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Cau 1 (4 diém):

Nhiing viéc Hwéng din vién cin 1am truwée khi di dén khach

- Kiém tra lan cubi nhirng giéy to, vat dung va cong viéc da duoc chuéan bi hay chua chuén bi co
trong bang danh muc kiém tra. (0.25)

- Kiém tra hd so doan khach (bao gém céc gidy to lién quan dén doan va Huéng din vién). Kiém
tra gio dén ctia khach tai san bay (0.25)

- Goi dién lai xe phuc vu doan khach dé théng nhat thoi gian va dia diém (nhic nho 1ai xe kiém tra
lai xidng dau, may moc trude khi khai hanh) (0.25)

- Kiém tra su sin sang phuc vu cua khach san, nha hang déu tién khach luu tri va an uéng. (0.25)
2. Nhitng viéc Hudng din vién can chuan bj khi di don khach

tai san bay.

- Pén trudc gid may bay ha canh it nhat 15 phut (0.25)

- Trang phuc lich sy, chinh té (0.25)

- Tao tam 1y thoai mai, tu tin (0.25)

- Pem theo hd so doan khach, bién don doan, hoa, tién, dién thoai di dong, hop y té... (0.25)

Trinh ty cic cong viéc HDV phai thwe hién khi té chire tién

khach (tai san bay).

a. Trude khi ro1 KS ra sén bay:

- Kiém tra can than gidy to lién quan dén doan khach. Chuan bi phuong tién van chuyén ciia doan.
(0.25)

- Thong bao cho doan khach thong tin can thiét khi roi KS. Thoi gian chinh x4c lam thii tuc tra
phong va roi khoi KS (0.25)

- Thoi gian nhéan vién 18 tin bao thirc néu roi KS vao sang sém. Thoi gian bita an trude khi
roi khach san. (0.25)

- Thong bao chinh xac vé thoi gian va dia diém xe dén doan. Nhic khach kiém tra cn than gidy
to, 6 dac. (0.25)
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b. Khi trén xe ra san bay:

- HDV nén c6 mot s6 cau hoi vé chuyén di vira qua cta doan. (0.25)

- HDV thu lai ddy du phiéu danh gia cta khach vé chuyén di. Quang ba vé nhiing chuong trinh du
lich méi, diém du lich méi. (0.25)

c. Tai san bay:

- Gitp khach van chuyén hanh 1y xudng xe. Gitp khach 1am thu tuc 1én may bay va guri hanh 1y.
(0.25)

- Chuc khach chuyén bay tré vé an toan. Chao tam biét khach. Xir 1y cac tinh hudng phat sinh (néu
c0). Roi khoi khu vyuc san bay. (0.25)

Cau 2 (3 diém):

Cic cong viéc ciia HDV trong cong tac to chirc hwong dan tham quan cho doan khéch 3.0
1. Thong bao chinh xac cho doan khach nhiing thong tin vé bubi

tham quan dam bao cic noi dung, tiéu chuédn sau:

- Thot gian, dia diém tham quan. Nhimg quy dinh tai mdi diém tham quan. Trang phuc, tu trang
can thiét cho budi tham quan. (O. 25)

- Khéng nén mang theo nhiing gidy to' quan trong, nhiéu tién bac trong qua trinh tham quan dé
tranh truong hop bi roi hodc mat cip. (0.25)

- Chuan bj ca nhan: (0.25)

+ Kiém tra lai tai liéu tuyén diém tham quan séap t6i.

+ Chuan bi chu d4o cac dung cu, tu trang cho budi tham quan.

+ Chuan bj trang phyc ca nhan phu hop voi bubi tham quan.

2. Huong dan vién 1a nguoi xudng xe dau tién va gitp khach

xuong xe.

- Tép trung doan dimg vao vi tri thuan loi, an toan trudc khu vuc diém tham quan (0.25)

- Lam thu tuc vao cong. Hudng dan khach tham quan (0.25)

- Thuyét minh cu thé vé @i tugng tham quan. Phién dich (néu can) (0.25)

- Danh khoang 1/3 thoi gian cho khach tuy tham quan va chup anh (0.25)

- Tra 101 cac cau hoi cua khach tham quan (0.25)

- Quan 1y doan khach. Xir 1y tinh huéng (néu co) (0.25)

3. Cam on huéng dan vién diém (néu c6) (0.25)

- Huéng dan doan khach 1én xe. Diém danh doan khach can than (0.25)

- Thong bao roi khoi diém tham quan (0.25)
Cau 3 (3 diém):
Céc cong viéc HDV phai thuc hién sau khi két thic chuyén di

A. Lap bao cdo sau chuyén di

1. Miéu ta thuc té mit ky thut ctia chuyén tham quan nhu:

- Thoi gian di lai, phuong tién di lai. Muc d6 cung cép dich vu (0.25)

2. Cung cp cac thong tin co ban vé doan khach sau chuyén di:

- Mirc d6 hai long ciia khach. Cac y kién dong gop ciia khach, cac nhu cau, mong mudn ctia khach
(0.25)

-Pé cap su khac biét gitra chuyen di thyc té va chuong trinh du lich theo ké hoach (0.25)

- Pé xuét cac ¥ kién cai tién dich vu va lich trinh cho khach va doanh nghiép trong tuong lai
(0.25)

3. Bao cao day du cac nodi dung lién quan dén su vu (néu co):

(NOi1 dung sy vy, nguyén nhan, thoi gian, dia diém, cac thiét hai, trach nhiém, hudng giai quyét, rut
kinh nghiém...) (0.25)

B. Thanh quyét toan chuyén di
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1. Tap hop va dién giai ddy du tit ca cac chi phi da chi cho chuyén di va chi phi phat sinh nhu:

- Pia diém; Ngay thang (0.25)

- Tén; Khoan tién chi, ly do chi (0.25)

- Chuan bi ddy du cac héa don chimg tir theo quy dinh (0.25)

2. Thanh toan chinh xac, day du voi phong tai chinh ké toan (0.25)

C. Phéi hop giai quyét cac cong viée sau chuyen di (neu c0)

1. Phan tich nhitng phan nan cta khach hodc ddi tac dé c6 thé dua ra cc giai phap khéc phuc hoic
cach thuyét phuc hop 1y, c6 co's0. (0.25)

2. Phan loai, 18p béo céo vé cac cong viée con lai sau chuyén di (mét mat, thét lac tai san ctia khach,
tai nan, bao hiém...) (0.25)

3. Phéi hop xtr 1y cac cong viée ndi trén co hiéu qua (0.25)
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