét Nam, do6 la cach ba néi, khong can noi:
chdu khéng phai 1é tan cua ba. Chéu la nguoi cua ba.

* % %



Ngay th® ba, Quynh 6m, phai nghi. Nhung s¢i day khong dut:
“Néu em khong & d6 thi em van nhan tin hdi tham. Cam giac né
van lién mach.” Mot ¢6 gai dang 6m, nam nha, nhan tin héi tham
ba vi khach ctia minh, khéng phai vi ca truc, vi lic dy em dau cé
ca truc nao.

T6i hdi: ¢ nhitng ngay em mét, buon, c6 chuyén riéng, ma
van phai viét nhimg 10i vui vé cho khach. Khi d6 em thay thé
nao? Em khoéng tra 10i bang chit “cé gang.” Em tra 10i bang diéu
em muon: “Em mudn moi nguoi ¢é nhitng ky niém dep, v6i HOi
An, va véi em. Khi minh néi chuyén véi nhau, nguoi ta sé cam
nhan duoc minh dang cé ngudén nang lwong nhu thé nao.”

ROi em néi mot diéu khién t6i dung but:

“Trdi nghiém cd thé la mot dia diém, mot su vdt cu thé.
Nhung ky niém la mét cam gidc. Em thich chic khdch
co ky niém.”

Trai nghiém la th& ban dén. Ky niém la thi & lai trong ban.
Khong gido trinh nao day em phéan biét hai diéu dé, em ty nghi
ra, tir chinh cong viéc ctia minh. Va néu nganh nay can mot kim
chi nam cho moi quyét dinh, tir thiét k€ phong dén dao tao nhan
vién, thi bén chit 4y du dung: dung ban trai nghiém, hay gieo ky
niém. Trai nghiém két thic khi khach tra phong. Ky niém méi la
th theo khach 1én may bay.

Va day la chd cau chuyén khép lai mot vong tron ma chinh
Quynh khong biét: cudi budi phéng van sang hém &y, tdi dé nghi
ba vi khach chon moéi nguoi mét tir vé noi nay. Ba nguoi phu ni.
Ba tir. Relaxing. Homely. Memorable. Thw thai. Nhw & nha. Va,
déang nhé. C6 1é tan ay ludn chic khéch cé ky niém. Em khéng
hé biét rang, & sdnh khéch san sang hém do6, mét trong ba nguoi
da chon dung tir &y dé tong két ca chuyén di.

T6i hoi ti€p: em c6 bao gio so minh quan tdm qua muic, ranh
giGi gitra than thién va lam phién? Em nédi em da tung nghi vé



diéu do, va cau tra 1oi em tim dwoc géi trong bon chit:
“Quan tam tham ldng, ding luc.”

Bon chir 4y ximg dang in vao gido trinh cta bat ky truong
hospitality nao. Nhung né khéng dén tir gido trinh. N6 dén tur
mot cO gai ngoai hai muoi, ty hoéi, ty sai, ty tim ra.

e ¥

Nghé khach san thuwong dwoc mé td nhw mét con duwong mot
chiéu: nhan vién cho di nu cuoi, nang luong, nhitng ca dai, con
khéch thi nhén. M6 ta 4y ding. Va chinh vi dung, nghé nay hay
bi gan véi chir “hy sinh,” vdi sy kiét sttc, voi nhitng nu cuoi bat
1én khi ca bat dau va tat di khi ca két thuc.

Nhung nghe Quynh néi vé ba vi khach cua minh, ta nhéan ra
em van hanh bidng mot cach nhin khac han:

“Em cdm thdy khdch nhw nguoi thdn quen, téi dé tham

em.”

T6i dé€ tham em. Trong cau ay, quay 1é tan khéng con la noi em
ding phuc vu. N6 la hién nha em, noi nguoi than tir khap thé
gi6i lan lwot ghé qua. Va khi nhin nghé nhw vay, nang luong
khong con chay mot chiéu nita. Georgia trao cho em chit
“bestie.” Nguoi me trao cho em chir “con gai.” Nguoi ba trao cho
em chinh c&i tén that clia em, phat &m bang chat giong Uc. Em
trao di nam ngay cham so6c, va nhan vé mot gia dinh &
Melbourne.

Co6 1& d6 la bi méat ctia nhitng nguoi yéu nghé nay mot cach
tw nhién, khong diéu kién: ho khong cam thay minh dang phuc
vu nguoi la. Ho cdm thay minh dang dén nhitng nguoi than,
nhimg nguodi thAn ma minh chi chua kip quen. Nguoi ta c6 thé
kiét stc vi phuc vu nguoi la. Nhung khong ai kiét stc vi dén
nguoi than vé nha.
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Chin gio sang, gio tra phong.

Ba nguoi phu nir khéng ra thdng xe. Ho di tim Quynh. Muoi
lam phut, chi dé ndi chuyén. Ba Margaret khoc mot chat. Quynh
ddi vao tay ba mot it tra Hoi An mang vé Uc. Chi Kathryn néi:
lan sau sé dem ca dai gia dinh téi. Con Georgia hen: 1an sau sé
dem ca ban trai dén gi6i thiéu.

Dem ban trai dén gidi thiéu, véi ai? VGi mét ¢o6 1é tan khach
san? Khong. Nguoi ta chi gidi thiéu ban trai véi gia dinh.

Hai gi¢ chiéu, khi to6i ké lai cho Quynh nhiing gi ba vi khach
noéi trong budi phong véan séng, rang “chung toi khong thé mong
mot ngudi nao tét hon dé cham séc minh,” rang cau cudi cung
cua ho trudc khi roi sanh la “Chang t6i di néi v6i Chloe da”, em
im lang mot lac.

ROi em noi: “Cam on anh. Em khong biét.”

Em khong biét. C6 1& d6 la ba chir dep nhat cta ca cau
chuyén nay. Nhimg diéu em lam, nhing mau gidy modi sang,
nhiing tin nhan hoi tham gitta ngay om, gdi tra dui vao tay nguoi
ba, em lam khoéng phai dé dwoc nhac tén. Em lam, roi quén.
Nguoi nhan thi nhé mai. Van hoéa ciia mdt noi, xét cho cung,
duwoc do chinh xdc nhat bang nhiing diéu nhw vay: nhimmg diéu
khong ai yéu cau, va khéng ai quén.

T6i hoi cdu cubi: néu ho quay lai, em sé lam gi? “Em sé thu
x€p moét cudc hen riéng & bén ngoai, khi em khéng mac dong
phuc. Gap nhau nhuw nhitng nguoi than.” Khéng mac dong phuc.
Em muén gap lai ho khéng phai vdi tw cach Chloe cua quay 1é
tan, ma véi tu cach Quynh.

Va khi duwoc hdéi mudn nhan gi dén ba nguoi gio da & xa, em
ndi: “Néu minh coi moi quan hé d6 la dep, thi khoang céch
khong la van dé gi. Hope that life brings them around, and one
day, back to me.”
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Néu ban lam nghé khach san, hdn cé nhiimg ngay ban tw hoéi
nghé nay tra lai gi cho minh, cho nhiing ca dai, nhitng cudi tuan
khong nghi, nhitng nu cuoi phai gitr khi d6i chan da mai.

Cau chuyén nay la mot cau tra 10i. C6 nghé nao khac ma
mot ngay lam viéc cé thé khép lai bang cdnh mo6t nguoi ba bay
muoi sdu tudi, tir bén kia trai dat, rom rém nwdc mat luc chia
tay, va tap goi dung cdi tén Viét Nam cua ban? C6 nghé nao
khiac ma bén chit “khach hang than thiét” cé thé mang nghia
den tuyét doi: than thiét nhw nguoi nha?

Nha ba ngoai va nha con gdi cdch nhau ntra cay so, ma bao
nam khé xép néi modt chuyén di chung. Hoi An cdch Melbourne
tdm nghin cay so0, ma chi sau nam dém, mot c6 gai Viét Nam da
thanh “bestie,” thanh “con géi,” thanh nguoi ma ca ba phai di
tim dé chao trudce khi ra san bay.

Hoa ra khoang cach chua bao gior duwgc do bang cay so.

Ba Margaret chon tir homely. Nhw & nha. Nha, khéng phai
noi ban &. Nha la noi c6 mot nguoi dé ban phai chao, truéc khi
di. Va c6 mot nguoi ding lai phia sau, nhin theo, thdm mong
cudc doi sé dua ban quay veé.

Va néu phai dinh nghia nghé nay bang mot cau, sau ba thé
hé, nam dém, va mét cO gai tén Quynh, loai hoa chi nd vé dém,
thi c6 1é la thé nay: hospitality la nghé cua nhitng canh ctra, m&
ra dé dén mot nguoi la, va khép lai dé€ tién mot nguoi than. Con
phép mau gitra hai 1an ctra &y dwoc dét nén, lang 1, moi ngay, tir
nhiing diéu khong ai yéu cau, va khong ai quén.
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