GOl Y NQI DUNG THI TINH HUONG
CHUNG KET NGHIEP VU BUONG QUANG NINH 2020

Cau 1: Ban di 1am phong thay phong treo bién DND. Ban xir ly thé nao?

Goi y trd loi:

- Nhan vién Iam phong néu phét hién phong treo bién DND phai ghi vao phiéu lam
phong va so giao ca tang do dé theo doi.

- Dén 14h00 van thay phong d6 treo bién DND thi phai béo cho giam sét va van
phong va l€ tan nam duoc. Giam sat hoac I€ tan dién thoai vao phong khach

+ Néu cd khéch tra loi. Phai chao, xin 10i d lam phién va hoi khach c¢d thé don phong
cho khéach dugc ludn hay khdng. Néu duoc phai lam ngay, néu khong phai hoi khi nao co
thé don phong dugc. Néu khdng can don phong thi phai hoi khach c6 can gidp gi nira
khong

+ Néu khong cd khach tra 1oi: thi phai gai thu vao phong khach cho biét Iy do khong
don dugc phong

+ Neéu ¢6 bat cir nghi ngo nao (VD: khach ty tir, om bénh, bo di...) thi phai béo cho
cac b6 phan lién quan nhu 1anh dao b6 phan, An ninh, 1€ tan xin y kién G roi cung nhau
ma vao kiém tra (c6 bién ban mo)

+ Chu y khong dé treo bjén DND qua 24h ma khong béo céo lanh dao, cac ca phai
theo ddi va ghi bao céo chi tiet vao s6 Log Book va ban giao cu thé.

Cau 2. Trong qua trinh don phong khach da tra phong, ban phat hién 1 di¢n
thoai khach dé quén dwéi goi, ban xi ly theé nao?

Goi y trd loi:
- Bao ngay van phong bo phan va 1& tan dé cap nhat thdng tin vao so lost and found
- L& tAn lién hé khach dé tra kip thoi néu khach chwa roi khéch san.

- Truong hop khach da roi khach san chua tra dugc thi lam giir lai van phong lam
Lost & Found.

- Trudc khi ban giao phai 1am thi tuc d6 lost and found nhu sau:

+ Lap phiéu lost and found 3 lién (Mot lién dé cing do lost and found, 1 lién dé lai
cubng phiéu, 1 lién gui I8 tan ): phiéu ghi rd s6 phong, tén khach, tén doan khach, ngay
infout. Ngay, thang, ndm, gid va noi tim thdy. nguoi tim thay, vat tim thiy dugc mo ta ky
VD nhu; ky hiéu, mau sac, kiéu dang....

+ B dién thoai va 1 lién phiéu lost and found vao tui dung d6 lost and found
- Ban giao cho nguoi luu giit d6 lost and found. phai ky ngudi giao, ngudi nhan
- L& tan ¢ trach nhiém lién hé va lam thu tuc tra d6 cho khach.



Cau 3. Khi don phong ban phat hién khach tang trir vat liéu no, ma tdy hay
nhitng an pham van hoéa tuyén truyén chong pha nha nwoc. ban sé lam gi?

Goi y trd loi:

- Trudc tién binh tinh lam viée binh thuong, dong thoi bi mat theo ddi, théng bao

cho VP bo phan budng cap nhat théng tin su viéc trén va bao cao Truong Bo phan, I& tan,
bo phan an ninh va lanh dao don vi biét @€ c6 chi dao su ly su viéc trén.

- Ban giao cho ca sau duoc biét vé sy viéc dé chi y, theo ddi, bao céo.

Cau 4. Trong qué trinh 1am phong ban phat hién khach bi ém. ban sé& 1am gi?

Goi ¥ trd loi:

- Nhe nhang tran an khéch, hoi tham khach cam thay khdng khoe ¢ dau.

_ - Hay hoi thdm khach ¢6 can sy gitp d gi khong. dap ang yéu cau cia khach trong

diéu kién cu thé

- Thong bao cho bac si— phong y té cia khach san kiém tra tinh trang suc khoe cua
khach

- Pdng thoi bao van phong bd phan va, 18 tan cap nhat thong tin dé biét va hd tro
khach kip thoi cling nhu theo doi sttc khoe khach

NV: Xin 13i 6ng ba t6i c6 thé gitp gi cho 6ng ba ?

- Tuyét d6i khong dugc dua bt ky loai thudc nao cho khéch trir khi c6 chi dinh cia
bac sy (dau gio, bong bang gac rira vét thuong thi ¢o thé).

Cau 5. Ban gap khach & hanh lang, khach néi mat chia khéa, dé nghi ban mé
cwra phong, ban xi ly theé nao?

Goi ¥ trd loi:

- Trudc tién xin I6i khach. thong bao Iy do khdng thé mo cho khach duge (D¢ dam
bao an toan cho quy khéach chung téi khong thé mo cira cho 6ng ba duoc,)

- Mai khéch vui 1ong xudng I8 tan dé dugc hd tro.

- Néu khach khong xudng va dé nghi hd tro.

+ Hoi thong tin cua khach (tén khach, tén doan, ¢ cung vdi ai, tén gi, ngay check in).
bao vai VP bo phan va 18 tan dé cap nhat thong tin, L& tan kiém tra thdng tin néu x&c nhan

dung thi méi mé cua cho khach. 1€ tan lam khda khac gui 1én cho khach va lam thu tuc
boi thuong khoa néu can.

+ Néu kiém tra thdng tin khong triing khop théng tin khach khai bao thi khong dugc
mé. Hoi lai khach nhé lai xem ¢6 nhé nham phong khéng va moi khéch XUOng quay 18
tan dé kiém tra lai thong tin. dong thoi bao voi bd phan An ninh dé theo ddi dbi tuong
trén.



Cau 6. Ban dang don phong khach & lai, cd 2 khach muén vao phong, ban sé
lam gi?

Goi y trd loi:

- Truéc tién chao va xin 13i khach, héi mon chia khoa ciia khach dé kiém tra ni ly
muon chia khda (xin 161 Ong Ba, d¢ dam bao an toan cho Ong Ba, lam on cho t6i kiém
tra chia khoa.)

+ Kiém tra dung, gui lai chia khda cho khach (Xin 16i da 1am phién khéch)

+ Kiém tra chia khoa khong mé duogc. hoi khach xem c6 nham phong khéng. moi
khach xubng quay 18 tan dé kiém tra lai thong tin va ddi chia khoa khéac néu dang cha ¥
noi ly do(Xin 16i Ong Ba chia khoa cua Ong Ba khong mé dugc xin mai Ong Ba vui long
xuéng 18 tan dé kiém tra lai thong tin va duoc sy hd tro).

Truong hop khach khong dua thé tir d¢ kiém tra cira phong (ctr vao phong), Chao,
xin 16i khéach vé su bat tién nay va hoi (tén khach, tén doan, ¢ cung vdi ai, tén gi, ngay
check in). bao véi VP b phan va 1& tan dé cap nhat thong tin, L& tan kiém tra théng tin
néu xac nhan dang thi dé khach vao. Néu khéng dung hoi khach co nham phong khdng.
Hoi lai khach nhé lai xem c6 nhé nham phong khdng va mai khach xuéng quay 18 tan dé
kiém tra lai thong tin. dong thoi bao 1€ tan va bd phan An ninh 1én hé trg mai khach XUOng
quay I8 tan dé kiém tra thong tin. chu ¥ khong duoc ra khoi phong.

Cau 7. Khi ban dgn phong, khach & trong phong ¢6 hanh dong thiéu chuan
muc ( nhw chéu, xam s&). ban sé si ly the nao khi gap tinh huong trén?

Goi ¥ tra 16i:

- Thong bao cho khach va dé nghi khach thay doi hanh vi ton trong nhan vién thi mai
don tiep.

- Néu khéch van khong thay doi hanh vi, ndi véi khach s& tir chéi phuc vu, ra khoi
phong, goi dién thong bao ngay cho vin phong va le tan - ndi chuyén vai khach. Neu
khach thay doi hanh vi thi vao don (goi thém nguoi vao don cung). Néu khong thay doi
hanh vi, bao céo lai véi cap trén va sé tu choi phuc vu .

- Chi y ban giao cho ca sau biét. Néu biét phong nay thuong xuyén nhu vy di lam
phong s€ bo tri 2 nguoi cung vao don.

Cau 8. Khach phan nan vé chat lwgng phuc vu ciia khach san, véi cuong vi ciia
ban thi ban sé xir ly thé nao?

Goi y trd loi:

- Xin 15i khach va ling nghe khéach phan &nh, ghi chép lai théng tin phan anh

- Cam on sy dong gop ¥ kién cua khach, Bay to sy théng cam véi khach, tuyét doi
tranh tranh luan vai khach, khong bao chira, bao thad, thanh minh hay d6 trach nhiém cho
nguoi Khac.

- Néu trong diiéu kién c6 thé cai thién chat lugng dich vu thi phai 1am ngay



- Goi dién xudng vin phong bao céo su viéc, I8 tan biét dé c6 hudng cai thién dich
vu va chinh sach duogc ho trg khach

- B4o céo cap trén dé c6 hudng xu ly tt hon.
- Theo ddi dé dam bao moi viéc da duoc thuc hién
- Kiém tra lai sy hai l1ong cua khach.

Cau 9. Ban cho biét sy khac nhau co ban giira quy trinh 1am phong khéch tra
véi phong khach ¢ lai?
Goi y trd loi:
Su khac nhau co ban gitra quy trinh [am phong khach tra vai phong khach ¢ lai nhur
sau:

Quy trinh lam phong khach tra | Quy trinh lam phong khach ¢ lgi

- b6 dac cua khach khéng xao chon
(X3p xép gon gang)

- Lam méi phong theo tidu chuan
khach san

- Vé sinh va kiém tra dd lost and

found xem con sot lai trong ngan kéo
hay cac goc khuat

- Khéng gap ctra giuong, chi bé cb

- D& nguyén ché do khach dang sir
dung ( dicu hoa, kénh TV...)
- Khong kiém tra do lost and found

- Gap ctra givdng

giuong
- Tuy theo chinh sach khach san thay

- Thay méi hoan toan chan ga, hoiic khong thay chan ga

amenities . ) . A :
- B6 xung d6 amenities ( khong bo di
do con sur dung duoc)

Cau 10. Ban hay néu cach xap xép va sir dung xe day ( xe trolley) hiéu qua?
Goi y trd loi:
- Céch xap xép xe day( xe trolley):

+ Ddi v6i 6 amenities: xip xép trén khay ngan theo tirng chang loai riéng biét, logo
hudng Ién trén xubi vé cua xe. dé dé dang nhan biét, tranh nham lan

+ Dol Vi do vai: do nang Xep ngan dudi, d6 nhe xép ngan trén theo thit tu; Vo chan,
ga, khan tam, tay, mat, vo gdi. cac nép gap hudng ra ngoai dé dé dang nhan biét va kiém dém.

- Céch str dung xe day (xe trolley).

+ Xe day thuong duoc 1am bang Inox, thép co ngian dé do6 vai va dé do amenities, 2
dau c0 2 tdi vai dé dung rac va do vai. 6 gan 4 banh xe dé di chuyeén

+ Pé di chuyén thuan tién nguoi ta nap (2 banh c6 dinh, 2 banh di dong) ¢ 2 dau.



_+ Khi di chuyén xe. ta phai dé dau xe c6 2 banh ¢o dinh di trudc, tay cam day xe ¢
phan gan 2 banh di dong . Lam nhu vay mai dé dang di¢u khién hudng xe theo y muon
cua minh.

Cau 11. Khi khach théng bao véi ban, khach bi mat tai san trong phong. véi
cwong vi caa ban ban sé lam gi?

Goi y trd loi:

- Nhe nhang tran an khéch.

- Thong bao ngay cho truong b phan budng, 18 tan va phong an ninh dén phéi hop
giai quyét.

- Bé nghi khéach tudng trinh lai sy viéc.

- Neu sy viéc nam trong kha nang giai quyét cia khach san, xin 10i khach va thuong
lugng céch giai quyét theo qui dinh cua khach san va hop 1y doi véi ca 2 bén.

- Néu sy viéc nam ngoai kha nang giai quyét cia khach san, moi cong an dén lap
bién ban vu viéc va cd cach giai quyét phu hop

Cau 12. Khi khach ¢6 yéu cau 1 sé dich vu ma khéach san ciia ban khong dap
wng dwoc. ban sé xi ly the nao?

Goi y trd loi:

- Twoi cuoi lang nghe nhiing yéu cau cuaa khach.

- Xin 15i va giai thich véi khéch vé viéc khéach san khdng c6 nhitng dich vu ma khach
yéu cau.

- Gigi thigu va thuyét phuc khach st dung nhiing dich vu twong tng cua khach san
thay thé nhitng dich vu khach yéu cau:

+ Néu khéch dong ¥, cam on khach va nhanh chong phuc vu khach véi diéu kién tot nhat.

+ Néu khach khong dong y, ¢6 gang dua ra nhiing phuong an t6t nhat dé lam hai
10ng khéach nhu: thu€ dich vu d6 tir bén ngoai vao nhung trudc het phai xin y kien cap trén
( Ivu y 1a nhitng yéu cau chinh dang khong vi pham phap luat)



