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Céu 1: Truong hop khach dén thué budng (khach da dit budng truéc)
c6 mang theo con chd nhé va néu khach khéng chap nhan giri ché é chd khac
va dirt khoat doi mang ché Ién phong, néu khéng cho khach mang cho 18n thi
khach khdng & khach san. La nhan vién 18 tan ban sé xir Iy tinh hudéng nhu
thé nao?

- Khéo léo giai thich voi khach vé quy dinh ciia khéch san: dé dam bao vé
sinh va an toan chung cho tat ca moi khach luu tru.

- Néu khach dut khoat doi mang ché 1én phong: goi dién bao cao sy viéc va
xin Kién giai quyét tir quan 1y (vi khach cé dat buong trudce).

- Khi quan 1y dua ra hudng giai quyét: nhan vién 1€ tan lang nghe can than,
nhac lai y kién cua quan ly.
- Tra 11 khach theo huéng giai quyét cua quan ly

Cau 2: Néu c6 01 khach ving lai dén thué phong c6 hanh ly nhung lai
khéng mang theo chitng minh thw nhin dan nhwng khach lai san sang thanh
toan trwéc cho l€ tan. La nhan vién le tan ban sé xir ly nhw the nao?

- Theo quy dinh, khach dén thué budng phai c6 giy tly than: ching minh
thu nhan dan, ho Chleu c4c loai gidy to ¢6 dan anh do cac co quan quan ly Nha
nudc Viét Nam cap; gidy xac nhan cir di cong tac ciia co quan, to chic; Xac nhan
ctia co quan dén lién hé cong tac; xac nhan cia Uy ban nhan dan xa, phuong, thi
tran noi cu tri.

- Néu khach khong c6 chimg minh thu nhan dén, 1€ tan lich su yéu cau khéch
kiém tra ki lai xem khéach c6 mang theo giay tiy than nao khac khéng vi néu
khong cé gidy tiy than nao khac thi 18 tan khong thé 1am tha tuc nhap khéch san
cho khach duorc.

- Truong hop khach van nhiét tinh mudn thué phong ma khong tim thay gidy
tuy than nao khac thi goi y khach lién hé vé nha, chup lai 02 mét cia chiing minh
thu lai rdi gtri cho 18 tin qua Email. Néu khach chap nhan 1am theo goi ¥ cta 18
tan thi 1& tan s& lam thu tuc cho khach nhap phong va sé& yéu cau khach thanh toan
ludn tat ca tién phong.

- Néu khach khong 1am theo goi ¥ ctia 18 tan thi nhan vién 1& tin s& phai khéo
1éo tir choi khéch.

- Néu khach van  khong c6 thong tin vé gidy than (chung minh thu hay ho
chéu) ma nhén vién 18 tan cho khach thué phong (vi lgi nhuén trudc mat) thi s&
phai hoan toan chiu trach nhi¢ém khi c6 sy c6 rui ro xay ra.



Céu 3: Trwong hop khach dang lwu tra xudng quay I& tan kéu mét tién
tai buong ngu (khach san lai khdng co6 ket an toan tai phong). La nhan vién
le tan ban giai quyet tinh huong dé nhw the nao?

- Khéo 1éo tach khach ra khoi quay 18 tan dé khach khac khong nghe thay
van dé phan nan cta khach.

- Trén an khach, n6i v6i khach rang khach san chua timg xay ra sy mat mat
nén khach ct binh tinh dé cung phdi hop giai quyét.

- Léng nghe khach cAn than, cham chu, khong ngét 161 khach. Thé hién sy
ddng cam véi khach.

- Khéo 1é0 nhic lai quy dinh cta khach san vé bao vé tién bac va tu trang
quy cho khéch

- Hoi lai khach mot sb thong tin nhu:

e Khach di kiém tra k¥ lai vi hay chd dé tién chua?

e Khéch da dé vi tién & dau?

e Khach da nhin thay tién 1an cubi vao luc nao?

eKhach di di nhitng dau? Mua nhiing gi? Nhé chinh xac sb tién mat 1a bao
nhiéu. Mat khoang my gio?

e Yéu cau khach ghi lai tuong trinh su viéc

eLién hé v4i bo phan budng (véi nhan vién da lam budng cho khach) dé yéu
cau kiém tra lai su viéc.

eB4o v6i quan 1y bd phan budng

eBao vo1 quan ly khach san

eBao vadi bd phan an ninh

e Viéc bao cho co quan cong an phai do nguoi quan ly c6 thaim quyén cua
khach san quyét dinh tiy vao sd Iu’O‘ng tién 1on dén dau

Ghi tom tit sy viéc vao sd giao ca d& moi nguoi trong cac ca khéac cua 18
tan nam bat duoc tinh hudng

Cau 4:Co6 tinh hudng khach vira l1am thi tuc check-in va di 1én nhan
budng dwoc 15 phut rdi xudng quay 18 tan tra lai budng (Iy do khach cé viéc
phai di gip) va khdng chap nhan tra tién bat cir khoan nao vi khach néi khach
chwra sir dung dich vu gi trong phong. La nhan vién I& tan ban sé xir Iy tinh
huéng nay nhuw thé nao?

- Khéo 1éo hoi khach 1y do tra budng ngay

- Lich su thong bao véi khach quy dinh cua khach san (sau khi da 1am tha
tuc, khach da 1én nhan phong thi khach san phai tinh tién theo quy dinh: c6 thé
tinh tién theo gia thué gio, co thé tinh ty 1& % theo gia quy dinh - tly theo quy
dinh cua tirng khach san).

- Néu khach chép nhan theo quy dinh ctua khach san, 1& tan lam thu tuc tra
bu(f)ng cho khach theo quy trinh ctia khach san (bao bo phan budng kiém tra lai
budng).



- Néu khach khong chip nhan thanh toan, 1& tdn c¢b ging khéo 1éo giai thich
va thuyét phuc khach. Trudng hop khach van tir chdi phai lién hé v6i quan 1y dé
xin y kién giai quyét kip thoi.

eNéu trudng hop quan Iy dong y khong thu tién cta khach: 18 tan phai 1am
thu tuc xac nhan v6i khach c6 chit ky xac nhan ctia bo phan budng vé gid vao/gio
ra ctia khach dé thuén tién cho viéc theo ddi.

eNéu trudng hop quan 1y van yéu cau thu tién cua khach theo quy dinh thi
1& tan phai khéo giai thich v6i khach va mong khéach thong cam vi phai 1am theo
quy dinh cua khach san.

Cau 5: Khach dang lwu tri xudng quiy I& tan phan nan vé nhan vién
budng luc loi d6 ciia khach. La nhan vién 1€ tan ban sé xir ly tinh hudng nay
nhw thé ndo?

- Tiép nhan van d& phan nan caa khach

+ Hoi rd cac thdng tin: s6 phong, tén khach, hoi thém mot s6 thong tin dé tim
hiéu rd su viéc (bi luc vao thoi diém nao? Khach c6 bi mat mat gi khéng? Khach
c6 nghi ngd gi khdng? ...), ghi chép lai tom tat su viéc khi trao doi véi khéch.

+ Thé hién su lang nghe cham chii va déng cam véi khach.

+ Cam on khach da cho |18 tan biét sy viéc dé khach san s& tim hiéu rd su viéc

va rut kinh nghiém ngay.

+ Tran an khéch

- Giai quyét van dé

+ Lién hé véi phu trach bd phan budng va théng bao vé su viéc xay ra (phong

bao nhiéu, tén khach va khoang thoi gian xay ra su viéc).

+ Néu khéch kéu bi mat d6: phai bao céo ngay quan ly khach san, bo phan

CSKH, truong bo phan 18 tan, bd phan bao vé dé 1ap bién ban giai quyét su

VIgc

+ Néu khach khong bi mat @b thi phai trao ddi véi truong bo phan dé xéc
minh nhan vién phuc vu chiu trach nhiém khu vuc budng khach rdi tim cach theo
ddi nhan vién d6 dé co cach gido duc va ngin chin sy viéc xay ra.

- Két thdc van dé

+ Ghi tom tat sy viéc vao so giao ca dé moi ngudi cing nam bat va rat kinh

nghiém

+ Lién hé lai v&i khach dé théng bdo nhiing viéc ma khach san da lam dé

giai quyét sy viéc ma khéch kéu.

Céu 6: Khach lwu tri xudéng quay 18 tan kéu rang phong caa khach co
ma, téi ngi cir c6 ai do tat/bat dién va tiéng la hét rat rung ren, khach muén
tra phong ngay lap tiéc. La nhan vién I tan ban xir Iy tinh huéng nay nhw thé
nao?

- Phai ling nghe can than va dong cam véi khéach, khdng phu nhan su viéc
cling nhu khong bién minh cho khach san.

- Quan tdm dén stc khoe cua khach: hoi xem khach cd bi cang thang hay mat
ngu trude do6 khong.



- Khéo 1o tran an khach bang khach cu ngudi 18n phong cing khach xem
xét tinh hinh va thu don d6 va goi y s& chuyén phong cho khéach (nén tim moi cach
dé chuyén phong cho khach)

- Thong béo Vi cac bd phan lién quan dé 1am thix tuc chuyén phong cho khéch.

- Lién hé lai véi khach @é kiém tra sy hai 16ng cua khach.

Cau 7: C6 khach & bén ngoai dén quay I tin tim ngudi nha dang ngi
trong khéch san. Khach khing dinh ring da nhin thay xe ciaa khach va co
ngudi bao 1 ngwoi nha di vao nghi tai khach san. La nhan vién 18 tan ban sé
xir ly tinh hudng nay nhw thé nao?

- Binh tinh, lich su hoi khach thong tin cu thé vé nguoi nha cua ho (ho tén,
dia chi...)

- Lich su hoi tén cua khach, & dau va néi véi khach rﬁng s& kiém tra lai giup
khach sau vi bay gio 18 tan dang ban (khéo 1éo tao tinh hudng ban gia vo dé tim
cach lién hé v6i khach 12 nguoi nha dang nghi ¢ ks biét su viéc).

- Khéo 160 mdi khach ngdi & sanh (tim cach tach khach xa khoi quy 18 tan)

- Bao cho bd phan buéng biét su viée dé phéi hop xu ly

- Lién h¢ vai1 khach luu tra 1a ngudi nha (thong bao su viéc, trin an khach va
no1 voi khach cach xur 1y).

- Bdo cho bao v¢, nhan vién hanh ly, quan ly cing hd tro giai quyet

- Lweu y: V6i ngwoi khéch 6 bén ngoai dang ngéi ¢ sanh phdi hét sikc binh
tinh, lich sw va khéo 1éo dé ho khong nghi ngo. Tuyét doi khéng bao gio dwoc
néi thong tin vé khdch luu trii cho bt civ ai khi chwa c6 sw dong y ciia khdch.

Cau 8: Khach dang lwu trii ¢ tang 2 ciia khach san xuong quay I8 tin kéu
rang khu vuc khach & 6n a0, 4m thap. La nhan vién 1€ tin ban s€ xir ly tinh huong
nhu thé nao?

- Tiép nhan van dé phan nan caa khéach: hoi rd va ghi lai nhitng théng tin sau:
+ Sb phong

+ Tén khach

+ Hoi khach cu thé phong dn tir dau

+ Xin 16i khach vé su bat tién va néi véi khach hudéng giai quyét (co thé doi
khach sang bUOng khac cd vi tri thuan tién hon)

- Giai quyét van dé:

+ Thong bao cho bé phan bUOng biét vé tinh trang on cua phong (néu ly do
on tir bén hgoai thi tuy thuc té dé dwa ra huéng giai quyet cho phu hop)

+ Thdng béo vé viéc chuyén budng cho khach (néu con phong).

+ Néu khong con phong dé chuyén cho khéch thi phai khéo 1éo thuong luong
véi khach: hozc bd sung dich vu cho phong khéch trong ldc cho doi ¢6 phong
dé chuyén sém cho khach

- Két thuc véan dé:

+ Lién hé lai vai khach sau khi giai quyét van dé va kiém tra sy hai long cua
khéach.

+ Ghi tom tat su viéc vao s giao ca dé cac ca cung nim bit.



Cau 9: Khach di dép tong ctiia khach san setup trong phong va bi tron va trugt
nga trong nha v¢ sinh. Khach kip goi bao cho I€ tin. Vay nhan vién I€ tan phai lam the
nao?

- Bao ngay cho bo phan cham soc khach hang va quan Iy,biét. ’ ,
- Lén ngay phong khach d€ tham hoi va tim cach giai quyet sy 6 nhanh nhat
de tranh gay hau qua cho khach. ’ o

- Béo cho Trudng bo phan buong bi€t sy co dé de xuat thay dep (khong st
dung dép tron di trong nha tam)

Cau 10: Khach di thanh toan tra buodng, roi khéi khach san, ban méi
phét hién la khach dé quén thé tin dung. Ban sé lam gi?

- Tim cach lién lac véi khach (hodc cong ty, nguoi dat budng cho khach c6
dia chi ¢ Viét Nam) thong bao ve viéc khach quén the tin dung va hoi husng giai
quyet.

- Giai quyét theo yéu cau cua khach (Vi du: chuyén tra tryc tiép, qua cong
ty, nguoi dat buong cho khach tai Viét Nam, chuyén qua nguoi quen...).

- Néu khéng lién lac dugc:

+ Ghi lai day du thong tin.

+ Giix can than (c6 thé cat trong két an toan hoic ban giao cho ngudi c6 trach
nhiém) d¢€ dam bao an toan cho thé caa khach.

+ Thong bdo véi dai dién ngan hang phat hanh thé, ngan hang ngoai
thuong,... dé théng béao cho khach.

+ Ban giao cho ca sau.






