Cau 1: Anh Chij sé giai quyét nhw thé nao khi mét khéach trong doan du lich tir chéi
nhén phong anh chj d4 bé tri?

Goi y tra 1o

+ Trwdc tién HDV phéi nhe nhang trdn an khach, héi tham Iy do khach mudn dbi
phong.

+ Truc tiép 1én phong ctia khach mudn dbi d& ndm tinh hinh thwc té.

+ Trao ddi v&i nhan vién |& tan dwa ra nhirng ly do thich dang ctia khach, yéu cau

nhan vién phai déi phong khac cho khach.

C4u 2: Anh chj xt ly nhw thé nao khi dwa doan dén dia phuong, huéng dan vién dia
phuwong di cung doan dwa ra mét sé théng tin khac véi thong tin ma anh chj cung
cép truée doé lam cho khach thdc méc?

Goi y tra 16i : Trong tinh hudng nay HDV can phai:

— Lang nghe y kién cla khach, cdm on sw gép Y cla ho, hira sé kiém tra lai thong tin
va tra 1&i sau cho khach.

— Trao dbi véi HDV dia phwong dé théng nhét lai ndi dung thdng tin d& cung cap cho
khach

— Xin 16i va dinh chinh lai théng tin v&i doan khéach

— Giai thich cho khéach ly do sw khac biét la nhirng thdng tin d6 dwoc lay tir nhirng
ngudn khac nhau, mét trong hai HDV khéng c6 théng tin cap nhat hoac day |a van
dé can tranh cai nén cé nhirng cach giai thich khac nhau

— Lwu y tranh d6 16i lam gidm uy tin ddng nghiép

C4u 3 :La hudng dan vién, anh chi xt ly nhuw thé nao khi doan khéch cda anh chij
gdp thién tai doc duong khéng thé vé thanh phé theo chuong trinh dé sang hém sau
bay vé nudc.

Goi y tra 1o

+ Piéu dau tien HDV can phai gitr binh tinh dé& x( ly tinh hudng. Tran an khach.

+ Tim hiéu théng tin tir dia phwong dé lién hé nhirng dich vu can thiét cung cép cho
khach.

+ Bao ngay vé cong ty biét tinh huéng dang xay ra v&i doan dé co huéng khéc phuc

vu s&m nhéat.



C4u 4 :Anh chij can cung cép cho khach nhiing théng tin gi dé giup ho khaéi béi réi khi
lac doan tai diém tham quan? Néu diéu dé xay ra thi anh chi sé xtr ly nhw thé nao?
Goi y tra 1oi:

+ Cung cép théng tin chinh xac vé diém tham quan. Cu thé nhw: cé bao nhiéu 16i
vao bao nhiéu 16i ra, cung cap ban dé cliia diém tham quan cho khach...

+ Duwa ra gi& hen chinh xac va dia diém tap trung. Cho sb dién thoai ctia HDV.

+ Ngoai nhirng diéu trén HDV luén ludn nén di tryc tiép véi doan xubng diém tham
quan dé han ché truong hop lac khach.

+ Trong trwng hop lac khach HDV can binh tinh va théng bao cho nhirng nguoi
con lai trong doan biét, hién trong doan dang c6 ngudi bi lac. Moi ngudi hd tro voi
nhau dé tim kiém nhirng nguoi bi lac.

+ Tap trung s6 ngwdi con lai ctia doan dé khong xay ra tinh huéng tiép tuc co6 nguoi

di lac.

+ Lién hé v&i ban quan ly khu du lich, phat loa phéng thanh dé théng bao tim ngudi
IaC;LJI .5 :Anh chij sé xtr ly nhuw thé nao khi trong doan c¢6 nguoi khach cé thai do khiéu
khich (vé quan diém chinh tri, ché dé x4 héi ....) ?

Goi y tra 1oi:

+ Gilr thai do binh binh

+ Gilr virng lap trwéng chinh tri, cé thai dd dung dan vé dwong 16i chinh sach cla
Pang va nha nudéc.

+ Chuyén hwéng dé tai

+ Han ché cung cép cho doan nhirng théng tin lién quan dén chinh tri, xa hoi ...

+ Lién hé vé&i trwdng doan dé coé cach néi chuyén, khuyén nha véi ngudi khach dé.

C4u 6: La nguoi huéng dan doan, anh chi sé xir sw nhw thé nao khi mét vai khach
trong doan nhé anh chij gitp d& mét sé viéc riéng ctia ho (mua ban, di thém noi nay
noi khac...vv) ?

Goi y tra 1oi:

+ Moi trwdng doan gap g& va ndi chuyén riéng véi nhirng nguwoi khach dé.



+ N&i rd véi khach trong thoi gian tour dién moi hoat ddng va thdi gian déu danh cho

tap thé.

+ Tw van cho khach nhirng phwong an ma khach cé thé thyc hién ma khéng anh
hwéng téi doan.

Céu 7:Anh chi cho biét mét vai kinh nghiém trong cdch xw sw véi nguéi khach
du lich ” cd biét” luén vi pham néi quy, gi® giac, cé thai dé hodc hanh déng
lam &nh hwéng dén ca doan khach?

Goi y tra I&i: Mot sb nguyén téc chung va kinh nghiém tng x( khi xay ra tinh hudng
nay: 1a gap riéng nguoi khach do (néu co diéu kién) dé:

— Néi rd cho ngudi khach hiéu hanh vi ctia anh ta 14 khéng thé chap nhan

— Nhéc lai cho khach nhirng quy dinh va ndi dung can tuan tha

— Néi rd hau qua gi sé& xay ra néu khach khéng tuan tha

— Yéu cau khach chadm dit nhivng hanh vi, thai do néi trén

Trong trwdng hop khach van tiép tuc nhixng hanh vi, thai dé dé HDV kién quyét yéu
cau khach chdm dit. Néu khach khdéng nghe thi yéu cau khach rdi khai tour, théng
bao vé co quan hoac nhé co quan phap luat can thiép.

Trong moi trwéng hop HDV can tranh thi sw Gng hd ctia ca doan dé giai quyét van
dé.

Céu 8: Sau mot ngay huéng dan khéch, anh chij théng béo lich trinh va ké hoach
cla ngay tiép theo. Anh chi sé lam gi khi mét vai khach trong doan dé nghj thay déi
dia diém tham quan khéng theo tour nhw da ky két?

Goi y tra 1o

+ Pwa ra nhirng théng tin hadp dan vé nhirng diém sé di vao ngay mai dé thuyét phuc
khach gilr nguyén chwong trinh.

+ Nho sw gitp d& cla trwdng doan dé thuyét phuc moi ngudi tiép tuc thwe hién
tham quan theo dung chwong trinh da ky.

Cau 9: Sau khi huéng dan khach tham quan moét di tich (lich s, kién truc..) hodc
mot thdng cénh, cé mét vai khach trong doan chua théa man véi nhiing néi dung da
gioi thiéu va yéu cau anh chij trinh bay ti mi hon, nhung anh chi lai khéng dap (ng
duwoc. Anh chi sé xi¥ ly nhw thé nao trong truong hop nay?

Goiy dap an:



+ Trwde tién, ngwdi HDV can binh tinh d& xem xét ching ta da thuc sy lam hét kha
nang cua mét ngwdi HDV chuwa?

+ Trong trwdng hop nay, ching ta chwa dap (rng nhu ciu cia khach phan nao trong
bai gi¢i thiéu cua minh.

+ Thé hién sy dang tiéc va mong nhan dwoc sy théng cdm tir khach vé viéc chua
dap trng nhu ciu cla khach.

+ Hen vé&i khach 1a HDV sé cap nhat théng tin ngay tr bay gid va sé bb sung nhirng

gi con thiéu trong bai gi¢i thiéu ctia minh vao sang hém sau.

Cau 10: O diém du lich ma anh chj ddn khach dén thdm cé mot sé hién tuong anh
hwéng dén viéc tham quan cua khach ( nguoi hanh khat, nguoi chay theo bén hang
rong ....) la HDV du lich, anh chij sé lam gi khi khdch khéng hai long vé viéc nay?
Goi y tra 1oi:

+ T4 thai d6 déng cdm v&i khach sau khi chirng kién nhirng hién twong nhu thé.

+ M6t cach hét stre té nhi, ngudi HDV phan tich rd hon vé van dé nay véi khach.

+ Pwa ra nhirng théng tin, hinh anh cu thé dé thé hién rang Dang va nha nuéc ta da
va dang tirng ngay cb gang hét sirc dé khac phuc tinh trang nay & cac diém tham

quan.

Céu 11: La HDV du lich, anh chj sé lam gi khi c6 khéach trong doan bj mét tai san &
khach san?

Goiy tra loi :

+ Trao ddi v&i khach dé biét chac chan khach bi méat cai gi?

+ Théng bao v&i khach san vé viéc khach bi mat db.

+ Yéu ciu khach san lap bién ban vu viéc.

+ Pwa khach dén gap dai dién cta khach san dé cung giai quyét.

+ Néu tai san v6 cling quan trong, hodc cé gia tri Ién dbi véi khach thi phai bao ngay
v&i co quan cdng an dia phwong nhd hé tro diéu tra. Dong thoi bao ngay vé coéng ty

dé nhan chi dao tir ban 1anh dao céng ty.



Céu 12: La HDV du lich, anh chij sé lam gi khi mét khach trong doan c6 nguoi tr
vong?

Goiy tra 1o :

— B4o cho co quan y t& gan nhéat, cdng an dia phwong, co quan dé bao cho gia dinh
va st quan.

— TrAn an doan khach va khéng thay dbi hién trwdng, an Gi than nhan ngudi mat
(néu co)

— Béo cdo chi tiét va trung thwc dién bién ctia chuyén tham quan, cla cai chét cla
khach dé cac co quan cé trach nhiém nhanh chéng va dé dang tim ra nguyén nhan
tai nan cta khach

— Thwe hién chi dao cta cong ty: tiép tuc hwéng dan doan hoac & lai dé lam rd thém
nguyé&n nhan tai nan( ban giao doan cho déng nghiép khac)

Nguyén tdc hang dau: HDV phai “binh tinh”.

Céu 13: Trong khi gidi thich vé mét di tich lich str nao d6, mét du khéch néu ra
théng tin trai nguwoc véi diéu anh chi dang n6i ma théng tin dé theo anh chj chac
chén la sai. Pé td ra lich sw, anh chj cé thé lam gi?

+ Hét strc binh tinh va lich sy cdm on nhirng théng tin khach vira cung cép.

+ Hét strc tranh tinh huéng déi co véi khac.

+ Giai thich v&i khach vé ngudn gbc thong tin ma ching ta dua ra va hen véi khach
la HDV sé kiém chirng lai théng tin trén va cap nhat bd sung va théng tin lai voi
khach trong ngay hém sau.

Céau 14: Anh chj dang huéng dan mot nhém khach cao nién di bo, sau khi di duoc 2
tiéng, mét nguoi khach cho biét 1a qua mét, thinh linh nguoi khach dé ngét xiu, nga
xoai xubng dat. Anh chj sé lam gi trong tinh huéng nay?

Goi y tra i

+ Phai hét sirc binh tinh, két hop véi moi nguwdi trong doan dé thwe hién viéc so cap
clru voi vi khach dé.

+ Dwa vao tinh hinh cu thé sau d6 dé& dwa ra nhirng gidi phap dung hoa vira ddm
b&o tinh hinh stc khoé cla vi khach d6 ma vira khéng anh hwéng dén lich trinh

tham quan cua doan.



Cau 15: Huéng gidi quyét ciia huéng dan vién nhw thé nao khi doan khach yéu céu
thurc hién mét diém tham quan ngoai chuong trinh va déng y thanh toan bang tién
true tiép cho huéng dan vién va lai xe?

Goiy tra 1o :

— Hwéng dan vién phai diing cdm tir chdi “I&i d& nghi day hap dan “cla khach dé
dam bao sw an toan cho khach, dé gilr uy tin ciia chinh hwéng dan vién : thuc hién
dung chwong trinh, khéong ty y thém bét chwong trinh

— Pwa khach vé mua thém chuwong trinh tai cong ty va sau dé thwc hién chuong

trinh tham quan cho khach .

C4u 16: Doan khéch cta anh chi gém nhiing déi vor chdng tré dang trong thoi ky
“tudn trdng mat "thurc hién chuong trinh tham quan Da Lat. Mét cdp trong doan luén
tré gio. Huéng dan vién lam gi dé co thé hai long tat cd moi nguoi?

Goiy tra 1o :

— Tham khao y kién clia mbi cap, thdo luan cong khai trong ca doan, dé thdng nhat
gi® gidc tham quan.

— Trao dbéi nghiém tuc nhwng chan tinh, théng cdm véi déi v chéng di tré dé khach

cung hoa ddng véi ca doan.

Cau 17:Hay xt ly tinh hubng khi cé sw cé bat hoa giira cac khach ?
Goi y tra 16i: Trao dbi voi trwdng doan, ngudi cé uy tin trong doan dé cac thanh vién

nay cung hwéng dan vién tim ra nguyén nhan cla sw bat hoa va dwa ra hwéng gidi

quyét.

C4u 18: Nhiéu du khéach thuong cé y nghi la hdng du lich hodc huéng dén vién bé tri
chuwong trinh mua sdm tai diém nao dé dé &n hoa hdng. Anh chi suy nghi thé nao vé
van dé nay va lam gi dé lam thay déi suy nghi dé cta khach?

Goi y tra 1o :

— Muc dich cGia nghanh du lich 14 trao déi van héa, hiéu biét 1an nhau gitra cac dan
tdc va ca loi ich kinh té cho dat nwéc dén khach; do d6 “mua sdm” bén canh y nghia

cUa viéc gidi thiéu nét van hoéa cling la hoat dong sinh loi vé kinh té va diéu hop ly la



dat nwéc dén khach va doanh nghiép dén khach duwoc huéng loi hop ly tor hoat
dong nay.

— Pé viéc mua sdm dat dung y nghia la gi¢i thieu pham vat dia phwong, va dé tranh
cho khach suy nghi ta té chirc mua s&m va chi nham huwéng loi, nén cha trong gici
thiéu vé khia canh van héa ctia phdm vat mua sdm, doi sbng cdng nhan va nghé
nhan, chi cho khach phwong thirc d& chon mén dd phiu hop véi khach, néi rd ca vé

giaca.

Cau 19: Anh/ Chj xt ly nhuw thé nao khi khach bji méat ho chiéu?

Goi y tra 1o

+ Trao dbi v&i khach dé xac dinh dia diém va thoi gian khach bi mat ho chiéu dé cb
gang tim kiém ra hé chiéu.

+ B4o ngay véi co quan codng an dia phwong gan nhét.

+ B&o vé cong ty dé tim ra hwéng khac phuc.

C4u 20: Du khéach néi véi ban: “Doi séng & Viét Nam ré that”. Ban nghi gi vé nhén
xét do?

Goi y tra 1oi:

+ Trao dbi v&i khach vé tinh trang thuc té ctia nén kinh té Viét Nam hién nay.

+ Néu ra nhirng thuan Igi va khé khan trong triedng hop nay.
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