GOQI Y NOI DUNG THI VONG SO KHAO
NGHIEP VU LE TAN QUANG NINH 2020

Ciu héi 1: Ban hiy néu nhiém vu co ban ctia b phan L& tin? La mt nhéan
vién Le tan khach san, ban cho biét vi sao ban quyét dinh tham gia cugc thi nay ?

Goiy tra loi:

* Nhiém vu co ban cita by phan L& tan:

- Nhén dat budng va b tri budng cho khach.

- Dén tiép khach va lam thu tuc nhap budng khach san.

- Truc tiép va phéi hop véi cac b phan khac phuc vu khach trong thoi gian luu
tra tai khach san.

- Tham gia vao cong tac Marketing ctia khach san. Ban budng va cac san pham,
dich vu khac cta khach san.

- Thanh to4n va tién khéach.
* Quyét dinh tham gia cudc thi vi:
- Ngay hoi (Vui, nhon nhip, dip gip g, giao luu moi déng nghiép...)

- La dip trao ddi hoc tap kinh nghiém 1an nhau dé bd sung, trau ddi kién thuc vé
nghé nghiép.

- Tang cuong su hi€u biét 1an nhau, hiéu biét vé cac khach san.

- La dip dé€ on lai kién thuc, ty nhin nhan, danh giad vé kha nang chuyén mon,
nghiép vy, ngoai ngir va céc kién thirc khac.

- Hoi thi tao 10ng yéu nghé va tu tin vao nghé nghiép.

- Hoi thi da khuyén khich, dy 1én phong trao thi dua hoc tap va nang cao trinh
do chuyén mon.

- Hoi thi s& gop phan nang cao chat lugng phuc vu trong nganh khach san noi
riéng va nganh du lich néi chung.

Ciu héi 2: Ban hiy néu nhitng yéu ciu vé ky niing nghiép vu va hiéu biét
cua mot Leé tan khach san ?

Goi y tra loi:

- Puoc dao tao vé nghiép vu L& tan.

- Nhan vién L& tan phai c¢6 kha ning giao tiép vdi khach va k¥ ning ban hang.

- Ném vitng nhimng quy dinh, cac van ban phap quy cua nganh du lich va cac co
quan quan ly lién quan dén khach va kinh doanh khach san.



- Ném vitng ndi quy, quy ché quan 1y khach caa khach san; Noi quy ddi véi
nguoi lao dong trong khach san, trong b phan L tan; Muc ti€u, phuong thie kinh
doanh, kha nang cung cap céc dich vu cua khéch san.

- C6 kién thirc co ban vé ké toan, thanh toan, thong ké, marketing va hanh chinh
van phong.

- Biét rd cac danh théng, diém du lich cua dja phuong, cac dich vu phuc vu khach
trong va ngoai khach san.

- Niam duoc mét sb quy tic vé ngoai giao, 1& nghi, phong tuc tdp quan, tam Iy
khach ciia mot s6 quoc gia (thi truong chinh ctia khach san).

- C6 kién thuc co ban vé tinh hinh chinh tri, kinh té, x4 hoi (lich sir, vin hoa, dia
1y...) an ninh, tuyén truyén, quang ba...

Cau héi 3: Theo ban, mdt L& tin cin c¢é yéu cau vé hinh thirc, thé chat va
dao dirc nghé nghiép nhu the nao ?

Goi y tra loi:

* V& hinh thire, thé chit:

L& tAn 1a nguoi tryc tiép, tiép xtic voi khach, 1a bd mat cta khach san nén hinh
thirc bén ngoai cua nhan vién 1€ tan 1a yéu t0 quan trong. Vi vy yéu cau nhan vién
Le tan phai co:

- Strc khoé tét.

- Ngoai hinh can ddi (khong c6 di hinh, khong mac bénh truyén nhiém).

- Hinh thirc wra nhin, c6 duyén.

- C6 k¥ ning giao tiép tot.

- Trang phuc gon gang, sach s¢.

* Ve dao dire:

- That tha, trung thuc.

- Ning dong, nhanh nhen, thao vat va linh hoat trong cach xir 1y cac tinh huéng.

- Siéng nang, ti mi c6 phong cach lam viéc theo quy trinh, c6 tinh chinh xac va
dat hi€u qua cao.

- Coi mé, hiéu khach, than &i, lich sy, ton trong va san sang gitup do khach.
Trong moi truong hop phai tuan chi nguyén tac "Khach hang khong bao gio sai".

- Nhiét tinh trong cong viéc va biét thuyét phuc khach.

- Co6 tinh dong doi trong cong viée, ludn san sang ho trg va giup do cac nhan
vién khac trong bo phan.

Ciu héi 4: Ban hiéu thé nao vé dit budng c6 dam bio va dit budong khong
dwgc dim bao ? Muc dich ciaa viéc dat buong truée?

Goi y tra 10i:



* Pit budng:

- Pat budng c6 dam bao: 1a giao kéo giita khach san va khach ma theo d6 khach
san phai bao dam giir budng cho khach tir ngay check in t6i thoi diém check out. Néu
khach khong st dung budng va khong bao huy theo quy dinh cta khach san thi khach
phai dén bu tién cho khach san.

- bat buéng khong dugce dam bao: La viéc dang ky gitr ho trudec ma khach san
chi giit budng cho khach t6i mot thoi diém nhét dinh, tuy theo quy dinh cua tung

khach san. Sau gid quy dinh néu khach khong t6i, khach san c6 quyén ban budng cho
khach khac.

* Muc dich cua viéc dat buong trudc:

- Viéc dat buéng trude ctia khach gitp cho khach san nim dugce s6 luong khach
vao mot thoi diém trong twong lai. Do vay gitp khach san I1én ke hoach trudc va dam
béo ¢6 budng cho khach vao ngay ho t6i, téi da hoa cong suat budng va doanh thu
budng.

- Cong viéc dat bu@)ng truge duogc thue hién tot s& gitp cho khach san chu dong
trong viéc trong viéc don tiép va thoa man nhu cu ciia khach cing nhu phan cong,
bo tri va diéu phdi hoat dong trong khach san. Nguoc lai, he théng dat budng khdng
t6t s€ lam giam cong suat st dung budng va doanh thu cua khach san thim chi con
tao 4n twong x4u cho khach.

Céu héi 5: Khach da dat budng truéc nhung dén khach san qua sd'm so voi
gio quy dinh dwgc nhin budng (Check in), khach san chwa c6 budng nhw khach
dat de xép cho khach, ban s€ lam gi ?

Goiy tra loi:
- Chao d6n khach, giup khach chuyén hanh 1y vao sanh.
- Khang dinh d giir phong cho khach.

- Xin 18i va giai thich: Do khach dén qua sém nén chua thu xép dugc budng cho
khach, vi khach chua tra budng.

+ Néu khéach dong y: 1am thu tuc nhap khach san cho khach va xin khach vui
1ong chd. Goi ¥ cho khach mot sb huéng giai quyét:

* Khach san git ho hanh ly dé khach co thé st dung dich vu khéc cua khéach san
hodc lam cac viéc khac (Vi du: Tham quan, shopping, bar...) trong thoi gian cho nhan
budng.

ot Néu khach khong dong y va khach san con budng tréqg (khac loai khach dat):
x€p cho khach ¢ tam, khi c6 budng nhu loai khach dat, chuyén cho khéch sau.

+ Néu khach co yéu cau & loai budng cao hon: Dé nghi khach thanh toan tién
chénh l¢ch gia gitra hai loai buong.

- Thuyét phuc khach thong cam chap nhan theo cach giai quyét ciia khach san.
- Thong béo véi cac bd phan co lién quan vé viée khach dén som va dang chdybudng,



Cau héi 6: "Lé& tan khach san khong nén né tranh khi khach phan nan va
phai biet on su phan nan ctia khach''. Ban cho biét y kién ciia minh vé cau néi nay ?

Goiy tra loi:

- L& tan khach san 1a mot nghé ludn ludn phai c6 gang dé lam hai 1ong khach.

- Khach chi phan nan khi:

+ Khong hai 1ong vé mot van dé nao do.

+ Mong mudn van dé phan nan duoc khach san quan tim stra doi.

+ Mong mudn dich vu khach san duoc ngay cang tdt hon, hoan thién hon.

- L& tan khéch san khong nén né tranh khi khach phan nan ma nén ling nghe dé:

+ Hiéu dugc tim trang mong mudn ciia khach.

+ Hiéu duogc nhitng khiém khuyét ctia khach san.

+ Tim cach khac phuc, giai quyét dé hai 1ong khach va nang cao chat luong.

- Chinh nho nhiing 151 phan nan ctia khach ma khach san biét dugce nhu cau doi
hoi cua khach cting nhu nhiing thiéu sot cuia minh d€ néng cao chat lugng phuc vu va
tang kha nang hap dan thu hut khach cua khach san. Vi vay nguoi I€ tan nén biét cach
lang nghe va giai quyét ngay khi khach c6 161 phan nan.

Cau héi 7: Ban hiy néu vai tro ciia bd phin L& tin déi véi khach san ?

Goi y tra loi:

- BO phan 1é tan duoc vi nhu "Trung tam than kinh" cta khach san.Tai day khach
dén dat buong, dang ky khach san, trao doi thong tin, tra buong, thanh toan... Moi
hoat dong cua khéch san déu hudng vé bg phan 1€ tan. Le tan cling 1a noi thu nhan
thdng tin va chuyén phat moi thong tin tdi cac bd phan khac trong khach san.

B6 phén 1& tan 13 bo phan dai dién cho khach san, 13 nguoi ban hang, cung cap
thong tin vé dich vu cta khach san cho khach; la ngudi c6 anh huong quan trong dén
quyét dinh lya chon tiéu dung san pham va dich vu cta khach san. B phan 1& tan con
1a b phén dau tién va cudi cung tiép xuc voi khach, tao ra nhimg 4n tugng ban dau
va cudi cing cho khach vé chit lugng phuc vu ctia khach san.

- La noi tiép nhan, giai quyét moi kéu ca phan nan cta khach va 1 bd phan ndm
r0 moi thi hiéu, s& thich ctia khach hang.

- Pong vai trd quan trong trong viéc gitip ban giam déc vach ra cac chién lugc
dé hoan thién san pham va thi truong thong qua thong ke, phiéu hdi y kién khach
hang, trao doi vai khach.

Cau héi 8: Ban hiy trinh bay nhitng phwong phap ban budng ?

Goiy tra loi:

Nén sir dung 1 trong 3 phuong phap ban budng sau:



- Gidi thiéu mot sb loai bué)ng cho khach Iva chon: Gid1 thiéu 2 gién 3 loai bué)ng
va hoi khéch thich loai buong nao. Phuong phap nay la cach ban budng dé thuc hién
va c6 hiéu qua.

- Gi6i thiéu loai budng tir mure gia cao tro xuong Nén ap dung phuong phap nay
v6i d6i twong khach chua biét vé cac loai budng cua khach san véi cac déi tuong
khéach thuong gia, khach di huong tuan tréing mat, khach c6 kha ning thanh toan cao. . .

- Gioi thi¢u loai bufmg tir murc gia yéu cau 1én loai cao hon: Phuong phap nay
thuong duoc ap dung doi voi nhimg khach hang da dat budng trude. Khi khach t6i
lam thu tuc dang ky khach san, nhan vién I€ tan khéo 1éo goi y khéach thué budng loai
gia cao hon.

Céu hdéi 9: Ban hjéu thé nao vé cau no6i "khach san 1a ngdi nha ciia khach
trong chuyén di" va dé thye sy tré thanh "ngdi nha" cua khach, khach san phai
lam gi va nguwoi 1€ tin phai lam gi ?

Goi y tra loi:

- N6i "khéch san 1 ngdi nha ctia khach trong chuyén di" vi

+ Khach san 1a noi luu tri ctia khach trong chuyén di ra khoi noi luu tri thuong
xuyén (ngo61 nha) cua minh.

+ Khach san cung cap cho khach nhimg dich vy, tién nghi dap tmg nhimg nhu
cau thiét yéu hang ngay (dn udng, nghi ngoi) va cac nhu cau sinh hoat vui choi giai
tri khac.

+ Khach san véi doi1 ngii lao dong c¢6 trinh d0 chuyén moén, nghiép vu, cd ngoai
ngtr, su tan tinh chu dao trong phuc vu, tao cho khach cam gidc yén tam, thoai mai,
than tinh nhu & nha.

- Pé thuc su tré thanh ngdi nha cua khach:

* Khach san phai co:

+ Co s0 vat chat k¥ thuat tot, tién nghi, trang tri hai hoa tao cam giac 4m cung.
+ C6 cac dich vu dap tmg nhu cau ctia khach vé an udng, sinh hoat, luu tra...

+ Th,u’(‘mg xuyén quan tam, dao tao doi ngili lao dong co chat luong tdt, tao moi
quan h¢ tot gitra nhan vién va khach, lam cho khéch hai long.

* Nguoi 1€ tn phai thuong xuyén:

+ Trau doi dao dtrc nghé nghiép (Tinh than, thai d6 phuc vu chan thanh, chu dao
niém no) dé tao su than tinh, gan giii véi khach.

ot [\Iang, cao trinh d6 chuyén mon, nghiép vu, tay nghé, ngoai ngit, kha ning giao
tiép, hieu bict tam ly khach hang. .. d€ cung cap cho khach cac dich vu hoan hao, dap
Umg nhu cau ngay cang cao cua khach, lam cho khach khi nghi tai khach san lu6n cam
thay hai long, dé chiu, yén tdm va thoai mai nhu & nha.
Cau héi 10: Khach goi dién dén khach san dé dit budng, ban sé lam gi?
Goi y tra loi:



- Nhac may, chao khach, xung tén khach san, san sang cho phuc vu.

- Hoi khach vé nhu cau dit buéng (Sé lugng khach, $6 lugng bué)ng, loai buéng,
ngay dén, ngay di va cac yéu cau khac...)

- Xac dinh kha nang dap ung cua khach san.

- Thoa thuan thuyét phuc khach chép thuan dat buéng va cac dich vu khac (Vé
gia, vé phuong thtrc thanh toan...)

- Pé nghi khach cung cap, ghi lai nhiing thong tin chi tiét vé dat budng: Tén
nguoi dat, dia chi lién lac, tén khach va $6 luong khach, ngay dén, ngay di, $6 luong,
loai, gia budng, hinh thirc dit budng (c6 dam bao hay khong), don vi thanh toan, hoa
hdng (c6 hay khong), ghi rd nguoi nhan,

* P61 voi khach doan: can thém thong tin vé bita an, cac dich vu dat trudc (tra
chon goi).

- Pién phiéu dit buéng hodc nhap thong tin vao may.

- Bé nghi khach khang dinh lai viéc dit budng trude khi dén ... ngay (tuy theo
khach san).

- Cam on, chao khach va hen gap lai.

Ciu héi 11: Khach goi dién thoai héi vé gia budng ciia khach san, ban sé
noi gi voi khach ?

Goi y tra loi:

- Nhéac may, chao khach, xung tén khach san, san sang cho phuc vu.

- Tim hiéu vé doi twong khach thué phong (khach di 1¢, khach doan, dai dién cta
hang It hanh khong gidi thi¢u loai budng dac biét, gia cao).

- Gidi thiéu cac loai budng ctia khach san tir cao xudng thap (Riéng ddi voi nguoi
cua hang It hanh khong gidi thiéu loai buong ddc biét gia cao).

- Thong bao gia cong bd cho ting loai budng.

* Tuy theo doi tuong khach nhan manh uu thé cua loai buéng du tinh cho khach
thué va thong bao muic gia phu hop ma khach san sé &p dung cho ho.

- Théng béo cho khach nhitng chinh sach wu dii cua khach san danh cho d6i
tuong khach do.

- Hoi khach c6 can biét thém thong tin gi khong ? Tra 151 khach nhiing thong tin
khach hoi ?

- Hoi khach vé quyét dinh dit budng.
+ Néu khach chép thuan: Thuc hién dat buéng.

+ Néu khach khong chap thuan: Nhan manh khach san ludn san sang cung cap
thong tin b6 sung va san sang phuc vu khach.)

- Cam on, chao tam bi¢t va hen gap lai.



Céu héi 12: Khach hang goi dién thoai hoi xem khach san ciia ban cé tot
khdng, co han ché gi khong dé dat buong. Ban sé noi gi voi khach? Neu khach
san da co khach dat kin. Ban sé lam gi?

Goiy tra loi:
* Khi khéch goi dién ddat phong:
- Nhéc may, chao khach, xung tén khach san, sin sang chd phuc vu.

- Khang dinh voi khach nhiing diém manh cta khach san, nhan manh nhiing
thuan loi (Vi du: vé vi tri, tién nghi, chat lugng phuc vu, gia...)

- V& han ché cua khach san: C6 thé néu mét vai han ché do khach quan dem lai
va cach khac phuc ctua khach san (Vi du: Vi ¢ trung tdm nén 6n hodc xa trung tam
nhung c6 xe dua don khach thuong xuyén).

- Thuyét phuc khach dat budng.

- Khang dinh khach sé& hai long. Néu khach dong y lam thua tuc dit buong.

- Cam on, rat mong dugc phuc vu khach. Chao tam biét, hen gap lai.

* Khi khdch dit phong ma KS di hét phong:

- Nhéc may, chao khach, xung tén khach san, san sang cho phuc vu.

- Xin 15i khach vi khach san d3 kin budng vao thoi diém do.

- Hoi xem khach c6 thé thay d6i thoi gian (goi y khach vao thoi diém khach san
c6 kha nang dap ung).

+ Néu khach dong ¥ 1am tha tuc nhan dit budng.

+ Néu khach khong dong y: Xin khach dé lai tén, dia chi lién lac dé ghi vao
danh sach cho, hen khach sé thong bao ngay khi cé thé.

- Hoi khach c6 can giup d& gi khong, to v sin sang phuc vu.
- Cam on, hen gap lai.
Cau 13: Nguwoi ta néi: “ nganh dich vu la lam dau tram ho”. Ban hay lién
hé cau noi dé voi nghe le tan khach san.
Goi y tra loi:
- Nganh dich vu 1 nganh phuc vu truc tiép dap ung nhu cau cua cac ddi tuong
khéch hang;
- Nganh 18 tan khach san: 1a mot nghé trong nganh dich vy, truc tiép phuc vu
con nguoi.
+ Phuyc vy nhiéu ddi twong khéch: ¢6 quéc tich khac nhau, phong tuc tap quén
khac nhau, tuoi tac, nghé nghiép, trinh d0 van hoa khac nhau, c6 nhu cau, so thich,
thoi quen ti€éu dung khac nhau..

+ Ddp tng nhitng nhu CAU cao Cap cia con nguoi: nhu cau vé du lich — la nhu
cau chi xut hién khi con nguoi c6 kha nang vé vat chat va thoi gian.



+Poi hoi chét Tugng phuc vu cao: sur vin minh lich sir trong giao tiép, phuc vu.
+ Phai lam hai long cac dbi twong khéch.
Cau 14: Tai sao noi “khach hang khong bao gio sai”?
* Goi y tra loi:
Khang dinh méi quan hé giira nhan vién 18 tan véi khach hang la quan hé gitra
nguoi phuc vu va nguodi dugc phuc vu

Moi cong viéc ¢ ging cua ngudi I tan déu hudng téi su hai 1ong caa khach, vi
th¢ khéng bao gio nén dat van d¢ 1a khach ding hay sai.

Vi vay nhiém vy cta ngudi & tan:

Lang nghe moi y kién cua khéch, tranh tranh luan dé tim cach chang minh khéch
sai.

To ra thong cam vai khach.
Pép tng ngay nhitng yéu cau cua khach (néu cé thé).
Té nhi, nhe nhang giai thich thuyét phuc khach nhitng gi khong thé.

Néu nhan vién I8 tan tim cach chang minh 12 khach sai thi chac chan khéch san
s€ mat khach va cong viéc d6 cia nhan vién l¢é tén la vo iich, va vi the : “khach hang
khong bao gio sai”

Cau 15: Theo ban nhimg tinh cich dic trung nhét ciia nhan vién 18 tan 13 gi?

* Goi y tra loi:

Ngoai nhirng you cau co ban ddi voi mot nguoi lam dich vy 1a: nghiép vu, ngoai

giao, ngoai ngi, ngoai hinh, nhitng tinh cach can thiét dic trung nhat caa mot nhan
vién Ié tan 1a:

Coi ma, thich giao tiép va co kha ning giao tiép tot.
Nhay cam trong moi tiép xuc véi cac dbi tuong khach.
C6 k¥ ning thuyét phuc khach.
C6 kha nang phoi hop va xir ly tét moi tinh huéng.
CAu 16: Tai sao lai vi by phan I& tAn nhu “ than kinh trung wong” cia khach
san?
* Goi y tra loi:
Bo6 phan I& tan 1a bd mat caa khach san, 13 noi dau tién tiép xtc véi khach va
la “ trung tdm than kinh” cta khach san. Bo phan I€ tan cé cac vai tro sau:
- Bo phan I8 tan c6 chire nang nhu chiéc cau ndi gitta khach va cac bo phan
con lai trong khach san dé dap tng va thoa mén cac nhu cau caa khach.
- Bo phan 18 tan déng vai tro trung tam, phoi hop hoat dong caa céc bo phén

trong khach san gilp cac bo phan hoat dong mot cach cé ké hoach tao nén mot guong
may théng nhat.



- B6 phan Ié tan déng vai tro chil dao trong cac hoat dong phuc vu khéch.

- Bo phan I8 tan dong vai tro quan trong trong viéc tuyén truyén, quang céo cia
khach san.

- B6 phan 18 tan déng vai trd ¢b van cho ban giam dbc trong viéc dé ra céc
chién lugc, cac chinh sach kinh doanh cho khach san.

- Bo phan I€ tan dong vai trd dai dién cho khéach san trong viéc mo rong cac
méi lién doanh, lién két trong viéc phuc vu khach nhu viéc phat trién cac mdi quan
hé véi dai Iy du lich, cac cong ty Ii hanh, cac cdng ty van chuyén khach va cac co s
dich vu khac.

Cau 17: Theo ban nhan vién I& tan c6 thé 1am gi dé tao dwoc 4n tweng ban
du t8t dep déi véi khach?

* Gol y tra loi:
Chi 6 mot co hoi duy nhat dé tao an twong ban dau tt dep doi véi khéach.

Nhan vién 18 tan biét tan dung moi co hoi khi giao tiép véi khach dé thé hién su
nhiét tinh, quan tdm chan thanh dén cac yéu cau cua khach, san sang phuc vu khach
va co gang cao nhat dé lam hai long khach.

Khi giao tiép qua dién thoai: nhan vién I& tan nén chu y dén sic manh cua ngon
tir, biét thé hién giong ndi &m ap, truyén cam, biét linh hoat tng x, sir dung ngoén tir
trong sang, biét nhan nha, giong lic 1én bong, xudng trim dé ngudi nghe khong cam
thiy don diéu, budn té. “Khach hang biét dén khach san thdng qua giong néi cua 12

AR

tan”.
_ Khi giao tiep tryc tiep vai khach: nhan vién I8 tan can thé hién “dep tir cai nhin
dau tién” c¢6 nghia la nhan vién 1€ tan can cha y:
Dién mao ca nhan ciia nhan vién (d6ng phuc, cach trang diém, anh mat, ny cuoi)
Phong céch giao tiép, tng xir vai khach va moi ngudi xung quanh
Phong céch giao tiép, ang xur véi ddng nghiép

V& sinh va trang tri khu vuc sanh (phdi hop véi nhan vién vé sinh cong cong dé
duy tri khu vuc sanh sach s€, ngan nap va dep mat)

Cau 18: Theo ban, thai d§ ciia nhan vién I& tan can phai nhw thé nao khi
giao tiep voi khach?

* Goi y tra loi:

Ca6i ma, chan thanh, lich su

Nhiét tinh, chu dao, chuyén nghiép

Ludn vui vé, niém nd, tuoi cudi véi khach

Cau 19: Ban hay néu nhiing nhiém vu co’ban clia nhan vién 18 tin khach san,

* Goi V tra loi:

Bo phan I€ tan khach san c6 nhitng nhiém vu co ban sau:



Gidi thiéu, ban budng va céc dich vu khac caa khach san cho khach.
Nhan dit budng va bd tri budng cho khach.
Pon tiép khach.

Thuc hién thu tuc dang ky khach san cho khach, trong d6 bao gdm ca viéc khai
b&o tam trd cho khach tai co quan chirc nang.

Tryc tiép va phdi hop voi cac bd phan khac phuc vu khach trong thoi gian luu
tr( tai khach san.

Tiép nhan va giai quyét phan nan cua khach.

Theo ddi, cap nhat, tdng hop cé4c chi phi cua khéch.

Thanh toan va tién khach.

Tham gia vao cong tac quang céo va tiép thi ciia khach san.
Va cac nhiém vu khéc.

Cau 20: Theo ban “nu cwoi” ddi véi nhan vién nganh dich vu c6 ¥ nghia
nhw thé nao?

* Goi y tra loi:
Trong déan gian c6 cau: “ Mot ny cudi bang mudi thang thudc bo”

Trong cudc sdng néi chung: nu cuoi 1am moi nguoi vui vé, sang khodi, 1am hoa
giai moi moi quan hé¢, tao su thong cam, hiéu biét lan nhau.

"Nu cuoi" rat quan trong ddi véi ngudi ban hang ndi chung:

Gay 4n tuong ban dau tét dep d6i voi khéach.

Tao stic hap dan, 16i kéo, chao moi khéach vai san pham cua ngudi bén.
Tao sy than mat, gan giii va hiéu biét (vé nhu cau, kha niang thanh toan)
D& dang thuyét phuc khach hon.

Pé lai hinh anh t6t dep trong 1ong khach (hudng téi su quay lai ciia khach)
“Nu cudi” dbi voi nguoi I8 tan khach san ciing quan trong hon vi:

Nguoi I tan cling la ngudi ban hang dé[lg thoi 1a nguoi cung cap dich vu (quang
cao, chao ban buong nhung dong thoi don tiép phuc vu khach trong thoi gian luu tra)

San pham ban cha yéu la dich vy:
+ La san pham v6 hinh: khach chi hiéu va danh gia duoc sau khi da st dung.

+ Hau hét 1a san pham khong thé luu kho, cat giir duoc: phai st dung dong thoi
cung thoi gian san san xuat ra chung

+ Chat luong cua san pham dugc danh gia chu yéu bang sy hai 1ong cua khach
ma su hai long caa khach hang phu thugc ca vao tdm trang cua khach lac do.

“Nu cudi” ciia nhan vién 1€ tan khach san s& lam khach:
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Quén di sy mét moi sau mot chang duong dai.
Xoba bo su cach biét, xa la gitra khach va khach san.

Tao 4n tuong tot dep, than mat (d& 1am khéach hai long bo qua nhitng khiém
khuyét nho cua khach san).

Lam khach nhé dén va quay lai khéach san

_ Cau 21: Khi giai quyét phan nan cia khach, bwéc cudi cling ma nhén vién
le tan khong nén bé qua la bwéc gi?

* Goi y tré loi:
Lién h¢ lai voi khach hang dé kiém tra sy hai long cua khéch sau khi giai quyét
xong van d¢ phan nan cuaa khach.

Cau 22: Theo ban, can lam gi dé tré thanh mét nhan vién 18 tan gisi?
* Goi y tra loi:
Khdng ngtng hoc hoi va rén luyén vé:

Nghiép vu (kién thic Iy thuyét va ki nang thuc hanh), kién thac bo tro khéac
(vin héa, xa héi, tam 1y khach du lich...)

Ngoai giao (rén luyén k¥ ning giao tiép ang xir dé xir Iy tét moi tinh huéng)

Ngoai ngir (dac bi¢t ren luyén ky nang nghe va noi). Phai thanh thao it nhat 01
ngdn ngir qubc té thdng dung va c kha ning giao tiép bang ngoai ngir khac.

Chu y dén ngoai hinh (nu cudi 1a cach trang diém dep nhat)

Cau 23: Khéach ciia ban da dit chd trwée va dén khach san 1am thi tuc nhap
khach san (check in) véi mgt chu cho nhé trén tay. Noi quy caa khach san cam
mang suc vat vao buong ngi va cac khu dich vu caa khach san. La nhan vién lé
tén ban sé€ giai quyet tinh huong nay nhw the nao?

* Goi y tra loi:

- Chao dén khach va giup khach vé hanh Iy

- Lam thu tuc nhap khach san cho khach va hoi khach vé chi ché (khach mudn
mang cho vao buong)

- Té nhi nhac khach vé noi quy cia khéch san khong cho phép mang stic vat vao
phong ngu va nhitng khu vuc dich vu cta khach san dé khong lam anh huong dén
khach khéc.

- Goi Y vai khéach: khéch san s& thu xép mot chd cho chi ché caa khach ¢ trong
hoac ngoai khach san (trong vuon, ciii, nha xe...)

- Thuyét phuc khach dong y, hia véi khach 1a khach san s& cham lo chu dao cho
cha cho.
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- Ghi lai théng tin va bao cho cac bo phan lién quan.

Ciu 24: Khach ving lai dén khach san thué budng véi it hanh Iy nhe. Khach
du kién ¢ trong 3 dém nhung khéng muon dit cec trwgc. La nhan vién I€ tan
ban s€ giai quyet tinh huong nay nhw the nao?

* Goi y tra loi:

- Chao don khach va goi y gitip do

- Tiép nhan yéu cau thué buong cua khach (s6 luong khéch, thoi gian luu tra,
yéu cau dac biét ve buong)

- Gii thiéu céc loai budng cho khach lya chon

- Muon gidy tly than va 1am cac thu tuc can thiét (dién vao phiéu hay so6 theo
quy dinh cua tung khach san)

- Hoi khach vé hinh thtic thanh toan va yéu cau khéach dat coc (KHACH TU
CHOI PAT CQC TRUOC)

- Kheéo léo gidi thich quy dinh cua khach san dbi véi khach thué phong khong
dat trudce va truong hop khach thanh toan bang tién mat.

- Truong hop la khach lan dau dén khach san: tiy theo thuc té cua timg khach
san, vi khach cd it hanh |y, nén phai can than phong trudng hop khach roi khach san
ma khdng thanh tooan. To6t nhat véi nhan vién 1€ tan mei chua c6 kinh nghiém thi
khong nén cho thué. Neu cho thué phai bict 1a minh da lam sai va lam liéu, néu co
truc trac xay ra I€ tan phai hoan toan chiu trach nhiém.

- Néu truong hop 12 khach quen: tly thyc té khach c6 moi quan hé va xem khéch
1a nguoi the nao. Neu 1€ tan cho thué phai phoi hgp véi cac b phan khac nhu buong,
bao v¢ d€ phong tinh huong xau xay ra va I¢ tan cho thué thi hoan toan phai chiu trach
nhiém néu xay ra su co.

Céu 25: Khach dang luu tru tai khach san X‘uéng quay |18 tan véi vé mit h‘ét
suc tac gian va néi rang bi mat tien & trén buong ngua (khach khong dat tien
trong két an toan tai buong) va dé nghi khach san giai quyet. La nhan vién I€ tan
ban giai quyet tinh huong nay nhw thé nao?

* Goi y trd loi:

- Tach khéach ra khoi khu vuc sanh.

- Ling nghe khéach phan nan.

- Tran an khéch

- Khang dinh chua bao gios Xay ra su viéc mat tién tai buong cua khach san, tham
chi c6 khach khi roi khach san dé quén tien tai buong, khach san van lién hé dé tra lai
day du cho khach.

- B¢ nghj khéch binh tinh nh¢ lai cac khoan chi tiéu, nhing noi da dén, kiém tra
k¥ lai budéng, hanh ly.

- Néu khach van khang dinh 1a mat tai budng:
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- Lién hé véi nhan vién truc tiép 1am vé sinh budng khach va bao cho ngudi phu
trach bo phan buong.

- Hoi ky chd khach d6 dé tién, c6 khoa ctra budng khéng.

- Pé nghi khach viét tuong trinh vé viéc mat tién.

- Pé nghi khach gitr nguyén hién truong.

- Xin khach vui long cho.

- Bao cho ngudi quan ly khach san dé bao cong an dén diéu tra (néu can thiét).

Néu khach yéu cau dén bu:

- N6i dé khach thong cam: theo quy dinh cua khach san (c6 niém yét tai budng
ngu cua khach) khach phai dé tién, vat quy trong két an toan dat tai budng ngi hoic
gui quay 18 tan. Trong truong hop nay, vé nguyén tic khach san khong co trach nhiém
dén bu. ,

- Tuy nhién, tuy theo két luan cuia co quan cong an, khach san s€ c6 chinh sach
thoa dang cho khach. o

- Khuyén khach binh tinh va cho hop tac voi co quan cong an d¢€ dicu tra.

- Nhac khéch lan sau can than: dé tién trong két an toan hoac gri lai 1€ tan, cha
y khoéa ctra budng.

_ Cau 26: Khach lam xong thu tuc nhap Khéch san (check in) va da nhan
buong. Hai gio sau khach gei dién thoai méi biét cé ngu’O’i ban dang ¢ khach san

khéc. Khéach yéu ciu dwoc tra budng ngay dé sang & cung véi ban. La nhan vién
1& tan ban sé xir Iy tinh hudng nay nhw thé nao?

* Goi y tra loi:
- T6 thai do thong cam véi y mudn caa khach.
- Thuyét phuc khach moi ban vé & khach san minh (goi ¥ khach san c6 thé gidp

phuong tién d6n, nhan manh nhitng uu diém caa khach san va nhimg wu dai ma khach
c6 thé dugc hudng...)

_ + Néu khach khong dong y: théng béo so tién khach phai tra cho viéc sir dung
buong (tuy theo mirc @6 sir dung buong, tuy doi tuong khach va quy dinh cua khach
san)

+ Néu khéach van quyét dinh chuyen: 1am thu tuc check-out, gitip khéch vé hanh
1y va phuong tién chuyén.

- Chao tam biét va hen khach dip khac dugc don khach.

Ciu 27: Khach dang lwu tri tai khach san xuéng quay & tan than phién vé
chat lwong bira an tai nha nha hang cia khach san va nho ban dat cho h tai 1
nha hang tot de an toi. Ban sé xir ly tinh huong nay nhw the nao?

* Goi y trd 10i:
- Tim hiéu nhu cau ciia khach dé biét cac thdng tin sau:

+ Loai d an khach muén dung (dd an 4, au, hai san,...)
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+ Sb lugng khach (c6 bao gdm tré em hay khdng)
+ Thoi gian
_+ Nhiing yéu cau dac biét (phong riéng, vi tri ban an, hat thudc, khdng hit
thuoc, b do an cho tré em, khu vuc choi cho tré em,...)

- Gigi thi¢u va goi ¥ khach st dung nha hang cua khach san. Lam noi bat kha
nang dap ng cua nha hang véi nhiing nhu cau ma khach da néu trén va cac loi ich
ma khach dugc hudng néu sur dung nha hang cua khach san (bao dam vé sinh, tiét
kiém thoi gian va tién thué phwong tién).

- Néu khéch tir chdi:

+ Gidi thiéu mot s nha hang uy tin 06 kha ning dap ting nhiing nhu cau caa khach
+ Gitp khach dit chd

+ Gitp khach tim phuong tién dén nha hang

+ Chuc khéch bita tbi vui vé.

Cau 28: Mét khach nam dang lwu tra tai Khach san xuéng quay I& tan nho
nhan vién tim hg “ban gai”. Ban sé xi ly tinh huong nay nhw the nao?

* Goil y tra loi:

- Ling nghe dé nghi cua khéch va to y thdng cam.

- Thé hién su &y ndy vi s& khong giup dugc cho khach.

- Giai thich ly do:

+ Tai Viét Nam khong ¢6 co s¢ chinh thirc cung cap dich vu khéch yéu cau vi
phap luat Viét Nam khong cho phép nén khong thé tim gitup khach dugc.

+ Luu y khach cling khong nén ty tim dich vu nay & bén ngoai vi s€ khong dam
bao an ninh an toan cho khéch, tham chi khach cé thé gap nguy hiém.

- Gidi thiéu cho khach mot sb noi vui choi giai tri: vii truong, karaoke, bar, nigh-
club,... trong hoac ngoai khach san

- T6 Y san sang hudng dan va giup d& khach vé phuong tién

Cau 29: Khach & bén ngoai khach san dén quay 18 tan héi thong tin vé khach
dang luu tra tai khach san. Khach dang luu tri ¢6 & trong phong nhung khong
muon gip nguoi khach d6. La nhan vién 18 tAn ban sé xir ly tinh huéng nay nhuw
thé nao?

* Goi y tra loi:
- Lich su chao khach va goi y gitp do.

- Khéo 160 hoi thong tin day dii vé khach dang luu tra (ho tén, dia chi) va thong
tin cua nguoi khach dén quay lé tan.
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- C6 gang thé hién su nhigt tinh véi khach nhung dam bao nguyén tic la khong
bao gio tiét 16 thong tin vé khach Iuu tri cho bat ¢t ai khi chua ¢6 sy dong y cua
khéach.

- CO thé dua ra gia thiét khac: “hay la khach chua dén khach san”, “hay la khach
di an”, “hay 1a khach di massage” d€ khach dén khach san khdng nghi ngo vé su nhiét
tinh cua I€ tan.

- Lich sy giai thich cho khéch biét vé quy dinh cta khach san

- Khéo 1éo moi khach ngdi cach xa quay 1€ tan dé I€ tan c6 thé lién hé véi dong
nghiép ¢ bo phan buong hay vei khach nghi dé thong bao tinh hinh (tuyét doi khdng
duogc dé khach nghe thay)

- Néu khach van ding gan quay I& tan thi nhan vién 1 tan phai khéo 1o tao tinh
hudng gia va khéo 1éo nha dong nghiép hd tro dé co ly do ra khoi quay (cé thé ly do
di nop bao cdo, di bao an cho khach...) dé roi phai kip thoi thong bao cho khach luu
trd, bo phan budng va bao vé hd trg (néu can thiét).

Cau 30: Khach dang luu tru xuong quay 1& tan va kéu rang phong c6 mui
hdi (dic biét 14 g6i). Ban giai quyét tinh hudng nay nhw thé nao?

* Goi y tra loi:

- Lang nghe chiam chii (khong thanh minh, khong ngat 151 khach va khong d6 15
cho ngudi khac), thé hién sy chan thanh nhan ra I18i caa khach san.

- Hoi khéch va kiém tra k§ nhitng thong tin sau:

+ Sb phong

+ Tén khach

+ Chi tiét cua van dé: héi ¢ khu vuc nao

- N6i véi khach huéng ma khach san s& lam dé khac phuc su ¢6 (thay ga, goi
mai cho khéach).

- Théng béo ngay véi bo phan budng dé khic phuc su ¢d va yéu cau nhan vién
budng bao ngay cho I& tan ngay sau khi khic phuc sy cé.

- Lién hé lai voi khach dé kiém tra sy hai 1ong cua khach.

- Ghi vao sb giao ca dé rat kinh nghiém

Cau 31: Khach c& nhan & khach san 02 dém xudng quay I& tan 1am tha tuc
tra phong. Truc budng béo xudng cho I& tan rang phong ciaa khéch bj thiéu 01
khin tim va sir dung 01 lon bia nhwng khach tir chéi thanh toan vi néi rang
khach khong sir dung. Ban sé xir Iy tinh hudng d6 thé nao?

* Goi y tra loi:

- Chao khach va goi y giup da.

- Hoi khach sb phong, xac nhan lai tén khéch.

- Théng bao bo phan budng kiém tra lai phong.

- Kiém tra lai cc chi phi cua khach va chiing tir kém theo (néu c6)
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- Khi truc budng béo xudng cho 18 tan vé thiéu khan tam va 01 lon bia: nhac truc
buong kiém tra ky

- Khéo 1éo hoi khach vé chiéc khan tim xem khéach co dé quén ¢ dau hay 1an
trong hanh ly hay khéng

- Trudng hop khach déng y thanh toan phét sinh
+ Phai ghi rd phiéu thu phan phét sinh c6 don gia cu thé
- Truong hop khach tir chéi thanh toan phat sinh

+ Lich sy giai thich vai khéch vé quy dinh ctia khach san va thé hién rang bo
phan buong va I€ tan da lam dang.

+ NOi véi khéach cho dé bao céo lai su viéc cho quan ly xin y kién giai quyét

+ Thuc hién theo sy huéng dan giai quyét cia quan 1y (tiy theo quy dinh cua
tung khach san)

+ Sau khi giai quyét xong sur viéc: n6i véi khéch thong cam, xin 16i da lam phién
khach va thé hién sy mong dugc gap lai khach trong nhirng lan sau

+ Chao va tién khach.

Ciu 32: Khach di tra budng va roi khach san truée d6 mot gio. Sau dé
khach quay lai va théng bao dé quén dd é trong phong. Ban lién hé véi bd phan
budng nhung khong tim thiy dé cia khach. Khach dang rat véi ra san bay va
ndi rang do dé rat quan trong. Ban sé xix Iy tinh huéng d6 thé nao?

* Goi y tra loi:
- Lang nghe yéu cau caa khéach va to y thong cam.

- Tran an khach, dé nghi khach binh tinh kiém tra k¥ lai hanh 1y cua khach va
nhé lai xem c6 d¢ quén tai san ¢ bén ngoai khach san khéng.
- Néu khach khéng tim thay tai san bi bé quén trong hanh ly thi ban bac cach
giai quyet:
+ Goi ¥ giup d& phuong tién van chuyén cho khéch.
+ Ctr nguoi di cung khach dé ghi lai nhiing thong tin vé tai san bi bo quén cua
khach (dé tranh mat thoi gian cua khéach).
~+Tran an khach va htra voi khach tiép tuc tim tai san bj that lac, dé nghi khach
dé lai dia chi lién lac, hoi khach céach thuc chuyén tai san cho khach néu khach san
tim thay.
+ Néu khach nhé c6 thé bo quén tai san & bén ngoai khach san: ghi lai dia chi
khach bo quén va cir nguoi di tim gitp khach.
~ + Ghi vao so that lac tai san va dé nghi cac bo phan lién quan tiép tuc tim tai san
that lac cua khach.
+ B4o c4o sy viéc that lac tai san cua khach voi nguoi phu trach.

+ Néu tim thay tai san caa khach: guri tai san theo yéu cau caa khach.
16



17



18



