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Bao tang thai gian
The Museum of Time

Noi ching ta gitt gitum khdach mot khoanh khdc trong doi ho.

*

Lai la téi, D6 Van Dan, Chairman ddy. Hom nay t6i khong viét mot content. Toi muon ké cho cac anh chi nghe
maot cdu chuyén, va lan nay, la cdu chuyén ctia chinh toi.

Ngay 12 thang 9 vira roi |3 sinh nhat toi. Va anh chi em & nha minh, tai E18 La Siesta Premium Lakeside, da [am mot diéu khién toi
I3ng di. Anh chi em l3ng 1& tim kh3p khéng gian mang, gom lai nhitng t&m anh gia dinh va cong viéc ca téi, roi bén mdi tam anh,
viét tay mot |&i chic riéng.

» o«

“Khoanh khic khé quén nhat la khi chiing ta cing nhau.” “Diéu dep nhat 13 tinh cam gia dinh.” “Téa sang, dan dau va vuon xa.”
“Bén nhau 13 d0.” Anh chi em con dé y ca gu hwong vi mén an, thirc uéng, gu tham my, cach bai tri va Am nhac ma t6i va ngudi

thuong cua téi yéu thich.

Ngbi giita nhirng tdm anh va nhirng dong chir 3y, t6i, mot ngudi da gan ba muoi nam trong nghé, van thay séng mdi cay. B&i anh
chi em vtra gitr gilim t6i mét khoanh khac trong chinh cudc doi téi. Va hon ca mén qua dy, téi con Thay mét diéu quy hon: tir dnh
mat va nu cudi clia ca tap thé E18, toat ra tinh than gin két va niém tu hao clia mét tap thé luén coi viéc chung 13 viéc clia chinh
minh, luén tran trong tirng co hdi nho nhat. Va ngay ltc dé, téi tim dugc tén goi cho diéu chiing ta van 13ng 18 1am moi ngay ma
chua goi thanh tén: mét bao tang thai gian. Chiing ta khong ban nhirng dém phong, chiing ta giir giim khach mot khoanh khac
trong doi ho.

Va chinh vi vira duoc séng trong khoanh khac dy, téi viét GIFT nay: dé chiing ta cing nhau nang tam dich vu, dua viéc ca nhan héa
Ién mot dang cap méi, noi mdi khoanh khic di qua tay minh déu duorc gitt lai nhu mot hién vat vé gia.

“Nhin théi chua di, phdi Thay. Va khi that su Thdy, ta nding dugc cdm xiic clia mot con
ngudi lén mét tam cao mai, dén mirc lam thay doi cd tdm thirc ciia ho, khién ho roi nudc

mdt, vda mang vé khodnh khic ding nhé nhdt doi minh.”

Nhung téi mong anh chi em hi€u that sdu ba chir 3y, The Museum of Time. D3 1a mét bdo tang, nd khéng chi gitr qua khir. N6 git
ca hién tai dang dién ra, va m& dudng cho mét twong lai sé quay vé. Va da 1a mot bao tang that su, thi né khong chi cat gilr, ma
phai tai hién dugc day da ky e, lam cho ky trc ay séng lai.

“Mot bao tang chi biét cdt gitt ma khong tai hién dugc ky uc, thi chua that sy ndng tam dugc diém
cham.”

Vay nén, hay tu hoi that thang. Tat ca nhirng vi khach da cho chiing ta mét co hoi, ké ca nhirng khach hang méi, méi khi ho mang
dén mot dip dic biét dé ching ta t6 chirc, chiing ta da that su 1am cho ho mét bdo tang ky (rc chwa? Hay ching ta van dang chi
Nhin théi, ma chwa Thay?

Hay lam mét bao tang cho tirng vi khach. Va méi ngay, hay tu hdi minh mét cau: ching ta dang viét cho khach mét “The Museum

» o«

of Time”, hay mai chi viét von ven may chit “Happy Birthday”, “Happy Honeymoon”, “Happy Anniversary”?
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*

01 - CHUNG TA VON PA LA MOT BAO TANG

We Have Always Been a Museum

Hay nhin thing vao su that: khach dén La Siesta khong chi dé ngti mot dém. Ho dén dé danh dau nhirng khodnh khic quan trong
nhat ctia doi minh: mot sinh nhat, mét 1&i cau hon, mot ky niém ngay cudi, mot bubi hen dau tién, mot [an gap lai sau nhiéu ndm
xa cach.

Va nha minh, du chua ai ra 1énh, da ludn gilr gium khach nhirng khodnh khiac ay: chiéc khung anh khic dong “Time may pass.
Places may change. But memories are forever” tang gia dinh Dan Mach & E17; chiéc banh sinh nhat ma mét gia dinh da vé My
van dit glri vé cho ban Hang; mon ché dira bat ngd dit 1én ban & Ma May, chi vi c6 dy budt miéng néi thich. D6 khéng phai dich
vu. D6 la nhirng hién vat trong bao tang thoi gian cla chinh vi khach.

“Mot house chita do dac. Mot home chua ky tc.”

Va day 13 diéu t6i mong ca nha ludn tu hao. Gilra hon mét triéu sau trdm nghin khach san trén kh3p thé gi6i, nhirng ngéi nha La

Siesta cia chiing ta da cé mat & top 3, top 4, top 6 thé gidi. Khéng phai nhd nhirng diéu vi dai, ma nho chinh nhirng diéu nho bé

3y, duoc lam mdi ngay, véi mot mirc do chd tam ma phan 16n thé gidi khong nghi 1 can thiét.

Va néu can bang chirng, hay nhin vao chinh nhirng hién vat quy nhat trong bao tang ctia chiing ta, nhirng cau chuyén hoan toan

c6 that:

+ M6t gia dinh ba thé hé, nhirng con ngudi danh ca doi dé phuc vu ngudi khac, da duoc chira lanh va gan két lai ca ba thé hé chi
trong ndm ngay ngin ngui, khi La Siesta lang 1& chdm séc ho ngugc lai.

+ ChiZia, dén v&i mot ké hoach mudi hai ngay, roi & lai lau hon thé rat nhiéu, vi tim thay & day mot diéu khién minh khéng muén
roi di.

+ Mot gia dinh tim thay mai nha, mét maéi lwong duyén duoc se, réi trd lai chi dé gioi thiéu thém mét thanh vién méi.
+» Mot c6 bé Han Quéc khdng noi cling mdt ngdn ngir, van xin két néi, chi dé mdi ngdy dugc chao chiing ta mot tiéng.
M&i cau chuyén ay 1d mét hién vat. Va méi hién vat 1a mot khoanh khic ching ta da gii lai duoc, that tron ven.

*

02 - BA LOP CUA MOT KHOANH KHAC

The Three Layers of a Moment

M6t khoanh khic 13 th&r mong manh nhat trén doi, né dén réi di trong mét cai chép mat. Nhiém vu sau xa nhat ctia ching ta |3
bién th&r mong manh nhat ay thanh thdr bén virng nhat. V&i méi dip dic biét, ta di qua ba I&p: Nhin thay, Nang niu, Luu gidr.

Nhin thay 13 biét dugc dip dic biét trudc khi khach phai mé 101, qua ghi chi d&t phong, qua mot cdu chuyén khach vo tinh ké, qua
quan sat. Khach phai ndi ra la ta da cham mot nhip.

Nang niu |3 mét diém cham dugc ca nhan héa ngay trong dip ay, khéng phai mét mau cé sdn duing chung cho moi ngudi. Clia cho
khéng bang cach cho.

Luu giir 13 trao cho khodnh kh3c mét hinh hai séng [au hon ky nghi: mét tam anh trong khung, mét dong chir viét tay, mot vat ky

niém nho, va mét |6 hen nhic lai vao ding ngay nay nam sau.

“Sy kién ket thuc khi khach roi di. Hién vat thi theo khach ve nha, va mét ngay nao doé dan khach
quay lai.”
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03 - KHO HIEN VAT CUA CHUNG TA

Our Collection
B3o tang nao cling can hién vat. Day 1 nhirng hién vat ching ta da that su tao ra, & khap cac ngéi nha ciia minh. Téi muén ching
tre thanh vén chung dé ca hé théng dung dugc ngay, va lam giau thém maéi ngay.

NHAN RA & CHAO PON
« Trang tri “Welcome home” ho3c “Welcome to Hanoi” trong phong cho khach trd vé hay [an dau dén, keém mét 14 tam thu viét
tay.

+ Mau gidy viét tay mdi sang, méi mau mot cau chuyén riéng, khéng mau nao giéng mau nao.
+ Nh& va goi diing tén, nhé ding s& thich: “hém nay anh van dung it ngot nhw moi [an chir a?”

DIP PAC BIET

+ Banh sinh nhat bat ngd; mét ban t&i ky niém ngay cudi dugc sap riéng bén khung clra nhin ra vuon.

+ Khung anh khic dong “Time may pass. Places may change. But memories are forever”.

+ Mot bat ngd nho dang ngay: cau hén, budi hen dau tién, mot [an gap lai sau nhiéu ndm.

CHAM VAO DIEU RAT RIENG

o Mon khach chi budt miéng naéi thich, lang 1€ dat 1én ban, nhu moén ché dira @ Ma May.

+ Tu tay cudn banh xéo, chay di mua trai xoai lam mét ly sinh t& ngoai thu'c don, mang t&i mét ly affogato dé chuéc mét 16i nho.
« Gilp mot vi khach nuée ngoai noi chuyén véi anh giao d6 an, chi vai phat, ma khach nhé mai.

LUU GIU & NOI DAI

+ Mot vat ky niém mang ban sic dia phuong dé khach mang vé: géi tra Hoi An, mot chiéc dén [6ng nho.
+ Gilr k&t ndi sau khi khach vé, bang mét tin nhan, mét dong thu, dé “dén |a khach, di la ban”.
+ L&i hen mdt ndm: chinh nha minh 13 ngudi nhin “hém nay 13 ngay dac biét cta anh chj”.

*

04 - BAO TANG HAI CHIEU

A Museum That Remembers

M6t bao tang that su khdng chi d€ khach nhé vé ta, ma chinh ta cling nhé vé khach. Khi khach quay lai, bao tang phai nhan ra ho.
Khoanh kh3c ctia khach phai duoc luu trong hé théng ctia nha minh, dé 1an sau né tu séng day. D6 1 ly do c6 d6i vo chéng ngudi
Anh quay lai chi d€ gap lai mét ngudi, va 1a vi sao “dén 1a khach, di la ban”.

“Khach nhé ta, do la mot ntta. Ta nhé khach, méi la bao tang.”

05 - CONG NGHE, PE BAO TANG BIET NHO

Technology, So the Museum Remembers

Nhung cé mot sy that ching ta phai nhin thang. Bao tang ctia minh, cho dén hém nay, phan 16n van ndm trong tri nhé clia con
ngudi. C6 nhirng ban nhé dugc sé thich cta vai chuc vi khach. Nhung cd mét hé théng mudi tdm khach san, véi hang tram nghin
lugt khach, thi tri nhé clia vai ngudi khong thé nao kham néi. Mét khoanh khic chi ndm trong dau mét ban nhan vién sé bién mat
vao ngay ban ay nghi phép, hay chuyén di noi khac.

“Mot hién vat chi nam trong tri nhd clia mot nguoi thi chua phai la bao tang. N6 chi la mot kY
niém dang cho ngay bi quén.”

Vi thé, diéu téi mong chiing ta lam, va [am sém, 12 dua cong nghé vao: mot hé théng dir liéu khach hang, mot CRM that su, dé ca
nha cung nhé thay vi chi mét ngudi nhé. Chang ta da bat dau ding huéng, da nghién clru hanh vi khach hang, da cé y tudng dé

mot vi khach quen thay can phong nhu cta riéng minh. Viéc con lai |a gom tat cd vao mét noi, dé né tu séng day dung ldc. Va néd
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b3t dau ngay tir khau Reservation: méi [an khach dat phong 1a mét [an ho so ctia ho day thém, dé khi khach dén, ca nha d3 biét
minh can chuan bi diéu gi.

Nhwng xin nhé&, dit liéu ndm im thi v nghia. Diéu t6i mong & mdi ngudi la: khi mat vi khach trao cho minh co hoi dugc phuc vu
ho, hay tim hi€u ho so ctia ho that ky trwdc, dang nhu cach anh chi em da 13ng 1& im hiéu vé t6i trong ngdy sinh nhat y. Phuc vu
ma chua hiéu, thi méi chi 13 1am cho xong.

NHOUNG GI MOT BAO TANG CAN LUU

+ Dip dac biét va ngay cu thé: sinh nhat, ky niém ngay cudi, [an dau tai, [an trd lai.

+ MUi huong wa thich, loai gdi, dd cirng ctia ném, nhiét do6 phong khach thay dé chiu.

+ D0 udng quen va cach dung: tra hay ca phé, it ngot, it da, gid khach hay dung.

+ Mon an yéu thich, mon khach kiéng, va nhirng diéu di (rng can tuyét déi tranh.

+ Théi quen gid giac, gbc ngdi wa thich, khung cadnh khach hay ngadm, cach khach muén duoc goi.

+ Vatrén hét: nhirng cau chuyén riéng khach tirng ké, thir 1am nén con ngudi ho.

Pay mai chi 12 vai dong dau ciia mot danh sach con rat dai ma ching ta da dung. Hay dé cong nghé gilr tron no, dé khéng mot chi
tiét nao roi mat.

Va xin nhé& vi sao phai lam s&m: chi phi dé tim mot vi khach mai ludn d&t hon nhiéu [an chi phi dé giit mot vi khach cti. M&i phan
tram khach quay lai 13 khoan Igi nhuan bén virng nhat ma khéng mot quang cdo ndo mua dugc. Nhung sau xa hon moi con s6,

day |3 diéu téi that sy mudn theo dudi.

Va day 13 diéu t6i muén ca nha thay cho tan cung. Ky (rc trong bao tang nay khong phai dé cat gilr, ma dé duoc dung lai. Va mbi
[an dung lai 1a mét [an tao ra gia tri m&i. Mot ngay ky niém, mét s& thich, mdt cau chuyén nho khach ké lic check-in, néu chi ndm
trong tri nhd moét ngudi thi sé mat di khi khach roi di, ho3c khi ngudi ay nghi viéc. Nhwng néu dugce ghi lai qua hé théng, qua
Mizumi Al, CRM, guest-profiling va dir liéu dat phong truc tiép, thi ky (e 8y khong chi dugce lvu, ma dugc tai hién va song lai &
[an g3p sau.

“Khach quay lai, va dugc dén nhu mot cdu chuyen dang tiép dién, chit khong phai bat dau lai tu
dau.”

Cong nghé khéng thay con ngudi ghi nhé. N6 gitip ca hé théng EHG cling nhé, dé méi vi khach quay lai déu cam nhan dugc mot
diéu gian di ma quy gia: ho biét téi, ho nhé téi.

Khi ky (rc duoc cong nghé hoa thanh moét nén tang phuc vu lién tuc nhu thé, bao tang ctia EHG mai that su séng: khéng tinh nhu
mot noi trung bay, ma luén van dong, luén tao thém gia tri mai tir chinh nhirng gi da gitr lai.

“Khi @y, La Siesta khong chi la noi khdich nhé ve, ma la noi nghi ho khdch, dinh thitc trong
ho chinh ky tic dep nhdt ciia déi minh. Va mét vi khdach dugc doi xi nhu thé sé nhé ta, vd

yéu ta, cd mot daoi.”

06 - TRACH NHIEM CUA CHUNG TA
Our Shared Responsibility

Day khéng phai mét y tweng dé ngdm. Va day |a trach nhiém cua chinh téi, cing véi méi GM, EAM va HOD: chiing ta cling nhau

bién “Bao tang thai gian” thanh moét dich vu signature van hanh duoc & nha minh, cu thé & bén viéc:

o Chiing ta ciing xay mot luong bit khoanh khic. Théng nhat chudi Reservation, FO, GRO, F&B, Budng phong: ai bt dugc dip
dac biét thi chuyén tiép cho ca dbi, dé khéng mét khodnh khic nao bi roi.

+ Chung ta cing chuan bi mot bo hién vat cho nha minh. Khung dnh, mau thiép viét tay, dong tagline chuan, vat ky niém nho

mang ban sic dia phuong, chuan bi s3n dé déi dung duoc ngay, khéng phai chd.

ELEGANCE HOSPITALITY GROUP - GIFT LEADERSHIP & CULTURE SERIES - 4



EHG GIFT - BAO TANG THOI GIAN

+ Chuing ta cting gitr |&i hen mat nam. Chi ddng tuwong tac lai véi khach vao ding dip nam sau. Ngudi nhac “hém nay 1a ngay dac

biét ciia anh chi” phai chinh |a nha minh.

« Ching ta cuing trao quyén, quyét trong tham quyén. Mét cay nén, mot chiéc banh, mét khung anh: hi€u muc dich thi tw chét
va tu 1am, khong day 1én chd duyét. Ngudi quan ly ding im chd thi cd doi phia dudi cling dirng im cho.

.
Vay nén, toi dé lai ba cau hdi cho cac anh chi mang theo mdi ngay:
1. Chung ta dang t6 chirc mét su kién, hay dang gilr giim khach mét khoanh khic trong doi ho?
2. Sau khi khach roi di, khoanh khic dy con tén tai & dau, chi trong tri nhé ctia khach, hay ca trong tri nhé clia ching ta?

3. M6t nam nira, ai sé 13 ngudi nhic rang “hém nay la ngdy dic biét ctia anh chi”?

Va cho phép toi néi thém moét diéu rat that. Téi van ludn néi véi anh chi em: tai san I&n nhat cta téi bay gio chinh 1a anh chi em.
NéEu anh chi em khong trudng thanh, khéng thanh céng, thi téi thua ngay trén chinh san nha cda minh.

Bay lau, t6i hanh phiic méi khi thay anh chi em trao cho khach mét dich vu hoan hao, khéng mét vét gon. Nhuwng sinh nhat vira
roi, khi chinh téi dugc anh chi em cham s6c nhu mét vi khach, t6i méi cdm hét cam giac dy quy dén nhuong ndo. Va téi nhanra
niém hanh phuc 1&6n nhat cta minh [a duoc nhin thay mdi vi khach ctia ching ta cling dugc dén nhan tron ven thir cdm giac do,
dugc tré thanh ngudi nhan mén qua ma anh chi em trao di méi ngdy. Cam on anh chi em.

Va dai gia dinh EHG, xin nhé diéu nay. Mbi ngu'di trong chiing ta, du & 1€ tan, & nha hang, & budng phong hay & bat ¢ vi tri ndo,
déu dang 1am mét viéc thiéng liéng hon minh van tudng: gilr gium nhirng ngudi xa la nhirtng khoanh khic quy gia nhat cta doi
ho. D6 khong phai la mot cong viéc. D6 la mot sir ménh.

“Khdch san thi sao chép dugc. Mot khodnh khdc da dugc giit lai thi khong. D6 la 1y do cé
nhiing noi khdch chi ghé mot lan, va c6 mét noi khdch goi la “dé tré ve”.”
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