
Gi a doanh nghi p chuyên môn hóa và công ty l  hành.ữ ệ ữ

Tình hu ng: Khi d n m t đoàn khách trong n c đi tham quan và ănố ẫ ộ ướ  
tr a t i m t nhà hàng mà công ty đã có quan h  t  lâu. Không may sau khi ư ạ ộ ệ ừ
ăn xong, m t s  v  khách có tri u ch ng b  ng  đ c, gây nên tình tr ng ộ ố ị ệ ứ ị ộ ộ ạ
hoang mang cho t t c  du khách trong đoàn. Trong tr ng h p này ng i ấ ả ườ ợ ườ
qu n lý c a nhà hàng và công ty l  hành ph i gi i quy t sao đ  v a gi  ả ủ ữ ả ả ế ể ừ ữ
đ c khách, v a duy trì đ c m i quan h  t t đ p c a hai doanh nghi p.ượ ừ ượ ố ệ ố ẹ ủ ệ

X  lý tình hu ng:ử ố
Tr c tiên ng i đ i di n c a c  hai bên ph i xin l i  t t c  khách ướ ườ ạ ệ ủ ả ả ỗ ấ ả

và nhanh chóng đ a nh ng ng i có tri u ch ng ng  đ c đ n b nh vi n ư ữ ườ ệ ứ ộ ộ ế ệ ệ
đ  ki m tra và ph c h i s c kh e. Đ ng th i đem ph n th c ăn mà khách ể ể ụ ồ ứ ỏ ồ ờ ầ ứ
v a dùng đ n ki m tra xem có v n đ  gì không. Trong lúc đó ph i c  ừ ế ể ấ ề ả ử
ng i tr n an nh ng v  khách còn l i t i nhà hàng, cho h  bi t đây ch  là ườ ấ ữ ị ạ ạ ọ ế ỉ
tr ng h p x y ra ngoài ý mu n. Sau đó ti p t c chuy n hành trình vào ườ ợ ả ố ế ụ ế
bu i chi u ho c n u khách mu n thì đ a h  v  khách s n đ  ngh  ng i. ổ ề ặ ế ố ư ọ ề ạ ể ỉ ơ
Trong b nh vi n, sau khi ki m tra n u phát hi n là đ  ăn có v n đ  thì ệ ệ ể ế ệ ồ ấ ề
ph i th t lòng xin l i khách mong h  b  qua h a b i th ng ch u m i ả ậ ỗ ọ ỏ ứ ồ ườ ị ọ
kho n chi phí có liên quan và ti p t c h p tác v i công ty vào l n sau. M tả ế ụ ợ ớ ầ ặ  
khác, gi i thích cho khách hi u sai sót này ch a bao gi  s y ra t i nhà ả ể ư ờ ả ạ
hàng. N u không ph i do đ  ăn thì sau khi khách h i ph c s c kh e ph i ế ả ồ ồ ụ ứ ỏ ả
đ n h i thăm xem h  đã ăn ho c u ng gì tr c khi dùng b a không. N u ế ỏ ọ ặ ố ướ ữ ế
đúng thì đó là do khách đã dùng ph i nh ng lo i th c ăn đ  u ng k  v i ả ữ ạ ứ ồ ố ị ớ
món ăn c a nhà hàng. Khi đó ph i ân c n khuyên h  l n sau nên tránh ủ ả ầ ọ ầ
dùng chung nh ng lo i đó đ  b o v  s c kh e. Sau đó quan tâm, chăm sócữ ạ ể ả ệ ứ ỏ  
khách m t cách t n tình, chu đáo và đ a h  v  khách s n ngh  ng i. Nh  ộ ậ ư ọ ề ạ ỉ ơ ư
v y thì dù l i là do nhà hàng hay do khách thì hai công ty cũng đã đ  l i ậ ỗ ể ạ
m t  n t ng t t đ p cho khách v  thái đ  ph c v . Đ ng th i c ng c  ộ ấ ượ ố ẹ ề ộ ụ ụ ồ ờ ủ ố
thêm m i quan h  h p tác c a hai doanh nghi p.ố ệ ợ ủ ệ

Gi a công ty du l ch và nhân dân đ a ph ng.ữ ị ị ươ

Tình hu ng: Công ty c a b n đang có d  án xây d ng m t khu du ố ủ ạ ự ự ộ
l ch sinh thái t i m t đ i ph ng làm nông nghi p. Di n tích c a khu du ị ạ ộ ạ ươ ệ ệ ủ
l ch n m trong di n tích tr ng lúa c a r t nhi u h  dân. d  án này đã g p ị ằ ệ ồ ủ ấ ề ộ ự ặ
ph i s  ph n đ i quy t li t c a nhân dân đ a ph ng. Nh  v y công ty ả ự ả ố ế ệ ủ ị ươ ư ậ
b n ph i làm gì đ  ng i dân bán ru ng m t cách t  nguy n và vui v .ạ ả ể ườ ộ ộ ự ệ ẻ



X  lý tình hu ng:ử ố
Tr c tiên ph i c  đ i di n ho c đích thân giám đ c công ty, ướ ả ử ạ ệ ặ ố

thông qua chính quy n đ a ph ng g p tr c ti p ng i dân đ  trình bày ề ị ươ ặ ự ế ườ ể
v  l i ích c a vi c phát tri n du l ch t i đ a ph ng. Có chính sách b i ề ợ ủ ệ ể ị ạ ị ươ ồ
th ng h p lý và t o vi c làm cho ng i dân trong khu du l ch sau ki đã ườ ợ ạ ệ ườ ị
xây d ng xong. Đ nh h ng giúp h  xây d ng và phát tri n ngành kinh t  ự ị ướ ọ ự ể ế
d ch v  thay th  cho kinh t  nông nghi p truy n th ng. Đ ng th i, g i ý ị ụ ế ế ệ ề ố ồ ờ ợ
cho h  v  vi c h ng con cái theo h c ngành du l ch v  s   u tiên cho ọ ề ệ ướ ọ ị ả ẽ ư
con em h  vào làm sau khi h c xong n u nh  đáp  ng đ c yêu c u c a ọ ọ ế ư ứ ượ ầ ủ
công ty. V i nh ng vi c làm thi t th c và th a đáng nh  v y thì ch c ớ ữ ệ ế ự ỏ ư ậ ắ
ch n ng i dân đ a ph ng s  vui v  đ ng ý trong th i gian g n nh t và ắ ườ ị ươ ẽ ẻ ồ ờ ầ ấ
s  nh n đ c s  ph i h p hi u qu  gi a công ty du l ch và ng i dân đ a ẽ ậ ượ ự ố ợ ệ ả ữ ị ườ ị
ph ng sau khi khu du l ch đi vào ho t đ ng chính th c.ươ ị ạ ộ ứ

Nhân viên ph c v  bàn.ụ ụ

Tình hu ng 1: Trong khi d  ti c t i nhà hàng m t v  khách đã làm ố ự ệ ạ ộ ị
r i dao dĩa và th c ăn xu ng sàn nhà. Là ng i ph c v  thì b n gi i quy tơ ứ ố ườ ụ ụ ạ ả ế  
nh  th  nào?ư ế

X  lý tình hu ng: Trong tr ng h p này, nhân viên ph c v  ử ố ườ ợ ụ ụ
bàn ph i t  ra thân thi n nh  không bi t đ n đ  gi m ph n lùng túng, lo ả ỏ ệ ư ế ế ể ả ầ
l ng cho v  khách đã gây ra s  su t. Tránh gây s  chú ý ra xung quanh, ắ ị ơ ấ ự
nhanh nh n, kh n tr ng dùng khăn ăn đ  lau ho c che ch  th c ăn b  đ .ẹ ẩ ươ ể ặ ỗ ứ ị ổ  
L y thìa dĩa b  sung cho khách, sau đó có đôi l i tr n an t  nh  đ ng th i ấ ổ ờ ấ ế ị ồ ờ
chuy n s  chú ý c a m i ng i sang ch  đ  khác.ể ự ủ ọ ườ ủ ề

Tình hu ng hai: Trong khi quá b n r n và khách quá đông, ố ậ ộ
b n vô tình đã vô tình ph c v  sai món cho khách, làm cho khách vô cùng ạ ụ ụ
b c mình.ự

X  lý tình hu ng: Đây là l i c a b i bàn vì đã không c n ử ố ỗ ủ ồ ẩ
th n. M t ng i b i bàn chuyên nghi p s  không gây ra nh ng l i t ng ậ ộ ườ ồ ệ ẽ ữ ỗ ươ
t  nh  th  này. Trong tr ng h p này ph i nhanh chóng xin l i khách và ự ư ế ườ ợ ả ỗ
ph c v  ngay món h  c n kèm theo nh ng l i nói đ p mang tính gi i ụ ụ ọ ầ ữ ờ ẹ ớ
thi u v  món ăn và khen ng i v  s  l a ch n c a khách.ệ ề ợ ề ự ự ọ ủ



1. Khách làm h  h ng tài s n c a khách s nư ỏ ả ủ ạ

 Sau khi đ c thông báo thi t b  ho c v t d ng c a khách s n b  khách ượ ế ị ặ ậ ụ ủ ạ ị
làm h  h ng, nhân viên ph c v  bu ng m i nh ng nhân viên có trách ư ỏ ụ ụ ồ ờ ữ
nhi m đ n ngay hi n tr ng đ  xem xét, b o l u hi n tr ng và l p biênệ ế ệ ườ ể ả ư ệ ườ ậ  
b n.ả

 Sau khi khách xác nh n, căn c  m c đ  t n th t nh  hay n ng, căn c  ậ ứ ứ ộ ổ ấ ẹ ặ ứ
giá c  b i th ng do khách s n quy đ nh đ  thông báo cho khách.ả ồ ườ ạ ị ể

 N u khách không đ ng ý m c b i th ng và không th  thuy t ph c ế ồ ứ ồ ườ ể ế ụ
đ c thì giá b i th ng căn c  theo quy n h n mà mi n gi m: Khi thông ượ ồ ườ ứ ề ạ ễ ả
báo, n u th y c n thi t thì Phó Giám đ c L  tân ph i cùng các nhân viên ế ấ ầ ế ố ễ ả
liên quan d n khách đ n xem xét hi n tr ng, nói rõ tr ng thái ban đ u, ẫ ế ệ ườ ạ ầ
cho khách xem nh ng đi u ghi chép có liên quan.ữ ề

 N u m c b i th ng v t quá quy n h n quy t đ nh c a Phó Giám đ cế ứ ồ ườ ượ ề ạ ế ị ủ ố  
L  tân thì ph i báo cáo v i c p ti n đ  x  lý.ễ ả ớ ấ ế ể ử

 Tr ng h p s  b i th ng có liên quan đ n khách quý thì ph i báo cáo ườ ợ ự ồ ườ ế ả
v i lãnh đ o khách s n đ  xin ý ki n, sau đó chuy n k t qu  đ n nhân ớ ạ ạ ể ế ể ế ả ế
viên đi theo khách ho c đ n v  ti p đón khách đ  ngh  h  th c hi n.ặ ơ ị ế ề ị ọ ự ệ

 N u khách không   trong khách s n ph i b o l u hi n tr ng cho đ n ế ở ạ ả ả ư ệ ườ ế
khi k t thúc vi c b i th ng.ế ệ ồ ườ

 N u khách đ ng ý b i th ng thì ph i yêu c u nhân viên có liên quan ế ồ ồ ườ ả ầ
làm hóa đ n ngay đ  khách ho c ng i ti p đón khách ký gi y b i ơ ể ặ ườ ế ấ ồ
th ng.ườ

2. Nhân viên d n bu ng làm h  h ng đ  v t c a kháchọ ồ ư ỏ ồ ậ ủ

 Lúc nhân viên d n bu ng ph i h t s c c n th n, đ c bi t đ i v i nh ngọ ồ ả ế ứ ẩ ậ ặ ệ ố ớ ữ  
đ  v t khách đ  trên bàn nói chung đ u không nên đ ng đ n.ồ ậ ể ề ộ ế

 Khi c n di chuy n thì đ ng tác ph i nh  nhàng, lau bàn xong đ a đ  v t ầ ể ộ ả ẹ ư ồ ậ
tr  v  ch  cũ. N u không may làm h ng đ  v t thì ph n ánh v i c p trên ở ề ỗ ế ỏ ồ ậ ả ớ ấ
và ch  đ ng xin l i cũng nh  s n sàng b i th ng cho khách.ủ ộ ỗ ư ẵ ồ ườ



 N u là v t quý thì ph i có m t lãnh đ o trong Ban giám đ c đ  th a ế ậ ả ặ ạ ố ể ừ
nh n khuy t đi m c a mình.ậ ế ể ủ

 Xin ý ki n khách, khi khách yêu c u b i th ng thì căn c  tình hình c  ế ầ ồ ườ ứ ụ
th  mà gi i quy t.ể ả ế

3. Nhân viên ph c v  bu ng nh n đ c đ  v t khách đ  quênụ ụ ồ ậ ượ ồ ậ ể

 Nh ng đ  v t quý (nh  ti n m t, đ  châu báu. vàng b c, đ ng h , máy ữ ồ ậ ư ề ặ ồ ạ ồ ồ
nh v.v.) sau khi n p cho khách s n gi  l i 6 tháng, n u không có ng i ả ộ ạ ữ ạ ế ườ

đ n nh n thì th ng nh t giao cho khách s n x  lý.ế ậ ố ấ ạ ử

 Nh ng đ  v t thu c lo i r  ti n, mau h ng, sau m t tháng không có ữ ồ ậ ộ ạ ẻ ề ỏ ộ
ng i đ n nh n, đ c Giám đ c L  tân phê chu n thì có th  b  đi ; ườ ế ậ ượ ố ễ ẩ ể ỏ
nh ng đ  v t nh  hoa qu  th c ph m sau 2 ngày không có ng i đ n ữ ồ ậ ư ả ự ẩ ườ ế
nh n, đ c Phòng L  tân đ ng ý thì có th  v t b .ậ ượ ễ ồ ể ứ ỏ

 Nh ng v t nh  ch ng minh th , h  chi u, v t nguy hi m, sách báo, ữ ậ ư ứ ư ộ ế ậ ể
th ng nh t giao cho b  ph n b o v  x  lý.ố ấ ộ ậ ả ệ ử

 Nh ng v t khác sau 3 tháng không có ng i đ n nh n thì khách s n x  ữ ậ ườ ế ậ ạ ử
lý.

4. Qu n áo c a khách gi t b  h  h ngầ ủ ặ ị ư ỏ

 Lúc đó nhân viên ph c v  bu ng ph i xin l i khách.ụ ụ ồ ả ỗ

 NV ph c v  bu ng tìm phi u ghi gi t, n u tr c khi gi t qu  th t đã có ụ ụ ồ ế ặ ế ướ ặ ả ậ
ch  h  h ng thì có th  đ a phi u cho khách xem và gi i thích thêm.ỗ ư ỏ ể ư ế ả

 N u trong phi u không ghi h  h ng, mà đi u đó x y ra trong quá trình ế ế ư ỏ ề ả
gi t, thì có th  căn c  m c đ  thi t h i đ  b i th ng, s  ti n b i ặ ể ứ ứ ộ ệ ạ ể ồ ườ ố ề ồ
th ng cao nh t g p 10 l n phí gi t qu n áo. Khi nhân viên gi t  là nh n ườ ấ ấ ầ ặ ầ ặ ậ
gi t qu n áo cũ nên nh c nh  khách có th  b  rách, vì v y tr ng c u ý ặ ầ ắ ở ể ị ậ ư ầ
ki n khách có nên gi t không, ho c gi t theo ph ng th c nào.ế ặ ặ ặ ươ ứ

 Khi tr  qu n áo n u b  rách ho c r i m t cúc thì nên nói cho khách bi t ả ầ ế ị ặ ơ ấ ế



và ghi chép rõ trên phi u ; n u khách v ng m t thì có th  dùng hình th c ế ế ắ ặ ể ứ
vi t th  nh n đ  l i.ế ư ắ ể ạ

TÌNH HU NG: Có ng i còn nói vui r ng “ch a g p khách hàng Ố ườ ằ ư ặ
ch i m ng ch a ph i đi bán hàng”. Khách hàng có th  phàn nàn vì vô vàn ử ắ ư ả ể
lý do, có khi ch  là vì h  không bi t cách s  d ng m t thi t b , hay đ n ỉ ọ ế ử ụ ộ ế ị ơ
gi n nhân viên bán hàng đ n g p khách hàng ngay khi tâm tr ng h  không ả ế ặ ạ ọ
đ c tho i mái. Nh ng lúc  y, nhân viên bán hàng cũng có th  b  trút gi nượ ả ữ ấ ể ị ậ  
lên ng i. V i nh ng s  c  luôn luôn có th  x y ra  y, m t nhân viên bánườ ớ ữ ự ố ể ả ấ ộ  
hàng gi i ph i bi t khéo léo x  lý đ  thoát hi m.ỏ ả ế ử ể ể

GI I QUY T: Đây là đi u mà h u h t nhân viên bán hàng đ u g p ph i. Ả Ế ề ầ ế ề ặ ả
Cho dù lý do n i gi n c a khách hàng là gì, nhân viên bán hàng c n ph i ổ ậ ủ ầ ả
khi n khách hàng c m th y r ng h  r t quan tr ng đ i v i b n. Hãy l ng ế ả ấ ằ ọ ấ ọ ố ớ ạ ắ
nghe h , đ t mình   v  trí c a khách hàng và trong kh  năng có th , c  ọ ặ ở ị ủ ả ể ố
g ng gi i quy t v n đ  đó m t cách nhanh chóng. Đ ng trì hoãn vi c gi iắ ả ế ấ ề ộ ừ ệ ả  
quy t hay chuy n cho ng i khác gi i quy t. Khi khách hàng đang n i ế ể ườ ả ế ổ
gi n vì m t v n đ  nào đó, v i s  n  l c gi i quy t c a nhân viên bán ậ ộ ấ ề ớ ự ỗ ự ả ế ủ
hàng, h  s  t  nguôi ngoai.   nh ng tình hu ng này, bi t l ng nghe là k  ọ ẽ ự Ở ữ ố ế ắ ỹ
năng quan tr ng nh t. L ng nghe th t c n th n đ  hi u rõ ràng và đ y đ  ọ ấ ắ ậ ẩ ậ ể ể ầ ủ
v n đ  mà khách hàng g p ph i, sau đó k p th i tìm ra gi i pháp hi u qu  ấ ề ặ ả ị ờ ả ệ ả
nh t nh m đáp  ng k p th i yêu c u c a khách hàng.ấ ằ ứ ị ờ ầ ủ

Khách hàng qu t nỵ ợ

TÌNH HU NG: Khách hàng k  kèo, không ch u tr  n  cũng là m t tình Ố ỳ ị ả ợ ộ
hu ng h t s c đau đ u v i nhân viên bán hàng. N  là đi u khó tránh kh i,ố ế ứ ầ ớ ợ ề ỏ  
b i vì bán hàng ch u là m t cách thu hút đ c thêm nhi u khách hàng h n.ở ị ộ ượ ề ơ

GI I QUY T: D i áp l c c nh tranh kh c li t c a th  tr ng, ki m Ả Ế ướ ự ạ ố ệ ủ ị ườ ế
đ c khách hàng đã khó, gi  đ c khách hàng đó còn khó h n. Đòi n  thô ượ ữ ượ ơ ợ
b o không ph i là cách gi i quy t trong m i tr ng h p. Nguyên t c quanạ ả ả ế ọ ườ ợ ắ  
tr ng nh t mà nhân viên bán hàng ph i bi t là c n ph i b t đ u thu n  t  ọ ấ ả ế ầ ả ắ ầ ợ ừ
khi b n cho n . Ng i bán hàng ph i luôn luôn ki m soát quá trình này. ạ ợ ườ ả ể
N u b n mu n nh c ng i mua tr  n , hãy nh c m t cách gián ti p. ế ạ ố ắ ườ ả ợ ắ ộ ế
Ch ng h n “Chúng tôi có lô hàng m i v i giá c c k   u đãi, hoa h ng r t ẳ ạ ớ ớ ự ỳ ư ồ ấ
cao, và t t nhiên anh có th  mua khi thanh toán s  ti n n  cũ”. Trong th c ấ ể ố ề ợ ự
t , không ph i khách hàng m c n  nào cũng vui v  tr  ti n. Cách mà các ế ả ắ ợ ẻ ả ề



nhân viên bán hàng th ng làm là nhìn vào kh  năng tr  n  c a khách ườ ả ả ợ ủ
hàng. N u th c s  h  quá khó khăn không th  tr  li n đ c m t lúc thì cóế ự ự ọ ể ả ề ượ ộ  
th  cho h  tr  làm nhi u đ t, tùy vào s  ti n n  ít hay nhi u c a m i ể ọ ả ề ợ ố ề ợ ề ủ ỗ
khách hàng. Nh  v y, khách hàng v a tr  n  đ c cho mình mà h  cũng ư ậ ừ ả ợ ượ ọ
l i vui v  mua hàng mà không b  đi mua n i khác.ạ ẻ ỏ ơ

Nhân viên làm m t hàngấ

TÌNH HU NG: M t trong nh ng r i ro khi đi bán hàng là x y ra tr ng Ố ộ ữ ủ ả ườ
h p đ  m t hàng, có th  do nguyên nhân ch  quan ho c khách quan. Dù ợ ể ấ ể ủ ặ
do b t k  nguyên nhân nào thì vi c nhân viên bán hàng làm m t hàng cũng ấ ỳ ệ ấ
khi n h  ph i “m t ăn m t ng ”, s  b  k  lu t, ph t ti n ho c t  h n là ế ọ ả ấ ấ ủ ợ ị ỷ ậ ạ ề ặ ệ ơ
b  đu i vi c.ị ổ ệ

GI I QUY T: Khi lâm vào tình c nh này, h u h t các nhân viên bán hàng Ả Ế ả ầ ế
có kinh nghi m đ u cho r ng nên “thành kh n khai báo”. S  chân th t, ệ ề ằ ẩ ự ậ
tính ch u trách nhi m bao gi  cũng đ c đánh giá cao. Hãy trình bày th t ị ệ ờ ượ ậ
rõ ràng v  vi c đ  m t mát hay th t thoát hàng hóa v i c p trên và ch p ề ệ ể ấ ấ ớ ấ ấ
nh n đ n bù do công ty quy t đ nh. Chính thái đ  thành th t và dám nh n ậ ề ế ị ộ ậ ậ
trách nhi m s  đ c công ty đánh giá cao và nh n đ c s  h  tr  cũng ệ ẽ ượ ậ ượ ự ỗ ợ
nh  giúp đ  c a đ ng nghi p. Đ ng tìm cách gi u gi m hay c  tình b a raư ỡ ủ ồ ệ ừ ấ ế ố ị  
m t câu chuy n th t bi đát v  vi c m t hàng c a mình, vì “cây kim trong ộ ệ ậ ề ệ ấ ủ
b c có ngày lòi ra”. Lúc đó, m i l i nói cũng nh  hành đ ng c a b n có ọ ọ ờ ư ộ ủ ạ
th  đ u tr  nên vô nghĩa.ể ề ở

G p đ i th  khuy n mãi l nặ ố ủ ế ớ

TÌNH HU NG: Trong th i bu i c nh tranh gay g t, các doanh nghi p Ố ờ ổ ạ ắ ệ
ph i luôn tìm cách chinh ph c khách hàng m i, đ c bi t là ngu n khách ả ụ ớ ặ ệ ồ
hàng t  tay đ i th . H  tung ra nh ng chiêu khuy n mãi h p d n nh t ừ ố ủ ọ ữ ế ấ ẫ ấ
nh  giá r , d ch v  t t, đ a đi m thu n ti n, quà t ng,…ư ẻ ị ụ ố ị ể ậ ệ ặ

GI I QUY T: Lúc này, nhân viên kinh doanh r t c n đ n s  h  tr  c a Ả Ế ấ ầ ế ự ỗ ợ ủ
công ty trong chi n l c marketing, vì th  hãy th ng th n trình bày nh ng ế ượ ế ẳ ắ ữ
v n đ  mình đang g p ph i, cũng nh  nêu lên m t vài nh n xét v  đ i ấ ề ặ ả ư ộ ậ ề ố
th  mà mình thu th p đ c t  ý ki n c a khách hàng đ  công ty đ  ra ủ ậ ượ ừ ế ủ ể ề
nh ng chi n l c thích h p. Quan tr ng nh t là nhân viên kinh doanh nên ữ ế ượ ợ ọ ấ
có ni m tin vào s n ph m c a mình. H  ph i hi u đ c lý do t i sao các ề ả ẩ ủ ọ ả ể ượ ạ



khách hàng l i mua s m s n ph m/d ch v  c a công ty mình ch  không ạ ắ ả ẩ ị ụ ủ ứ
ph i là c a các đ i th  c nh tranh? Con ng i th ng không thích phá b  ả ủ ố ủ ạ ườ ườ ỏ
s  quen thu c và ti n nghi th ng ngày đ  th  m t cái gì đó m i m . Vì ự ộ ệ ườ ể ử ộ ớ ẻ
v y, hãy c  g ng suy nghĩ m t cách sáng t o đ  đ a ra nhi u lý do thuy tậ ố ắ ộ ạ ể ư ề ế  
ph c khách hàng m t cách h p lý.ụ ộ ợ

Khi công ty h t hàngế

TÌNH HU NG: M t tình hu ng cũng không kém ph n oái oăm là khi b n Ố ộ ố ầ ạ
đã thuy t ph c đ c khách hàng ký k t h p đ ng và ch  ch  đ n ngày ế ụ ượ ế ợ ồ ỉ ờ ế
giao hàng. Tuy nhiên, công ty l i h t hàng đ t ng t khi n b n không có ạ ế ộ ộ ế ạ
hàng giao cho khách. Dĩ nhiên đ  thoát hi m trong tình hu ng này cũng đòiể ể ố  
h i s  khéo léo c a nhân viên bán hàng.ỏ ự ủ

GI I QUY T: H u nh  t t c  các nhân viên bán hàng đ u cho r ng trong Ả Ế ầ ư ấ ả ề ằ
tình hu ng này đ u tiên hãy nói l i xin l i chân thành v i khách hàng c a ố ầ ờ ỗ ớ ủ
mình, sau đó đ a ra m t nguyên nhân nào đó t t nh t đ  gi i thích cho ư ộ ố ấ ể ả
vi c giao hàng ch m tr . Đ  l i cho nguyên nhân khách quan là nguyên ệ ậ ễ ổ ỗ
nhân th ng xuyên đ c các “salesman” l a ch n, có th  là do “nhà máy ườ ượ ự ọ ể

 Thái Lan b  b o đ ng không s n xu t đ c”, ho c do “xe v n chuy n ở ị ạ ộ ả ấ ượ ặ ậ ể
hàng b  h  h ng gi a đ ng”… Có trăm ngàn lý do khách quan mà nhân ị ư ỏ ữ ườ
viên bán hàng có th  s  d ng, nh ng c n ph i s  d ng nguyên nhân h p ể ử ụ ư ầ ả ử ụ ợ
lý và phù h p v i hoàn c nh. B n cũng nên tìm hi u xem vi c giao hàng ợ ớ ả ạ ể ệ
ch m tr  này có gây ra thi t h i gì cho khách hàng c a mình không? ậ ễ ệ ạ ủ
Khách hàng có c n m t hàng này g p hay không? Trong tr ng h p bu c ầ ặ ấ ườ ợ ộ
ph i giao hàng đúng ngày, b n có th  liên l c v i nh ng khách hàng khác ả ạ ể ạ ớ ữ
c a mình, h i xem li u h  còn lo i hàng đó trong kho không. N u b n có ủ ỏ ệ ọ ạ ế ạ
th  m n hàng này đ  giao cho khách hàng đúng h n thì dĩ nhiên, khi tr  ể ượ ể ạ ả
l i s  hàng đã cho m n, b n nên kèm theo m t s   u đãi hay  u tiên cho ạ ố ượ ạ ộ ố ư ư
họ

Lu hành
TH1: Khi đón đoàn khách   sân bay N i Bài,ở ộ  xe ô tô r i TP H i ờ ả

Phòng đi đ n TP H i D ng thì xe b  h ng ế ả ươ ị ỏ b n xạ ứ lý tình hu ngố  nào?

 Trước h t b n h i anh tài x  xem ế ạ ỏ ế tình hình xe nh  th  nào?ư ế  N u có th  ế ể
s a đử cượ  trong vòng 1520 phút thì b n có th  đ i. Nh ng t t nh t  nên ạ ể ợ ư ố ấ
g i v  đi u hành đ  h  b  trí xe khác. Th ng chúng ta ph i ra đón kháchọ ề ề ể ọ ố ườ ả  



thì HDV ph i đ n s m 1gi  đ ng h . N u xe công ty t i k p thì không ả ế ớ ờ ồ ồ ế ớ ị
nói, nh ng tr ng h p công ty không có xe, lúc đó b n yêu c u thuê taxi raư ườ ợ ạ ầ  
sân bay đ  k p đón khách. Đi u quan tr ng là b n ph i đ m b o th i gian ể ị ề ọ ạ ả ả ả ờ
đón khách.

TH5:Sáng ch  nh t anh (ch ) ti n 20 khách r i H i Phòng đi H  ủ ậ ị ễ ờ ả ạ
Long.Xe c a đoàn đ n mu n gi  làm cho c  đoàn khách r t s t ủ ế ộ ờ ả ấ ố
ru t,anh(ch ) s  làm gì trong khi xe ch a t i và xe đã t i?ộ ị ẽ ư ớ ớ

H ng d n viênướ ẫ  luôn ph i chu n b  t t, đ n s m nh t và chu n b  h t và ả ẩ ị ố ế ớ ấ ẩ ị ế
khách đúng giờ ch  vi c lên xe đi. Ngày ti n khách ph i t i s m 30phút, ỉ ệ ễ ả ớ ớ
g i đi n cho tài x  đ n. N u có gì x y ra thì trong 30phút đó b n có th  ọ ệ ế ế ế ả ạ ể
x  lí k p. Còn n u g i đi n r i mà v n ko th y xe t i vì lí do nh : xe ử ị ế ọ ệ ồ ẫ ấ ớ ư
h ng, t c đ ng,....B n có th  nói v i khách ch  trong 1015phút. Và ỏ ắ ườ ạ ể ớ ờ
trong th i gian đó b n có th  làm công tác t  t ng nh  : d n dò khách ờ ạ ể ư ưở ư ặ
ki m tra gi y t  t  trang, hành lí, h i khách v  chuy n tham quan, nh ng ể ấ ờ ư ỏ ề ế ữ
đóng góp, k  vài câu chuy n vui trong chuy n thăm quan. Khi xe t i ch c ẻ ệ ế ớ ắ
ch n ph i xin l i khách, và tôi nghĩ v i 1 HDV gi i thì các v n đ  trên là ắ ả ỗ ớ ỏ ấ ề
hoàn toàn bình th ng.ườ

Ng i qu n lý và nhân viênườ ả

tình hu ngố

Đây là tình hu ng c a m t tr ng phòng m i. Tr ng phòng c a cô ta ố ủ ộ ưở ớ ưở ủ
v a xin ngh  vi c và cô ta đ c c  thay v  trí đi u hành phòng v i t  cách ừ ỉ ệ ượ ử ị ề ớ ư
quy n tr ng phòng. Nh ng vì ch  là m t nhân viên bình th ng m i ề ưở ư ỉ ộ ườ ớ
đ c đ  b t nên cô ta v p ph i s  coi th ng c a c  nhân viên trong ượ ề ạ ấ ả ự ườ ủ ả
phòng và các tr ng phòng khác. Cô ta ph i x  lý tình hu ng nh  th  nào?ưở ả ử ố ư ế

Gi i quy tả ế

Trong tình hu ng này b n s  t  ch c m t cu c v i h p t t c  nhân ố ạ ẽ ổ ứ ộ ộ ớ ọ ấ ả
viên trong phòng và giao t ng công vi c c  th  cũng nh  th i gian đ  ừ ệ ụ ể ư ờ ể
hoàn thành các công vi c đó cho t ng ng i. Bên c nh đó cũng nên có ệ ừ ườ ạ
nh ng bu i g p g  tình c m nói chuy n đ  m i ng i hi u r ng b n ữ ổ ặ ỡ ả ệ ể ọ ườ ể ằ ạ



đ c đ  c  vào v  trí đó là do năng l c c a chính mình. Ngoài ra m t s  ượ ề ử ị ự ủ ộ ự
kiên quy t trong công vi c c n có đ  đ  mình không b  l n l t và coi ế ệ ầ ủ ể ị ấ ướ
th ng. B n nên trình bày th ng th n v i giám đ c v  nh ng khó khăn ườ ạ ẳ ắ ớ ố ề ữ
mà mình đang g p ph i vì giám đ c là ng i có đ  m i quy n năng và ặ ả ố ườ ủ ọ ề
cũng là ng i t o ra r t nhi u c  h i đ  b n có th  ch ng minh đ c ườ ạ ấ ề ơ ộ ể ạ ể ứ ượ
mình.

Tình hu ngố

 doanh nghi p kinh doanh ăn u ng công nhân b t bu c ph i thu c Ở ệ ố ắ ộ ả ộ
các quy chu n v  th i gian lao đ ng, th i gian ngh  ng i, các quy t c an toàn ẩ ề ờ ộ ờ ỉ ơ ắ
lao đ ng, v  sinh an toàn th c ph m,… bên c nh các thao tác nghi p v . ộ ệ ự ẩ ạ ệ ụ
Nh ng quy chu n này, n u t  ch c h c toàn th  đ n v , có ng i ti p thu, ữ ẩ ế ổ ứ ọ ể ơ ị ườ ế
có ng i không ti p thu. N u dán lên t ng, có ng i đ c, có ng i không ườ ế ế ườ ườ ọ ườ
đ c.ọ

Gi i quy t ả ế

Đ i h i Công nhân viên ch c đ u năm ngh  quy t, m i năm t  ch c ạ ộ ứ ầ ị ế ỗ ổ ứ
khen th ng m t l n kèm theo các cu c thi, giao l u tìm hi u v  các quy ưở ộ ầ ộ ư ể ề
chu n trên. M i cu c thi có ph n th ng có giá tr … ẩ ỗ ộ ầ ưở ị

Vì v y, trong các l n ki m tra th ng xuyên ho c đ t xu t c a khách hàng ậ ầ ể ườ ặ ộ ấ ủ
n c ngoài v  các quy chu n, công nhân trong công ty đ u tr  l i chính xác, ướ ề ẩ ề ả ờ
khi n khách hàng hài lòng và tín nhi m doanh nghi p. H  tin t ng vào quy ế ệ ệ ọ ưở
mô ho t đ ng, s  nghiêm túc trong vi c ch p hành nh ng quy đ nh qu c t . ạ ộ ự ệ ấ ữ ị ố ế
Do đó, doanh nghi p ngày càng phát tri n, khách hàng luôn “chung th y” ệ ể ủ
trong khi các doanh nghi p khác có nhi u bi n đ ng. ệ ề ế ộ


	Hướng dẫn viên luôn phải chuẩn bị tốt, đến sớm nhất và chuẩn bị hết và khách đúng giờ chỉ việc lên xe đi. Ngày tiễn khách phải tới sớm 30phút, gọi điện cho tài xế đến. Nếu có gì xảy ra thì trong 30phút đó bạn có thể xử lí kịp. Còn nếu gọi điện rồi mà vẫn ko thấy xe tới vì lí do như: xe hỏng, tắc đường,....Bạn có thể nói với khách chờ trong 10-15phút. Và trong thời gian đó bạn có thể làm công tác tư tưởng như : dặn dò khách kiểm tra giấy tờ tư trang, hành lí, hỏi khách về chuyến tham quan, những đóng góp, kẻ vài câu chuyện vui trong chuyến thăm quan. Khi xe tới chắc chắn phải xin lỗi khách, và tôi nghĩ với 1 HDV giỏi thì các vấn đề trên là hoàn toàn bình thường.

