XU LY TINH HUONG TRONG KINH DOANH DU LICH

Xir 1y tinh hudng trong kinh doanh du lich

Bﬁ admin. Filed in Kinh nghiém lam du lich |

Trong cudc song cing nhu trong cong viéc hang ngay ching ta khong tranh khoi nhiing
tinh huong xau khong mong muén. Vay chung ta phai xu ly nhu thé nao néu nhu ching
ta mac phai nhimg tinh hudng nhu vay? Xin chia sé cling cac ban cach xir Iy mot s6 tinh
hudng thuong gip trong kinh doanh du lich dé moi ngudi ciing tham khéo.

Tinh hu(")ng:

Khi dan mét dodn khdch trong nuoc di tham quan va an trua tai mot
nha hang ma céng ty da c6 quan hé tir lau. Khéng may sau khi én xong, mét sé vi khach
c6 triéu chitng bi ngd déc, gdy nén tinh trang hoang mang cho tat ca du khach trong
doan. Trong truong hop nay nguoi quan ly cua nha hang va cong ty lit hanh phai giai
quyét sao dé vira giit dwoc khdch, viea duy tri diege méi quan hé tot dep cia hai doanh
nghiép.

Xir Iy tinh hudng:

"Trude tién ngudi dai dién cua ca hai bén phai xin 18i tAt ca
khach va nhanh chéng dua nhiing ngudi ¢ triéu ching ngd doc dén bénh vién dé kiém
tra va phuc hoi sirc khoe. Pong thoi dem phan thirc an ma khach vira dung dén kiém tra
xem c¢6 van dé gi khong. Trong luc d6 phai cir nguoi tran an nhimg vi khach con lai tai
nha hang, cho ho biét day chi la truong hop xay ra ngoai y mudn. Sau d6 tlep tuc chuyén
hanh trinh vao budi chiéu hoic néu khach muon thi dua ho Ve khach san dé nghi ngoi.
Trong bénh vién, sau khi kiém tra néu phat hién 14 do dn c6 van dé thi phai that long xin
16i khach mong ho bo qua, hira boi thuong chiu moi khoan chi phi c6 lién quan va tiép
tuc hop tac véi cong ty vao lan sau. Mit khac, giai thich cho khach hiéu sai sét nay chua
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bao gio sdy ra tai nha hang. Néu khong phai do d6 an thi sau khi khach hoi phuyc sire khoe
phai dén hoi tham xem ho di 4n hodc udng gi trude khi ding bita khong. Néu ding thi d6
1a do khach da dung phai nhimg loai thirc in d6 udng ki véi moén an ciia nha hang. Khi do
phai an can khuyén ho 1an sau nén tranh ding chung nhiing loai d6 dé bao vé sirc khoe.
Sau d6 quan tim, cham soc khach mot cach tan tinh, chu ddo va dua ho vé khach san
nghi ngoi. Nhu vay thi du 16i 1a do nha hang hay do khach thi hai cong ty cling da dé lai
mot 4n tuong tot dep cho khach vé thai 6 phuc vu. Pong thoi cung c6 thém mdi quan hé
hop tac cua hai doanh nghiép.

Tinh hu(")ng:

Cong ty cua ban dang co dw an xdy dung mot khu du lich sinh thdi tai
mot dai phwong lam nong nghiép. Dién tich cua khu du lich nam trong dién tich tré‘ng lia
ctia rat nhiéu ho dan. Dy an nay da gap phai sy phan doi quyét liét cua nhan dan dia
phirong. Nhwe vdy cong ty ban phai lam gi dé nguwoi dan ban ruéng mét cach ti nguyén va
vui ve.

Xir Iy tinh hudng:

Trudce tién phai ctr dai di¢n hodc dich than giam dbe cong ty,
thong qua chinh quyén dia phuong gip truc tiép nguoi dan dé trinh bay vé loi ich cia
viéc phat trién du lich tai dia phuong. Cé chinh sach boi thudng hop 1y va tao viéc lam
cho nguoi dan trong khu du lich sau ki da xay dung xong. Dinh huéng giup ho xay dung
va phat trién nganh kinh té dich vu thay thé cho kinh té nong nghiép truyén théng. Dong
thoi, goi ¥ cho ho vé viéc hudng con cai theo hoc nganh du lich va s& wu tién cho con em
ho vao 1am sau khi hoc xong néu nhu dap tmg duoc yéu cau ctia cong ty. Vi nhiing viée
1am thiét thuc va thoa dang nhu vay thi chic chan ngudi dan dia phuong s& vui vé dong v
trong thoi gian gan nhat va s& nhan dugc sy phdi hop hiéu qua giira cong ty du lich va
nguoi dan dia phuong sau khi khu du lich di vao hoat dong chinh thuec.
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Tinh hu(")ng:

Trong khi dv tiéc tai nha hang mot vi khach da lam roi dao dia
va thirc an xuong san nha. La nguoi phuc vu thi ban giai quyét nhw the nao?

Xir Iy tinh hudng:

Trong trudng hop nay, nhan vién phuc vu ban phai to ra than thién nhu khong biét dén dé
giam phan ling ting, lo lang cho vi khach di gay ra so sut. Tranh gay sy chu ¥ ra xung
quanh, nhanh nhen, khan truong dung khin in dé lau hodc che chd thirc n bi d6. Lay
thia dia bd sung cho khach, sau d6 c6 doi 161 trdn an té nhi ddng thoi chuyén sy chi ¥ cua
moi ngudi sang chu dé khac.

Tinh hu(“')ng:

‘ Trong khi qua ban ron va khach qua dong, ban vo tinh da vo tinh
phuc vu sai mon cho khach, lam cho khach vé cung buc minh.

Xir Iy tinh hudng:

Day 1a 16i cia l~)6i ban vi da khong can than. Mot nguoi boi ban chuyén nghiép sé khong
gdy ra nhimg 161 tvong ty nhu the nay. Trong truong hop nay phai nhanh chong xin 161
khach va phuc vu ngay moén ho can kém theo nhirng 101 né1 dep mang tinh gidi thiéu vé

moén an va khen ngoi ve su lya chon cua khach.

Khach lam hu hong tai san cua khach san
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- Sau khi dugc thong bao thiét bi hodc vat dung cua khach san bi
khach lam hu hong, nhéan vién phuc vu budng moi nhitng nhéan vién cé trach nhiém dén
ngay hién truong dé xem xét, bao luu hién truong va 1ap bién ban.

- Sau khi khach xac nhéq, can cir mirc do ton that nhe hay ndng, can cur gia ca boi thuong
do khach san quy dinh dé thong bao cho khach.

- Néu khach khong dong y mirc boi thuong va khong thé thuyét phuc duge thi gia boi
thudng cin cir theo quyén han ma mién giam: Khi théng bao, néu thiy can thiét thi Pho
Giam d6c L2 tan phai ciing céc nhan vién lién quan dan khach dén xem xét hién truong,
n6i rd trang thai ban dau, cho khach xem nhitng diéu ghi chép c6 lién quan.

- Néu mtc bdi thuong vuot qua quyén han quyét dinh ciia Pho Giam ddc Lé tan thi phai
bao cao vdi cap tien dé xu ly.

- Truong hop su boi thuong c6 lién quan dén khach quy thi phai bao cao véi lanh dao
khach san dé xin y kién, sau d6 chuyén két qua dén nhan vién di theo khach hodc don vi
tiép don khach de nghi ho thyuc hién.

- Néu khach khong & trong khach san phai bao luu hién truong cho dén khi két thic viée
boi thuong.

- Néu khach dong bc‘A)i’ thuong thi phai yéu c?l‘u nhan vién ¢6 lién quan lam héa don ngay
de khach hoac nguoi tiep don khach ky giay boi thuong.

Nhén vién don budng lam hw héng dd vit ciia khach

- Lac nhan vién don buéng phai hét stre can than, dac biét d6i véi nhiing dd vat khach dé
trén ban ndi chung déu khong nén dong deén.

- Khi can di chuyén thi dong tac phai nhe nhang, lau ban xong dua d6 vat try vé chd cii.
Neéu khong may lam héng do vat thi phan anh véi cap trén va chu dong xin 10i cling nhu
san sang boi thuong cho khach.

- Néu la vat quy thi phai c6 mit ldnh dao trong Ban giam dbc dé thira nhan khuyét diém
cua minh.
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- Xin ¥ kién khach, khi khéch yéu cau boi thudng thi can cir tinh hinh cy thé ma giai
quyét.

Nhén vién phuc vu budng nhin dwoc dd vat khich dé quén

- Nhiing dd vat quy (nhu tién mat, dd chau bau. vang bac, déng hd, may anh v.v.) sau khi
ndp cho khéch san gitr lai 6 thdng, néu khong c6 ngudi dén nhan thi thong nhat giao cho
khach san xu ly.

- Nhiing do vat thudc loai ré tiép, mau héng, sau mdt thang khong cé nguoi dén nhan,
duogc Gidm doc Le tan phé chuan thi co the bd di ; nhitng do vat nhu hoa qué thuc pham

sau 2 ngay khong c6 ngudi dén nhan, duge Phong Lé tan dong ¥ thi c6 thé virt bo.

- Nhitng vat nhu ching minh thu, hd chiéu, vat nguy hiém, sach béo, théng nhét giao cho
b phan bao vé xu ly.

- Nhiing vat khac sau 3 thang khong c6 ngudi dén nhan thi khach san xir 1y.

Quén 40 ciia khach giat bi huw hong

- Lic do nhan vién phuc vu buéng phai xin 16i khach.

- NV phuc vu budng tim phiéu ghi git, néu trude khi gidt qua that da c6 chd hu hong thi
c6 thé dua phiéu cho khach xem va gidi thich thém.

- Néu trong phiéu khong ghi hu hong, ma diéu d6 xay ra trong qua trinh giat, thi c6 thé
can cit mirc d6 thiét hai dé boi thuong, s tién boi thuong cao nhat gap 10 lan phi giat
quan 40. Khi nhan vién giat — 14 nhan giit quan 4o cii nén nhic nho khach co thé bi rach,
vi vy trung cau y kién khach c6 nén giat khong, hodc giit theo phuong thirc nio.

- Khi tra quan 4o néu bi rach hodc roi mat cuc thi nén néi cho khach biét va ghi chép rd
trén phiéu ; néu khach vang mat thi c6 thé dung hinh thtrc viét thu nhan dé lai.

Tinh hu(")ng:
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Khi don doan khach o san bay Noi Bai, xe 6 t6 roi TP Hai Phong di dén TP Hai Duong
thi xe bi hong ban xir ly tinh huong nao?

Xir Iy tinh hudng:

Trude hét ban hoi anh tai xé xem tinh hinh xe nhu thé nao? Néu co thé stra dugc trong
vong 15-20 phit thi ban c6 thé doi. Nhung t6t nht nén goi vé diéu hanh dé ho bd tri xe
khac. Thuong ching ta phai ra d6n khach thi HDV phai dén som 1gi dong hd. Néu xe
cong ty t6i kip thi khong noi, nhung truong hop cong ty khong co xe, lic d6 ban yéu cau
thué taxi ra san bay dé kip don khach. Piéu quan trong 1a ban phai dam béo thoi gian dén
khach.

Tinh hudng:

Sang chu nhat anh (chi) tien 20 khdch roi Hai Phong di Ha Long. Xe cua doan dén muon
gio lam cho ca doan khdach rat sot rudt, anh(chi) sé lam gi trong khi xe chwa toi va xe da
toi?

Xir Iy tinh hudng:

Hudng dan vién ludn phai chuédn bi t6t, dén som nhat va chuan bi hét va khach dung gio
chi viéc 1én xe di. Ngay tién khach phai toi sém 30pht, goi dién cho tai xé dén. Néu co
gi xdy ra thi trong 30phiit d6 ban c6 thé xir 1i kip. Con néu goi dién rdi ma van ko thy xe
t6i vi 1i do nhu: xe hong, tic dudng,... ban c6 thé noi véi khach cho trong 10-15 phit.
Va trong thoi gian d6 ban ¢6 thé lam cong tac tur tuong nhu : dan do khach kiém tra gidy
to tu trang, hanh 1i, hoi khach vé chuyén tham quan, nhitng dong gop, ké vai cdu chuyén
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vui trong chuyén tham quan. Khi xe t6i chac chan phai xin 18i khach, va t6i nghi vai 1
hudng dan vién gioi thi cac van de trén la hoan toan binh thuong.

Tinh hu(")ng:

Pay la tinh hudng ciia mot truong phong moi. Truong phong cua co ta viea xin nghi viéc
va ¢6 ta dwoc cir thay vi tri dieu hanh phong véi tw cach quyén truwong phong. Nhung vi
chi la mot nhdn vién binh thuong moi duoc dé bat nén cé ta vap phai sy coi thuong cua
cd nhdn vién trong phong va cdc trwong phong khdc. Cé ta phdi xit Iy tinh hudng nhw thé
nao?

Xir Iy tinh hudng:

Trong tinh hudng nay ban s& t6 chtrc mot cudc véi hop tat ca nhan vién trong phong va
giao tu’ng cong viéc cu thé ciing nhur thoi gian dé hoan thanh cac cong viéc d6 cho tu’ng
nguoi. Bén canh do cing nén co nhimng budi gip g& tinh cam nodi chuyén dé moi ngudi
hiéu rang ban dugc dé cir vao vi tri d6 1a do nang luc cua chinh minh. Ngoai ra mot su
kién quyét trong cong viéc can c6 du dé minh khong bi l4n luét va coi thuong. Ban nén
trinh bay thang than véi giam déc vé nhitng khé khian ma minh dang gap phai vi giam
dbc 1a nguoi co di moi quyén nang va ciing 1a nguoi tao ra rat nhidu co hoi dé ban co thé
chung minh dugc minh.

Tinh hu(")ng:
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O doanh nghiép kinh doanh dn uong céng nhan bdt budc phdi thudc cac quy chudn vé
thoi gian lao dong, thoi gian nghi ngoi, cdc quy tic an toan lao dong, vé sinh an toan
thuc phcfm . bén canh cac thao tac nghiép vu. Nhiing quy chudn nay, néu té chire hoc
toan thé dom vi, c6 nguoi tiép thu, c¢6 nguoi khong tiép thu. Néu dan 1én twong, c6 nguoi
doc, co nguoi khong doc.

Xir ly tinh huéng

Pai hoi Cong nhan vién chirc dau nim nghi quyét, mdi nam t6 chirc khen thuéng mot lan
kém theo cac cudc thi, giao lwu tim hiéu vé cac quy chuan trén. Mdi cudc thi c6 phan
thudng co gia tri...

Vi vay, trong cac lan kiém tra thuong xuyén hodc dot xuat cia khach hang nudc ngoai vé
cac quy chuan, cong nhan trong cong ty déu tra 10i chinh xac, khién khach hang hai long
va tin nhiém doanh nghi¢p. Ho tin tuéng vao quy md hoat dong, su nghi€m tic trong viéc
chap hanh nhimg quy dinh qudc té. Do d6, doanh nghiép ngay cang phat trién, khach
hang lu6n “chung thiy” trong khi cac doanh nghiép khéc c6 nhiéu bién dong.

Con rat nhéu nhitng tinh hudng va cac cach xir Iy khac nhau, cac ban hiy cting nhau chia
s¢ dé moi nguoi tham khao nhé.
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