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Ldi cam on

Tailiéu Tiéu chuén k§ ndng nghé du lich Viét Nam va Tai liéu dao tao phuc vu Chuong
trinh Phat trién Dao tao vién dudc xay dung trong khuén khé trién khai Du an “Phat trién
ngudn nhan luc du lich Viét Nam” do EU tai trg. Nhiing thong tin quy bau trong cac cudn tai
liéu nay c6 dudc nhd su dong gop Ve kién thic cling nhu kinh nghiém cla nhiéu chuyén gia
qudc té va Viét Nam trong linh vuc du lich. Nhan dip xuat ban cac cuén tai liéu nay, Ban Quan
ly Du an Phat trién ngudn nhan luc Du lich Viét Nam xin dudc bay td su biét on chan thanh déi
véi nhiing ca nhan va tap thé da tham gia vao qua trinh xay dung hoan thién cac tailiéu nay.

Chung t6i xin tran trong cdm on Phai doan Gy ban Chau Au tai Viét Nam vé su hé trg
quy bau vé ky thuat va tai chinh dé xay dung va xuat ban cac cuén tai liéu nay théng qua Du
an “Phat trién nguén nhan luc Du lich Viét Nam”.

Chung téi cling xin dudc tran trong cam on su chi dao séat sao va nhiing y kién déng
g6p mang tinh dinh huéng ctia Lanh dao Téng cuc Du lich Viét Nam, Ban chi dao Du an trong
subt qua trinh xay dung cac cudn tailiéu nay.

Chung téi cling xin bay té 16i cdm on tGi Hoi dong cép ching chi nghiép vu Du lich Viét
Nam (VTCB), trong d6 c6 dai dién clia Téng cuc Du lich, B6 Lao ddng Thuong binh va X héi,
Bo Gido duc va Dao tao, Hiép hoi Du lich Viét Nam, cac trudng du lich vi nhiing y ki€n dong
g6p nham hoan thién ndi dung cac cudn tailiéu nay.

Chung t6i danh gia cao su déng gbp ctia nhiing ngudi tham gia vao viéc nghién clu,
téng hop va bién soan cac cuén tai liéu nay, bao gédm nhiing chuyén gia quéc té va trong
nudc, giao vién va giang vién tai cac trudng du lich, 1anh dao cac doanh nghiép du lich, cac
Do tao vién clia Du an cling nhu toan thé can bd nhan vién Ban quan ly Du an.

Xin trAn trong cam on.



Muc luc

h muc cong viéc

va phan viéc
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Tai liéu tiéu chuan ky nang nghé du lich

Viét Nam (tiéu chudn VTOS) - Nghiép vu L& tan,
danh cho nhan vién & tan l1am viéc

trong khach san hoac co sé

luu trd, véi trach nhiém xa ly

viéc dat budng, lam tha tuc cho khach nhan va
tra budng, thanh toan hoa don va cung cap

cac théng tin cho khach.

Tiéu chuén nghiép vu L& tan dugc thiét k&
két hop hai hoa véi cac tiéu chuan

qudc té€ hién hanh, dudc diéu chinh phu hop
véi yéu cau cu thé clia nganh du lich

Viét Nam va c6 thé ap dung linh hoat vao
cac loai hinh c¢o sd luu trd khac nhau.
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1.1 THONG TIN CHUNG

Du an Phat trién nguén nhan luc Du lich Viét Nam |a két qua ctia Hiép dinh tai chinh
gira Lién minh Chau Au va Chinh ph(i Viét Nam.

Muc tiéu téng thé ctia Du an nh&m “nang cap tiéu chuan va chat luong nguén nhan luc
nganh du lich Viét Nam, gitp Chinh ph( va nganh duy tri chat lugng va s6 lugng dao
tao sau khi du an két thuc”, cu thé hon la nang cao va céng nhan k§ nang phuc vu ctia
ngudi lao déng & trinh d co ban trong nganh du lich.

1.2 TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

Tiéu chudn VTOS la mét trong nhig thanh qua chinh clia Du an dudc xay dung cho
13 nghé G trinh d6 ca ban, gom:

LU HANH

Nghiép vu Budng Nghiép vu Pai ly LT hanh

Nghiép vu L& tan Nghiép vu Diéu hanh Tour
Nghiép vu Nha hang Nghiép vu Dat gili chd 1T hanh
Nghiép vu An ninh khach san Nghiép vu Huéng dan du lich

Ky thuat Ché& bién mon an Au

Ky thuat Lam banh Au

Ky thuat Ché bién moén an Viét Nam

Nghiép vu Dat giti budbng khach san

Nghiép vu Quan ly khach san nhd

Tiéu chuén ky nang cho mbi nghé dudc cac chuyén gia qudc t& clia nghé dé du thao.
Céc tiéu chuén dugc T8 cong tac ky thuat, gdm chuyén gia thuc hanh trong nganh du
lich va cac chuyén gia dao tao du lich Viét Nam ra soat. Can cu trén cac y kién déng
gop clia T8 cong tac, cac tiéu chudn dugc chinh slia va cac chuyén gia qudc té truc tiép
thuc hién 4 khoa dao tao Dao tao vién cho tling nghé. Duya trén thuc té trién khai, tai
liéu ti€p tuc dugc hoan thién va dugc trinh Hoi déng Cap chiing chi nghiép vu du lich
Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thuc.
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1.3 BANG KY NANG NGHE

Cac tiéu chuan VTOS dugc thiét ké trén co s phan tich va hinh thanh nhiing céng viéc ngudi
lao dong can thuc hién dé hoan thanh yéu cau ctia mot cong viéc cu thé. Bang ky nang nghé
xac dinh chinh xac nhiing viéc ngudi lao déng phai lam. T& nhiing phan tich nay, nhiing kién
thic va k§ nang can thiét dugdc thiét [ap nham gitp ngudi lao ddng c6 thé thuc hién céng viéc
hiéu qua trong diéu kién lam viéc thdng thudng. Bang nay trinh bay cac céng viéc 6 trinh dé co
ban va dudc chia thanh a/ Phan viéc ky nang va b/ Phan viéc kién thiic.

Phan viéc kj nang mé ta nhiing gi ma ngudi lao déng phai lam, qua dé gitp ho thuc hién tét
cong viéc. Phan viéc kién thiic dé cap dén kién thiic b sung hay ly thuy&t ma ngudi lao déng 6
trinh d6 co ban can c6 dé thuc hién cong viéc mot cach chinh xac.

M6i Tiéu chuan VTOS dudc chia thanh 3 phan chinh.

Phan mot mo ta tdng thé cong viéc, chiic danh thudng dung va danh muc cong viéc. Day
chinh la phan hinh thanh nén tiéu chuan.

Phan hai gém k& hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéc chinh, kj nang thuc hién phan viéc
va kién thiic vé phan viéc.

Phan ba néu chi tiét tiéu chudn cac kj nang nghé dudc trinh bay dusi day.

PHAN VIEC KY NANG
Cactiéu chuan k§ nang thuc hién phan viéc dudc thé hién trong bang cé 5 cot nhu'sau:

BUGC (THUC HIEN): xac dinh rd nhiing gi ngudi lao ddng phai thuc hién d& hoan thanh phan
viéc theo thrtulogic.

CACH LAM: mé ta cach thuc hién cac buéc va thuong dudc trinh bay v8i muc dich minh hoa
cho nhimng ky nang can cé. Cac ky nang nay dua trén nang luc.

TIEU CHUAN: phan nay lién hé t6i nhiing tiéu chuan quéc té lién quan dén nhiing tiéu chi vé
chét lugng, s6 lugng, thdi gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v...nham dam béo thuc hién
cac buéc theo dung tiéu chuan.

LY DO: giai thich tai sao can phai tién hanh cac budc theo mét cach thirc rat cu thé va tai sao
can phai ap dung nhiing tiéu chuén dé.

KIEN THUC: phan nay lién hé ti nhimg yéu cau vé kién thiic can thiét dé hd trg thuc hién
cong viéc, vi du, chinh sach ctia céng ty hodc cac tai liéu tham khao. Nhiing kién thiic nay bd
sung va cling ¢ cho phan thuc hanh nhiing ky nang can thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC

Cach trinh bay phan viéc kién thiic hoi khac mét chit, cu thé cot NOI DUNG dudc trinh bay
thay cot BUGC (THUC HIEN); va MO TA thay c6t CACH LAM. Trong d6 cot NOI DUNG trinh
bay phan Iy thuyét va cot MO TA gidi thich, minh hoa cho phan ly thuyét.
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1.4 CACH SUDUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chuan VTOS dudc thiét k& cho Pao tao vién, 1a nhiing ngudi da tham du Chuong trinh
phat trién Dao tao vién va dudc VTCB cap chiing chi.

Tiéu chuan VTOS 14 co sd gitip cac doanh nghiép xay dung chuong trinh dao tao & trinh d6 co
ban cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hgp véi nhu cau clia doanh nghiép. Ngoai
ra, cac cd sd dao tao co6 thé st dung Tiéu chudn VTOS dé tham khao xay dung chuong trinh
dao tao sinh vién nghé & trinh dé co ban.

Déi v6i cac doanh nghiép da c6 cac tiéu chuan hoat ddng, Tiéu chuan VTOS gitp cling c6 va
hé tro cho cac tiéu chudn hién c6. Véi nhiing doanh nghiép chua cé tiéu chudn hoat déng, cac
Dao tao vién c6 thé st dung Tiéu chuan VTOS dé xay dung cac tiéu chuan hoat déng cho
doanh nghiép, qua d6 gép phan nang cao chat lugng tiéu chun dich vu.

M&c du cac doanh nghiép cé thé st dung Tiéu chudn VTOS theo nodi dung hién c6, Du an
khuyén khich cac Dao tao vién diéu chinh Tiéu chudn VTOS phu hop véi cac tiéu chuin hoat
dong va diéu kién cu thé clia doanh nghiép.

Bén canh tai liéu Tiéu chuén ky nang nghé, Du an cung cap cac phuong
tién hé tro Dao tao vién thuc hién céng tac dao tao nhan vién bao gém
dia DVD va anh minh hoa nhiing céng viéc chinh.

Ngoai ra Dao tao vién c6 thé sirdung cac tai liéu tham khao khac.
M6t ngudn tai liéu tham khao cé gié tri cho bén nghiép vu: Luu tra,
Nha hang, L& tan va Ch& bi&n mén &n, 14 tai liéu clia Duan dao tao
nghiép vu khach san Viét Nam, do Lux Development hé trg. Cac
tai liéu nay do VTCB xuéat ban va cé san tai dia chi dudi day.

Cung véi tiéu chuan k§ ndng nghé la mét hé théng dang ky va cap chiing chi do VTCB quan
ly. Hé théng nay gilp cac doanh nghiép dang ky cho nhirng nhan vién da hoan thanh khoa
dao tao k§ nang nghé 4 trinh dd co ban tham du thdm dinh tay nghé tai cac trung tam tham
dinh dé dudc cap chlng chi quéc gia.

Quy vi can thém thdng tin vé Hé thdng Tiéu chuan VTOS, c6 thé lién hé cac dia chisau:

Du an Phat trién Ngudn nhan luc Hoéi dong Cap ching chi

du lich Viét Nam Nghiép vu Du lich Viét Nam (VTCB)
Van phong Ban Quéan ly Dy an Van phong VTCB

Khach san Kim Lién 2, Phong 203, 30 Nguyén Du,

s6 7 Dao Duy Anh, Ha Noi, Viét Nam Ha Noi, Viét Nam

Tel. (84 4) 577 0663 Tel. (84 4) 9446494

Fax: (84 4) 577 0665 Fax: (84 4) 9446495

Website: www.hrdtourism.org.vn Email: vicbo@vnn.vn
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2.1 TOM TAT CONG VIEC, CHUC DANH VA DANH MUC CONG VIEC

TOM TAT CONG VIEC

Cac cong viéc clia mot Nhan vién Lé tan trong khach san ho#c trong ca sé tuong tu, la xir ly
viéc dat budng, 1am thi tuc cho khach nhan va tré budng, thanh toan hoa don va cung cép cac
théng tin cho khéach.

CHUC DANH

Thong thudng, nhiing ngudi lam cong viéc nay dugc goi la:
e Nhan vién Lé tan
e Nhan vién tién sanh

DANH MUC CONG VIEC
Cac cong viéc |& tan trong tiéu chudn nghé trinh d6 co ban bao gém:

Chuan bi lam viéc

Kién thiic vé san phdm

Cac ky nang dién thoai

Nhan dat budng

Lam th( tuc nhan buéng khach s
Céc yéu cau cla khach

Cac cong viéc trong ca

Lam tha tuc trd budng

Kiém toan dém

S eI SIen Gl S T =

—_—

An toan va an ninh
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2.1 KE HOACH LIEN HOAN CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC

1. CHUAN BI LAM VIEC

Cong viéc chinh: 10 (Téng cong)
Phan viéc k§ nang: 57 (Téng cong)
Phan viéc kién thic: 32 (Téng cong)

15

1.1. Chuén bi nhan ca lam viéc

16

1.2. C4c tiéu chuan ctia khach san
vé dong phuc va trang phuc

17

1.3. V& sinh va trang phuc ca nhan

20

1.4. Chuan bi cho ca lam viéc

23

1.5. Sap xé&p khu vuc lam viéc

2. KIEN THUC VE SAN PHAM

27

2.1. Hiéu biét vé khach san cla ban

32

2.2. Hiéu biét vé dia phuong

33

2.3. Hiéu biét vé dat nudc

34

2.4. Hiéu biét vé cong ty

35

2.5. Cac diém doc dao rieng
clia khach san (USP)

36

2.6. Cac ky nang ban hang

37

2.7. Cac dac diém va Igi ich

41

3. CAC KY NANG VE DIEN THOAI

3.1. Chuan bi

42

3.2. S{r dung dién thoai - Téng dai dién thoai

43

3.3. Cach chao khach theo tiéu chuén
clia khach san

44 | 3.4. Bang chir cai nglr &m qudc té
45 | 3.5. Tra I6i dién thoai
48 | 3.6. Chuyén cudc goi dén bd phan khac
50 |3.7. Cac s dién thoai ndi b
51 | 3.8. Cong viéc va nhiém vu cla cac bd phan
trong khach san
54 | 3.9. Chuyén cudc goi dén budng khach
55 | 3.10. SI dung hé théng quéan ly khach san (PMS)

56

3.11. Chuyén cudc goi sang ché do chd

57

3.12. Thyc hién cubc goi
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4. bAT BUO

PHAN VIEC KY NANG

TRANG

PHAN VIEC KIEN THUC

61 | 4.1. Nhan dat budng
67 | 4.2. XU ly yéu cau thay déi dat buéng
69 | 4.3. XU ly yéu cau huy dat buéng
72 | 4.4. Quy dinh vé huy dat buéng clia khach san
73 | 4.5. XU ly yéu cau huy dat buéng khéng cb
dam bao vao ngay khach dén
74 | 4.6. X0 ly tinh hudng khach da dat budng
bao d&m nhung khong dén
75 | 4.7. Quy dinh cla khach san vé x{ ly khach
khoéng dén
BUO A A
mana PHAN VIEC KY NANG wana PHAN VIEC KIEN THUC
79 | 5.1. Lam th{ tuc nhan budng
khach san cho khach 84 |5.2. Cac tén riéeng phé bién tai cac quéc gia
khac nhau
85 | 5.3. C4c loai budng trong khach san
88 | 5.4. Chuang trinh danh cho khach hang
trung thanh
89 | 5.5. So d6 khach san
90 | 5.6. B4o dam thanh toan tién mat
92 |5.7. Cac loai ngoai té va séc du lich dugc khach
san chap nhan
93 | 5.8. Dam bao thanh toan - Thé tin dung
95 |5.9. Cac loai thé tin dung dugc khach san
chap nhan
96 |5.10. S dung may quét thé tin dung
97 | 5.11. Dam bao thanh toan - Phi€u
thanh toan
99 |5.12. Cac loai phi€u thanh toan dugc
khach san chap nhan
100| 5.13. Pam b&o thanh toan - Ghi s6 ng
cong ty
102| 5.14. B6n khach VIP
104 | 5.15. B6n khach doan
107 | 5.16. Bbén khach vang lai

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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6. CAC YEU CAU cUA KHACH

6.1. Ti€p nhan yéu cau vé théng tin

115

6.2. Danh ba dién thoai

116

6.3. Dat chd trén chuyén bay

117

6.4. Thong tin du lich

118

6.5. Thong tin thuong mai

119

6.6. Ti€ép nhan yéu cau vé cac dich vu
trong khach san

123

7. CAC CONG VIEC TRONG CA

7.1. Nhap chi phi bang phuong phap
thd cong

124

7.2. Xt ly sai léch thong tin vé
tinh trang buéng

126

7.3. XU ly thay d6i buéng

129

7.4. Cac cudc goi bao thiic

130

7.5. Kiém tra tai khodn c6 du ng cao

131

7.6. XU ly trudng hgp khach gia han luu tra

133

7.7. Két an toan-Giao chia khoa (ngan) két

135

7.8. Két an toan-M4 (ngan) két

136

7.9. Xt ly phan nan cla khach

139

7.10. Giao ca

141

7.11. Danh muc kiém tra nhiing viéc
can lam trong ca

142

7.12. B6i ngoai t& (FOREX)

144

7.13. X& ly thu cia khach

147

7.14. Nhan va chuyén 16i nhan cho khach

149

7.15. XU ly cac buu pham dac biét
cla khach
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8. LAM THU TUC TRA BUONG

153| 8.1. Chuan bi

155 | 8.2. Cac ho sd doan khach

156 | 8.3. Lam th tuc trd budng cho khach 1é
160 | 8.4. Lam thd tuc trd buéng cho khach doan

162| 8.5. Phuong thiic thanh toan - Tién mat va
séc du lich

164 | 8.6. Phuaong thic thanh toan - Thé tin dung

165 8.7. Phuong thic thanh toan - Phiéu
thanh toan

166 | 8.8. Phuong thiic thanh toan - Ghi s8
no cong ty

167 | 8.9. Giai quyét cac khoan chi phi cé tranh
chéap

169| 8.10. Giai quyét cac chi phi phat sinh
172| 8.11. Két thuc viéc thu ngan

9. KIEM TOAN DEM

179 9.1. Chuan bi lam viéc

180/ 9.2. Thuc hién quy trinh déng ngay

10. AN TOAN VA AN NINH

185| 10.1. S&p x&p khu vuc lam viéc

186| 10.2. Dam bao an toan

187| 10.3. Dam bao an ninh

189 10.4. X ly trong trudng hop mat chia khoa

190| 10.5. X ly trong trudng hop c6 de doa
danh bom

191| 10.6. Sc clu
192| 10.7. Phong chay chita chay

193| 10.8. Dam bao an toan va an ninh
cla khach
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2.3 NOI DUNG CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC

CONG VIEC 1. CHUAN B| LAM VIEC
GIOI THIEU:

D& c6 thé 1am dung chiic nang nhu mét nhan vién 1& tan chuyén nghiép, ban phai chuan bi tét tai bd phan Lé tan.

Phan viéc s6 1.1: Chun bi nhan ca lam viéc (Kién thic)

Phan viéc s6 1.2: Céc tiéu chuan cla khach san vé déng phuc va trang phuc (Kién thirc)
Phan viéc s6 1.3: Vé sinh va trang phuc cac nhan (Kién thic)

Phan viéc s6 1.4: Chuan bi cho ca lam viéc

Phan viéc sé 1.5: Sap xé&p khu vuc 1am viéc
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~n " A l\? Ll b " A
cong viec 1. chuan bi lam viec

)

MAC PONG PHUC KHACH SAN

DAI DIEN CHO HINH ANH
CUA KHACH SAN

QUY DINH CUA KHACH SAN
VE DONG PHUC VA TRANG PHL_JC

VE SINH CA NHAN VA (4]
TRANG DIEM
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~n " A l\? Ll b " A
cong viec 1. chuan bi lam viec

L]

MONG TAY NGAN VA SACH TAY SACH

TOC BUCC CAT TIA (7] NEU TOC DAI, PHAIBUOCGON  ©
GON GANG (NO) SAU GAY (NO)
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~n " A l\? Ll b " A
cong viec 1. chuan bi lam viec

]

TOC NGAN, PUCC CAT KIEM TRA CAC THIET BI DIEN
GON GANG, CAO RAU (NAM)

BAT MAY TiNH VA MAY IN (1] KIEM TRA GIAY IN DU DEDUNG @
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~n " A l\? Ll b " A
cong viec 1. chuan bi lam viec

L]

KIEM TRA DE CHAC CHAN KIEM TRA DO DUNG
DIEN THOAI HOAT BONG

SAP XEP KHU LAM VIEC ® NHAN VA BAN GIAO TIEN ®
DU PHONG TRONG CA

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN



CONG VIEC SO 1:

CHUAN Bl LAM VIEC

PHAN VIEC SO 1.1:  Chudn bi nhan ca lam viéc (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

Bang céach biét trudc lich lam

1. C6 mat dang

e C6 mat truéc ca lam viéc

D& c6 di thoi gian thay

gio. viéc clia minh. clGa minh it nhat 15 phat. doéng phuc.
D& thuc hién bao cao dau
ca lam viéc dung gid.
2. Thay déng Thay déng phuc trong khu ¢ Treo quan 4o thudng phuc Dong phuc thoai mai va Hiéu ré cac tiéu

phuc. vuc thay do quy dinh.

trong td riéng hoac khu vuc
dugc chi dinh.

e D& cac d6 dung ca nhan
trong tl c6 khoa.

e T4t dién thoai di dong va dé
trong t0 c6 khoa.

dudc thiét k& dac biét phu
hgp v6i cong viéc clia
ban.

Lam cho khach dé& nhan
biét cac nhan vién cla
khach san.

Khéng nghe cac cudc goi

riéng trong khi lam viéc
(trir trudng hop khan cap).

chuén cla khach san
vé trang phuc va
dong phuc.

3. Trong trudng
hgp dau 6m
hoac khan cap.

khach san.

Goi cho ngudi giam sat va

e Goi dién bao nghi, it nhat 1a
1 tiéng va tot hon 1a 24 tiéng
trudc ca lam viéc clia ban.

D& kip sdp x&p ngudi lam
thay ma khong anh
hudng dén céac dich vu
danh cho khéach.

Cac qui dinh cla
cong ty trong trudng
hop dau 6m.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 1:

PHAN VIEC SO

1 Déng phuc cla
khach san.

CHUAN Bl LAM VIEC
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1.2:  C4c tiéu chuan clia khach san vé déng phuc va trang phuc (Kién thic)

Céc nhan vién mac dong
phuc tuy theo chlc nang va
bo phan clia minh.

e Dong phuc phai dudc mac
theo cac tiéu chuan cla
khach san.

e Bién tén (thudng duodc deo
Nnoi ve 4o bén trai hodc phia
trén nguc).

MO TA TIEU CHUAN LY DO

DPE& cho cac nhan vién co
cung chic nang dé nhan
biét nhau.

D& khach dé dang nhan
biét ban.

Cac qui dinh vé dong
phuc cla khach san.

2. Trang phuc.

Cac khach san déu c6 nhiing
huéng dan cu thé vé trang
phuc.

e Noi chung, trang phuc phai
lich su.

e Cac nhan vién phai tao dudc
an tuong sach sé va méi mé
déi véi moi khach hang.

Dé& quéang ba hinh anh
cla khach san.




CONG VIEC SO 1: CHUAN BI LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.3: V& sinh va trang phuc ca nhan (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Déng phuc cho
nam giéi.

Quan 4u, 4o vét tong tly
theo tiéu chuan cla khach
san.

Do 16t sach, giay va tat phu
hop.

Déng phuc can phai:
e Sach, Ia phéng, thoai mai.
e Giay phai sach va danh xi

béng.

e Ludn mac déng phuc trong
khi lam viéc.

e Ludn deo bién tén trong ca
lam viéc.

Ban la dai dién cho hinh
anh cuta khach san.

Déng phuc thuan tién dé
thuc hién cbng viéc.

Khéach dé nhan biét.

Hiéu cac quy dinh vé
déng phuc dé dam
b&o dong phuc sach.

Tuan thd cac quy dinh
vé dong phuc cla
khach san.

2. Pong phuc cho
nir gigi.

DPéng phuc theo tiéu chudn
chuyén nghiép.

Do 16t sach.

Di giay vlra chan c6 tat phu
hop.

DPong phuc can phai:

e Sach, 1a phing, thodi mai.
e Giay phai sach va danh xi
bong.

e Ludn mac dong phuc trong
khi lam viéc.

e Ludn deo bién tén trong ca
lam viéc.

Ban la dai dién cho hinh
anh cla khach san.

DPéng phuc thuan tién dé
thuc hién céng viéc.

Khéach dé nhan biét.

Hiéu cac quy dinh vé
déng phuc dé dam
bdo déng phuc sach.

Tuén thi cac quy dinh

vé dong phuc cla
khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VULETAN | 17



3. Yéu cau chung.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Tam rlra trudc khi bat dau ca

e Dung xa phong va kh& mui.

Mui sach va tham trong

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Tam rira. lam viéc. khi lam viéc.
4. Méng tay. Chai méng tay bang ban chai | e Mong tay ngan va sach sé. Ngan nguia chat ban chia
méng. trong mong tay.
e Son méng tay vira phai
(kiém tra quy dinh cla
khach san).

5. Téc Nam gi6i: e Ngan, duoc cat tia gon Ban dai dién cho khach
gang, rau dugc cao hang san. Téc dai va ban tao
ngay. ra hinh &nh khong sach

cho khach san.
Nt gidi: e Cat tia gon gang, budc gon

sau gay.
e Dugc godi thudng xuyén va
trong tu nhién.

6. Tong thé.

Vét ct, vét thuong va xudce.

Trang s(c, trang diém va
nudc hoa.

e Bao cao ngay néu nghiém
trong.

® Bang b6 bang bang gac
khéng tham nuéc.

e Co6 han, vira phai va khong
qué cau ky.

Ngan chan lay nhiém va
chéng nhiém trung cho
khach.

Ban tiép xuc v6i khach
hang ngay.

Cac quy dinh vé vé
sinh.

7. Suc khoé.

Cam thay dau ém.

e BAo cao cac van dé veé da,
mi, duong rudt va hong
truéc khi vao ca lam viéc.

Tranh truyén nhiém bénh
sang ngudi khac.

18



m MO TA TIEU CHUAN LY DO

8. Rua tay va Dung nuéc néng, xa phong e R(ra sach tay sau khi ti€p Ngan chan vi khuan va vi | Vé sinh va truyén
danh rang diét khuén, cha xat va doi xuc véi chat ban, an udng, rat 1ay nhiém & nha va noi | nhiém.
truéc ca lam nudc sach. hat thuéc va di vé sinh. lam viéc.
viéc va sau khi
3n. Rira tay & noi dugc chi dinh.

Lau khé tay bang khan sach.
Chai toan bdé mong tay.

DPanh rang that ky. e Panh rang trudc khi bt ddu | Dam bao hoi th thom
lam viéc va sau khi an. tho khi ti€p xuc v6i khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VULETAN | 19
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CONG VIEC SO 1: CHUAN BI LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.4: Chuén bi cho ca lam viéc

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Poc sb ghi Doc s6 trudc khi bat dau ca e Doc toan b cac ghi cht ctia | Chéc chan rang ban da
chép. lam viéc. nhiing ca tru6c ban giao lai. | hiéu day du vé tat ca cac
van dé quan trong lién
e Ghi nhé cac van dé quan quan dén khach, bd phan
trong lién quan dén ca lam L& tan va khach san.

viéc cla ban.

2. Du hop giao Tham du cudc hop giao ca. e Bao cao cho ngudi giam sat | Ngudi giam sat quan ly
ca. C6 mat dung gid. clia ban. sé triéu tap cudbc giao ca.
e Nghe c4n than va cha y. Trong khi giao ca, cac

van dé quan trong nhu
khach VIP hoac cac doan
dén, cac chuaong trinh va
khuyén mai dac biét sé
dugc thao luan.

e Ghi lai néu can thiét. D& ban khong bi quén bat
ky van dé quan trong
nao.

e Dua ra cac cau hdi néu ban | D& ban khong phai hdi lai

chua rd vé chuyén gi do. trong khi lam viéc.
3. Biétro tatca Kiém tra danh sach khach 1& | e Biét chi tiét clia tat ca cac D& ban c6 dudc su chuan
cac khach dén | (dén va di) trong ngay. khach dén va di trong ngay. | bi day di dé giai quyét
va di trong céac khach dén va khach

ngay. di trong ngay.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4,

Biét ro vé cac
su kién hoi
thao hay tiéc.

Bang viéc doc cac bang tin
vé hoi thdo va tiéc.

e Biét dugc hoi nghi hoi thao

nao dudc t6 chiic trong
khach san, khi nao khach
dén va khi ndo khéach di.

Biét duoc noi dé tim cac
théng tin lién quan dén cac
su kién hoi thao va tiéc.

D& ban c6 thé tra 16i bat
ky cau hdi nao (cta
khach) co lién quan dén
cac su kién nay.

5. Hiéu rd cac Bang viéc doc cac bang Biét dugc cac doan dang & D& ban c6 thé tra 16i bat
hoat déong ctia | thong tin vé doan. trong khach san, cac doan ky cau hdi nao cb lién
khach doan. khach sap dén, cac doan quan dén cac doan va cb

khach sap di. thé lién hé v6i nguoi
trudng doan trong trudng
Biét dudc noi dé tim théng hdp khan cap.
tin c6 lién quan dén céac
doan khéach.
6. Biétro vé cac | Bang viéc doc cac danh muc Biét dudc khach VIP nao D& ban chuan bj day di

khach VIP.

khach VIP.

dang & trong khach san,
khach VIP sdp dén, khach
VIP s3p di.

cho viéc ti€p dén cac
khach quan trong nay.

Biét rd vé cac
hoat dong va
lich trinh cla

phi hanh doan.

Bang viéc doc cac bang vé
phi hanh doan.

Biét dugc cac phi hanh doan
nao dang & trong khach
san, khi nao dén va khi nao
di.

Biét noi tim thong tin co lién
quan dén céac phi hanh doan
nay.

D& ban c6 thé tra 16i bat
ky cau hdi nao ¢ lién
quan dén phi hanh doan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

21



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

8. Biétro ve
ngudi truc ban
lanh dao.

Bang viéc kiém tra bang
phan cong truc ban.

e Biét ai la ngudi phu trach
truc ban.

e Biét cach lién hé véi nguoi
truc ban.

Ban phai ¢6 kha nang
lien hé véi ngudi truc ban
ngay trong cac trudng
hap khén cap hoac c6
van dé phat sinh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.5:

1. Kiém tra cac
thiét bi dién.

Kiém tra xem céc thiét bj c6
hoat dong t6t khong.

CHUAN Bl LAM VIEC
Sap xép khu vuc lam viéc

e May tinh va may in da dugc
bat Ién, c6 dl s6 lugng gidy
can thiét.

e May quét thé tin dung da
dugc bat &n.

e Dién thoai hoat dong tot.

Ban can dén cac thiét bi
nay dé thuc hién cong
viéc clia mét nhan vién 18
tan.

2. Kiém tra dé
dung.

Kiém tra xem moi cdng cu
lam viéc da san sang chua.

Cac d6 dung dudi day di

duing cho t&i thiéu 3 ngay:

e But.

e V4 bia dung chia khoa.

e Gidy in.

e Thé chia khoa.

e Chia khoa.

e Dap ghim.

e Hoa don thanh toan thé tin
dung.

e Cac mau biéu khac.

e HOop muc may in du trir.

e T3 quang cao vé khach san.

D& ban c6 thé lam viéc
hiéu qua trong suét ca
lam viéc ma khong phai
di tim cac dé dung nay
khi dang lam viéc.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Sap xép khu
lam viéc cua
ban.

S&p xép khu vuc l1am viéc dé
c6 thé l1am viéc hiéu qua.

e Dam bao khong dé cac loai
gidy td khéng can thiét trong
khu vuc lam viéc.

e Ban lam viéc, man hinh may
tinh va quay lam viéc phai
sach va khoéng cé bui.

D& ban Iam viéc theo quy
trinh thich hop.
D& bao vé tinh bao mat.

Tao hinh anh chuyén
nghiép cho khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

4. Nhan va ban
giao tién du
phong trong
ca.

L&y tién mat ra khoi két, d&m
va nhan ban giao cla dong
nghiép tu ca truéce.

e Khi tién dudc ban giao, hay
cung dém lai véi dong
nghiép.

e D& tién vao ngan td c6
khoa.

e Sap xép céc loai tién theo
dung thir tu.

Dam bédo rang khéng cé
su sai léch.

D& bao vé cac tai san
nay.

D& lam viéc hiéu qua Véi
tien mat.
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CONG VIEC 2. KIEN THUC VE SAN PHAM
GIOI THIEU:

Kién thiic vé san pham la yéu cau co ban ddi véi tat ¢ cac dich vu danh cho khach. Ban cang hiéu biét nhiéu vé
khach san, vé vi tri dia ly, vé quéc gia va chudi khach san ma ban dang lam viéc thi ban sé cang c6 kha nang phuc vu
cac doi tuong khach khac nhau cta khach san.

Phan viéc s6 2.1: Hi€u biét vé khach san cla ban (Kién thirc)

Phan viéc s6 2.2: Hiéu biét vé dia phuong (Kién thiric)

Phan viéc s6 2.3: Hiéu biét vé dat nudc (Kién thic)

Phan viéc s6 2.4: Hiéu biét vé cong ty (Kién thirc)

Phan viéc s6 2.5: Céc diém doc dao riéng ctia khach san (Kién thiic)
Phan viéc s6 2.6: Cac ky nang ban hang (Kién thic)

Phan viéc s6 2.7: Cac diém dac thu va lgi ich (Kién thic)
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CONG VIEC SO 2:  KIEN THUC VE SAN PHAM
PHAN VIEC SO 2.1:  Hiéu biét vé khach san cla ban (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Biét dia chi ctia
khach san.

Biét chi tiét dia chi clia khach
san.

Thudc 1dng cac chi tiét sau:
e Tén chinh thic cta khach
san.

Tén dudng phé.

S6 nha.

Thanh phé.

S6 dién thoai.

S6 Fax.

M3 dién thoai qudc gia.
Dia chi email.

Dia chi trang web.

D& ban c6 thé tra 16i ngay
cac cau hai lién quan dén
dia chi ctia khach san.

Xem Chuong 9 Giao
trinh Nghiép vu Lé
tan’

2. Biétvé vitriva
chi dan dudng
dén khach san.

Biét cac dudng dan dén
khach san tu cac khu vuc
khac nhau.

e Biét cach dén khach san
bang taxi, phuong tién giao
théng céng cbng, di bd hoac
di xe 6 t0.

e Biét chi dudng tu:
- San bay.
- Ga xe IUra (xe buyt).
- Trung tam thanh phd.
- Vi tri clia khach san trén
ban do.

D& trong trudng hdp c6
yéu cau, ban cé thé chi
dudng chinh xac.

'Gido trinh Nghiép vu Lé tan - Mot cdch tiép can thuc té, VTCB xudt bdn ldn thit hai (2004) ISBN 2-919894-13-7

Sé rat hitu ich néu
ban tu di trén cac con
dudng ay dé [am
quen vGi cac tuyén
duong khac nhau.
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3 Hiéu biét vé
khach san -
Cac dich vu an
udng.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Biét chi ti€t vé cac nha hang
an udng trong khach san.
Quéy L& tan phai c6 thuc don
clia cac nha hang.

Phai biét:

e Tén cla cac nha hang va
quay doé udng.

e Gid md cla.

e Mén an dac san hoac chd
dao.

e Cac chuong trinh khuyén

mai dac biét.

Cé yéu cau dat truée khéng.

Phugng tién giai tri.

Loai trang phuc.

Mrc gia

Nén biét:

e Mon an hoac thuc don trong
ngay.

e Cac mén theo mua.

e Tén cla ngudi phuc vu
chinh.

D& c6 thé xuc tién ban
cho cac nha hang nay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

4. Hiéu biét vé
khach san-Cac
phong hdi thao
va phong tiéc.

Biét tén va vi tri cla cac
phong hoi thao va phong tiéc
trong khach san.

Phéi biét:

e Tén clia cac phong héi thao
va phong tiéc.

e Vi tri clia cac phong.

e Pudng di dén cac phong.

Nén biét:

e Kich thu6c cac phong.

e S(c chira clia phong.

e S0 dién thoai truc tiép.

e ChU dé hoac cach bai tri.

C6 san o roi gi6i thiéu vé hoi
thao va tiéc.

D& c6 thé huéng dan
dudng di cho khach va
cung cép cho khach moét
s6 thong tin co ban.

Lién hé véi nhan vién
vé hoi thdo va tiéc khi
cb cac cau hai chi tiét.
N&u khéng, c6 thé
lién hé véi can bo
quan ly trong ca truc,
vi d6 c6 thé 1a mot
khach hang tiém
nang.
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5. Hiéu biét vé
khach san -
Cac loai
budng.

MO TA

Biét va c6 kha nang mo ta
cac loai buéng khac nhau
clia khach san.

TIEU CHUAN LY DO

Phéi biét:

e T4t ca cac loai budng.

e C4c chi tiét vé budng cho
nhiing ngudi tan tat.

e Vi tri clia tat ca cac budng
(phong cénh nhin tir buéng
d6).

e Dudng di dén tat ca cac
budng.

e Cac trang thiét bi, tién nghi
trong tiing loai budng.

e Budng c6 clra thdng nhau.

Nén biét:
e Cach trang tri trong buéng.

e Buodng “cho thué sau cling’”.

D& ban c6 thé ban cac
budng gia cao trudc va
phan bé buéng dung cho
cac khach khac nhau.

Mbi khach san déu c6
cac budng “cho thué sau
cung’- do 1a cac budng
chi dugc cho khach thué
trong truong hdp khach
san da cho thué hét cac
budng khac.

6. Hiéu biét vé
khach san -
Dic diém cua
budng khach.

C6 kha nang gidi thich cac
d&c diém clia cac loai buéng
khac nhau.

Gi6i thiéu vé céch:

* Diéu khién ti vi.

e Diéu khién diéu hoa.

e SU dung chia khoa dién tu.

e S{rdung ta d6 udng.

e Dat chuong trinh bao thic
va st dung hé théng nhén
tin bang giong noi.

e Két n6i may tinh vao
internet.

e Diéu khién hé théng chiéu
phim riéng clia khach san.

e S dung két an toan.

e Cach s(r dung dién thoai.

D& c6 thé gidi thiéu cho
khach vé cach diéu khién
céc thiét bi trong buéng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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7. Hiéu biét vé
khach san-Cac
tién nghi va
dich vu khac.

MO TA TIEU CHUAN LY DO
e Biét gid md clra va vi tri cha
Trung tam cung cap dich vu

C6 khé nang cung cap thong
tin vé céac tién nghi va dich vu
khac trong khach san.

van phong (Business
Center), cau lac b sic
khoé, bé boi.

Nén biét:

e Chi tiét hon vé cac tién nghi

va dich vu tuong Gng clia
khach san.

D& c6 thé thong tin chi
ti€t cho khach vé cac tién
nghi va dich vu cla
khach san.

Dé& quéang ba céc tién
nghi clia khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

8. Hiéu biét vé
khach san-Cac
dich vu tron
goi.

Hiéu ré va c6 kha ning tim
ki€ém thong tin vé cac dich vu
tron goi clia khach san.

e Biét noi tim ki€ém thong tin

vé cac dich vu tron géi khac

nhau ma khach san dang
cung cap.

Phai biét:

e Dich vu tron géi nao dudc
khach san cung cap.

e Cac chi tiét vé cac chuong
trinh khuyén mai dac biét.

e Thdi han.

D& c6 thé cung cap thong
tin vé céac dich vu tron goi
va thic ddy quang ba
chung véi khach.
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9. Hiéu biét vé
khach san -
Cac bo phan
trong khach
san.

Hiéu biét vé nhiém vu va
chiic nang clia cac bd phan
khac nhau.

e Biét tat ca cac bd phan
trong khach san.

e Biét tén cla tat ca nhiing
ngudi trudng bd phan.

e Biét gid mé cira.

e Biét noi dé tim s6 dién thoai
noi bo.

e Biét cong viéc va trach
nhiém clia cac bd phéan
khac nhau.

D& ban biét lién hé véi bo
phan nao khi can.

10. Hiéu biét vé
khach san -
Cac muc gia.

Biét cac muic gia cla cac
dich vu khac nhau trong
khach san.

Biét nai tim cac mUc gia cla

cac dich vu sau:

¢ Dién thoai.

e SU dung Internet.

e GUi Fax.

o Giat la.

e Trong gilr tré em.

e Xem phim trong khach san.

e Thué céac trang thiét bi.

e Céc db udng trong buéng.

e Cac chuong trinh khuyén
mai vé doé an va dé uéng

e Van chuyén.

D& ban c6 thé cung cap
théng tin cho khach.
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CONG VIEC SO 2:  KIEN THUC VE SAN PHAM
PHAN VIEC SO 2.2: Hiéu biét vé dia phwong (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Cac dia diém

khach quan
tam-cho muc
dich du lich.

Cé6 kha nang mo ta tat ca cac
diém du lich chl yéu trong
vung.

e Biét tén clia tat ca cac diém
thu hat khach du lich trong
vung.

e Biét noi dé tim kiém cac
théng tin sau:

- Gié m4 cla.

- Chi dan dudng di.

- Vé vao clra.

- Cac chuong trinh du lich
dudc t6 chic.

D& ban c6 thé cung cép
thong tin cho khach vé
cac diém thu hat nay.

. Cac dia diém
khach quan
tam-cho muc
dich thuong
mai.

Biét dugc vi tri cla tat ca cac
cong ty I6n.

e Biét chi dan dudng dén khu
kinh doanh.

e Biét vi tri va duong di dén
cac cong ty l6n.

e Biét vi tri va duong di dén
cac trung tam trién 1am 16n.

D& ban c6 thé cung cap
théng tin cho khach vé
cac ndi dé.

. Cac dia diém
khach quan

Biét cach lién hé hoac ti€p
can cac dich vu khac.

Biét noi dé tim kiém théng
tin vé:

D& ban c6 thé cung cap
cac théng tin nay cho

lai quanh vung.

e Giao thong cbéng cdng.

e Thué xe 6 t6.

e Cac chuong trinh du lich
duoc t6 chrc.

tam-cho muc e Bénh vién. khach.
dich khac. * Bacsi.
e Cac Dai st quan.
e Cac Lanh sy quan.
e Cac khach san khac.
4. Giao théng. C6 thé khuyén khach cach di | Biét chi tiét vé: D& ban c6 thé cung cap

cac théng tin nay cho
khach.




CONG VIEC SO 2:  KIEN THUC VE SAN PHAM
PHAN VIEC SO 2.3:  Hiéu biét vé dat nwéc (Kién thiric)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Cac phong tuc | C6 kha nang gii thich bat ky | e Biét chi tiét vé bat ky phong | D& ban cé thé cung cap

dia phuong. phong tuc nao & dia phuong. tuc nao & dia phuong ma cho khach mét s6 théng
khach c6 thé chiing kién. tin co ban.
2. Cac diém du C6 thé gidi thiéu véi khach * Biét dugc nhiing diém du DE ban c6 thé cung cdp | Ban nén doc sach
lich hap dan. vé cac diém du lich hap dan lich h&p dan quan trong théng tin vé nhiing noi huéng dan vé dat
3 cac vung khac nhau trong nhat trong nuGc. nay. nudc clia minh.

dat nuGc cta ban.
Da6i chiéu thong tin v
bé phan mang vac
hanh Iy.
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CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO

1. Cac khach san
khac.

2.4:

KIEN THUC VE SAN PHAM
Hi€u biét vé cong ty (Kién thiic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

C6 thé tim kiém thong tin vé
cac khach san khac trong
codng ty clia ban.

e Biét cac khach san (tap
doan) thudc cung cong ty.

e Biét nguén dé tim théng tin
vé cac khach san dé.

e C6 san c4c td roi vé cong ty.

e Biét vé cac mic gia tham
khao.

D& ban c6 thé xuc tién
ban cho cac khach san
khac trong cung cong ty.

2. Cach dat
buéng.

C6 thé d&t budng trudc tai
cac khach san khac trong
cung cong ty cla ban.

e Biét cach thuc hién dat
budng trudc trong cling
cong ty.

P& ban c6 thé cung cap
dich vu b sung cho
khach trong khach san.

3. Cac chuong
trinh cho
khach hang
trung thanh.

C6 thé tim kiém va cung cap
théng tin vé cac chuong trinh
khach hang trung thanh ma
khéach san clia ban dang
tham gia.

e Biét dugdc khach san cla
ban dang tham gia chuong
trinh khach hang trung
thanh nao.

e Biét noi tim ki€ém céac thong
tin chi ti€t vé cac chuong
trinh khac nhau.

D& c6 thé cung cap thong
tin cho khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN




CONG VIEC SO 2:  KIEN THUC VE SAN PHAM
PHAN VIEC SO 2.5: Cac diém doc dao riéng cla khach san (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Diém doc dao | Diém doc déo la dac diém chi | e Biét dugc it nhat 10 diém D& gitp ban ban hang va | Hiéu biét vé san
cla khach san. | xuat hién ho#c ton tai trong doc dao clia khach san va cac dich vu clia khach phdm, tham khao
khach san cla ban va tao cac cd sd, dich vu khac san nhu nha hang, quay | Phan viéc s6 2.1.
nén su khac biét gitra khach trong khach san ctia ban. doé uéng, cac loai budng,
san cla ban véi cac khach cac phong tiéc va hoi
san khac trong ving. thao, cac phuong tién giai

tri va cac dich vu.
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CONG VIEC SO 2:  KIEN THUC VE SAN PHAM
PHAN VIEC SO 2.6: Cac k§ nang ban hang (Kién th(ic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Biét vé cac dic
IA‘? ~ 7
diém doc dao
cuia khach san.

Thuoc long cac diém quan
trong nhat clia khach san.

e Tham khao kién thic phan
viéc s6 2.5.

e Biét cach gidi thiéu cac diém
déc dao nay thanh Igi ich doi
v@i ting khach hang khac
nhau.

D& ban c6 thé ban san
ph&m khach san cho bat
ky ai ¢6 nhu cau. D& néu
bat su khac biét gitra
khach san clia ban véi
cac khach san khac.

Céc diém doc dao co thé
mang lai cac Igi ich khac
nhau cho cac khach hang
khac nhau.

Tham khéo Chuong 9,
Giao trinh Nghiép vu
Lée tan.

2. Biét vé cac
diém dic thu
cua cac loai
budng khac
nhau.

Thudc long cac diém dac thu
quan trong nhat clia cac loai
budng.

e Biét dugc it nhat mot diém
dac thu ctia moi loai budng.

e Biét cach gi6i thiéu cac diém
nay thanh Igi ich déi vai tiing
khach hang khac nhau.

P& ban c6 thé ban cac
loai budng tét hon.

Céc diém ddc dao co thé
mang lai cac Igi ich khac
nhau cho cac khach hang
khac nhau.

Mot s khach san cho
nhan vién thinh
thoadng & trong cac
budng khach dé tu
trai nghiém.

3. Cac ky nang
ban hang.

C6 thé ap dung cac k§ ning
ban hang phu hop trong cac
hoan canh khac nhau.

Biét cach:

e Gidi thiéu cho khach cac luva
chon.

e Ban cac bubng gia cao
trugc.

e Tu van ban hang.

D& c6 thé cung cap cac
thong tin nay cho khach.

Tham khao Chuong 9,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.



CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.7:

1. Piém dic thu.

Diém dac thu la mot d&c tinh
cu thé clia khach san nhu
loai budng va kich thu6c

budng, cach bai tri nha hang.

KIEN THUC VE SAN PHAM
Cac diém d&c thu va Igi ich (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Biét dudc cac diém dac thu

clia khach san ctia ban.

D& ban c6 thé ban cac
dich vu cla khach san tét
hon cho khéach.

Lam quen véi cac co
sd dich vu clia khach
san.

2. Lgiich cho
khach hang.

Loi ich la nhiing Igi thé ma
cac diém dic tht mang lai
cho mét ngudi khach cu thé.

e Hiéu rd vé cac loai khach

khac nhau va nhiing yéu
cau cua ho.

D& ban c6 thé mo ta diém
d&c thu d6 bang cac cach
h&p dan khac nhau véi
ting doi tuong khach
hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC 3. CAC KY NANG VE DIEN THOAI
GIOI THIEU:

Cac k¥ nang vé dién thoai la mét trong nhiing kj nang cd ban ma mét nhan vién Lé tan phai thong thao. Hau hétkhach hang
sé t6i khach san lién hé truc ti€p, nhung tat ca nhan vién Lé tan cling sé cé rat nhiéu cudc lién hé qua dién thoai.

Phan viéc s6 3.1: Chuan bi

Phan viéc s6 3.2: S{ dung dién thoai - Téng dai dién thoai (Kién th(ic)

Phan viéc s6 3.3: Cach chao khach theo tiéu chuan clia khach san (Kién thc)
Phan viéc s6 3.4: Bang chir cai nglr &m qudc té (Kién thiic)

Phan viéc so 3.5: Tra I6i dién thoai

Phan viéc s6 3.6: Chuyén cudc goi d&n bd phan khac

Phan viéc s6 3.7: Cac s dién thoai ndi bd (Kién thiic)

Phan viéc s6 3.8: Cong viéc va nhiém vu clia cac bd phan trong khach san (Kién thiic)
Phan viéc s6 3.9: Chuyén cudc goi dén budng khach

Phan viéc s6 3.10: S’ dung hé thdng quan ly khach san - PMS (Kién thic)
Phan viéc s6 3.11: Chuyén cudc goi sang ché dé chd

Phan viéc s6 3.12: Thuc hién cudc goi
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coéng viéc 3. cac ky nang vé dién thoai

L)

TRA LOI DIEN THOAI CHAO HOI KHACH
THEO PHONG CACH CUA KHACH SAN

L

GOI DIEN THOAI CHUYEN CUOC GOI SANG
CHE B0 CHO
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.1:

1. Hiéu vé hé
thong dién
thoai.

Chuan bi

Tham du cac khoa dao tao
vé dién thoai hoac doc sach
huéng dan sl dung dién
thoai va thuc hanh véi cac
dong nghiép.

CAC KY NANG VE PIEN THOAI

Biét cac chirc nang sau:

e Tra I0i dién thoai.

e Chuyén cudc goi.

e Dat cudc goi 3 ché dé chd.

e Tra IGi nhiéu cudc goi cung
moét luc.

e Thuc hién cac cubc goi
dudng dai va quac té.

Biét vé hudng dan sl
dung dién thoai.

C6 kha nang st dung
dién thoai mét cach
chuyén nghiép va hiéu
qua.

2. Kiém tra khu

vuc lam viéc.

Kiém tra khu vuc lam viéc
xem c6 dap Gng tiéu chuan
khoéng.

e Dién thoai s dung dudc.
e Tai nghe st dung dugc.
e Dién thoai sach sé.

e Co it nhat 2 but va da s6
lugng gidy can thiét.

e Cac mau in san.

e Cac danh ba dién thoai.

D& s dung dién thoai
mét cach chuyén nghiép
va hiéu qua.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.2:

CAC KY NANG VE PIEN THOAI
SU dung dién thoai - Téng dai dién thoai (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Téng dai dién
thoai.

N6i chung, hau hét cac cudc
goi dén khach san déu do
nhan vién téng dai tra I3i.
Téng dai dién thoai la hé
théng dién thoai trung tdm
ma tif d6 hau hét cac cude
goi dugdc chuyén dén cac bod
phan khac hoac dén budng
khach.

Biét cach thuc hién cac chiic
nang chinh clia Téng dai dién
thoai:

e Tra IGi cudc goi.

e Chuyén cudc goi.

e P& cudc goi & ché dd che.

e Nhan cudc goi tir ché do
chad.

e Thuc hién cudc goi dudng
dai (qudc té).

e N&i thdng cac cudc goi.

e Dat chuong trinh goi bao
thac.

D& ban c6 thé tra I5i cac
cubc goi mot cach
chuyén nghiép va hiéu
qua.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN




CONG VIEC SO 3: CAC KY NANG VE BIEN THOAI
PHAN VIEC SO 3.3: Cach chao khach theo tiéu chuin cla khach san (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Phong cach Hau hét cac khach san, dac | e Biét chinh xac cac tiéu D& cho khéach dé dang
clia khach san. | biét 1a cac chubi khach san chuén ctia khach san. nhan biét dugc chubi
quéc té - déu tiéu chuan hoa khach san.
cach tra I6i dién thoai trong
khach san, dac biét la khi e S{rdung tiéu chuén cla Pam bao rang tat ca
chao hdi va khi két thic cudc khach san déi véi tat ca cac | nhan vién déu tra I5i dién
goi. cudc goi clia ban. thoai theo cung mot cach.
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CONG VIEC SO 3:

PHAN VIEC SO

1. Bang chir cai
nglr am quoc
té.

3.4:

Bang chi cai nglr &m quéc t&
la mot hé thdng dudc cong
nhan toan cau, dugc s dung
rong réi trong giao ti€p quéc
té.

CAC KY NANG VE PIEN THOAI
Bang chir cai nglr am quéc té€ (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Hoc thudc long bang chir céi
phién am.

e C6 thé st dung khi danh
van tén.

DBay la cach da dugdc tiéu
chuan hoa dé danh van
tén, nén duoc st dung dé
tranh sai 16i chinh ta.
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Ngoai ra con cé bang
chir cai nglr am cho
tling quéc gia cu thé -
bang chi cai nglr am
clia nuéc Anh va
Phap, déi khi ciing
dugc khach hang
dung dé dat buéng.

Tham khao chuong 3,
Giao trinh Nghiép vu
Lé& tan vé bang chir
cai tiéng Anh.



CONG VIEC SO 3: CAC KY NANG VE BIEN THOAI
PHAN VIEC SO 3.5: Tra loi dién thoai

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chuan bi. C6 day di moi th( d& nhan e Co6 but va gidy. D& ban c6 thé ghi lai khi | Tham khdo Chuong 3,
cudc goi. can thiét. Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.
e Tiéng 6n xung quanh phai Sé la khéng chuyén
dugc giam thiéu. nghiép néu c6 qué nhiéu

ti€ng 6n xung quanh.

Lam cho ban khé tap

trung dam thoai.
2. Mim cudi. Mim cudi khi nhac dién thoai. | ¢ NG& nu cudi trén khudn mat Mac du ngudi goi khong

ban.

nhin thay ban, nhung ho
c6 thé nghe thay tiéng
CUGi qua giong noi.

Diéu d6 cho thay rang
ban rat vui khi nhan cudc
goi.

3. TralGi dién
thoai.

Nh&c dién thoai hodc nhan
nut trén tai nghe.

e Tra I0i dién thoai trong vong
3 héi chudng.

Pay la tiéu chuin quéc
té.

Né&u khéng khach phai
chd qua lau.

Biét chinh xac cach
st dung dién thoai va
xem sach huéng dan
s dung dién thoai.

4. Chao moét cach
than thién.

Noi:
“Xin chao (bubi sang / budi
chiéu / budi téi,...”

e Mim cudi khi néi 1i chao.
e Goi tén khach.

e Tuéan theo phong céach cla
khach san.

D& cho ngudi goi c6 thdi
gian quen véi giong noi
clia ban trudc khi bat dau
dam thoai.

D& chac chan réng cé
mét su théng nhat trong
cach tra I6i dién thoai.

Biét vé tiéu chuén va
phong cach cla
khach san
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO
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5. Tu gigi thiéu. Tu giGi thiéu vé khach san va | e Néu tén cla khach san va D& ngusi goi biét dudc ho | Hiéu biét vé tiéu
ban than minh: tén clia minh. dang ndéi chuyén vai chuén va phong cach
“Xin chao, day la khach san khach san nao va véi ai. clia khach san
Palace, t6i la Phuong xin
nghe. T6i co thé€ giup Quy e Tuan theo phong cach cla D& dadm bao tinh thdng
khach dugc gi?” khach san. nhat trong cach tra 15
dién thoai.
6. Néiré rang. DPat 6ng ndi chinh xac trudc Né6i chadm hon khi néi P& chic chan réng ngudi | Hiéu biét vé bang chir
miéng cula ban. chuyén truc tiép. goi nghe ré ban néi. cai. Tham khao
Mim cudi. Chuong 3 Gi4o trinh
Téc d6 nbi vira phai va mo Nghiép vu Lé tan.
miéng khi noi.
7. Khdéng dung Khong dung cac thuéat nglr Chi st dung céac cau, tu Dam béo rang ngudi goi
tiéng 16ng. chuyén nganh khach san. khong phai thuat nglr hiéu nhiing gi ban dang
chuyén nganh khach san va | néi dén.
“théng dung”.
SU dung ngén nglr ma
khach hiéu.
8. Lang nghe mdt | Khdng ngét 16i ngudi goi. Ngugi goi phai két thic cau Bdi vi sé khong lich su

ya A” ~
cach can than.

ndi clia ho.

e Ghi lai diéu can cha y.
e Nh3c lai/lam rd 18i nhan.

néu ngét 16i ai do.

Dam béo rang ban khéng
quén diéu ma ngudi goi
dé cap.

Thong bao cho
ngudi goi biét
viéc ban muén
lam.

Giai thich rd rang, nhung
ngan gon vé cach ban sé lam
theo yéu cau clia ngudi goi.

Nguoi goi phai dugc biét
viéc ban sap lam.

Dam bao rang ngudi goi
hiéu rd viéc ban sap lam.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

10. Két thiac cudc
goi.

Chuc ngudi goi mot ngay vui
vé ho3c cam aon ngudi goi da
goi dén khéach san bang cau:

“Chuc 6ng/ba (tén ngudi goi)
mot ngay vui vé”
hoac

“Cam on da goi dén khach
san (tén khach san), thua
6ng/ba (tén ngudi goi)”.

e Tuan theo phong céach cla
khach san.

e S{rdung tén clia ngudi goi.

D& thé hién la mot nhan
vién chuyén nghiép, mén
khach.

D& khach thdy minh dudc
quan tam.

11. Gac may.

Dat 6ng nghe xuéng hoac
nhan nut tat trén tai nghe.

e Ngat két n6i sau khi khach
da gac may.

e Lubn gac may sau khach.

Day la viéc lam lich su;,
cho thdy ban khong voi
két thic cudc dam thoai.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.6:

1. Thong bao cho
ngudi goi biét
vé viéc chuyén
cudc goi.

Hay noi: “T6i sé& chuyén cudc
goi ctia Quy khach dén ...,
thua 6ng (tén nguoi goi)”.

CAC KY NANG VE PIEN THOAI
Chuyén cudc goi dén bd phan khac

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

* Théng bao cho ngudi goi
biét viéc ban sap lam.

e Goi khach bang tén riéng.

Dam béo rang ngudi goi
biét rd vé viéc lam ma
ban sap thuc hién.

Tao cho khach cam giac
dudc quan tam.
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2. Goi dén sé
may lé.

Quay ding s6 may |é cla
dung bd phan can goi.

e Pam bao rang cac cudc goi
dudc x ly chi qua t6i da la
mét [an chuyén cubc goi.

P& chic chan ngudi goi
dudc néi ngay dén dung
ngudi clia dung bd phéan
can goi.

Biét dudc cac s6 may
I& cla khach san.
Biét dugc cong viéc
va chlic nang cla cac
bé phan khac nhau.

Tham khao Chuong 1,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

3. Thong bao cho
bd phan dugc
goi.

Hay noi: “Téi dang noi
chuyén vdi 6ng (Tén ngudi
goi) qua dién thoai, 6ng ta co
cau hdi lién quan dén ...... ,
t6i co thé chuyén may dugc
khéng?”

e Néu tén ngudi goi.

e Néu ly do cla cudc goi.

e Kiém tra lai xem ban c6 thé

chuyén dugc cudc goi
khong.

D& théng bao cho bd
phan dé biét ndi dung
clia cudc goi.

Dé& ngudi goi khéng phai
nhac lai yéu cau cla ho.
Thé hién tinh chuyén
nghiép.

Chi chuyén cudc goi khi

b6 phan nhan cudc goi co

thé giai quyét van dé cla
ngudi goi.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4,

Két ndi dién
thoai.

Chuyén cudc goi dén bd
phan cu thé.

Dam bdo rang dudng két
noi dudc thuc hién chinh
Xac.

. Khéng tra 16i
Imay lé bi ban.

Dé nghi ngusi goi dé lai I5i
nhan, hay noi:

“Hién tai may Ié doé dang ban,
t6i co thé ghi lai I6i nhan
khéng?” hodc

“Quy khach c6 thé cho
khoéng?”

e Dé& nghi ghi lai 16i nhan.

e Dé nghi ngudi goi chd thém
chut nura.

D& ngudi goi khéng phai
goi lai.

D& ngudi goi cb co hoi
goi dén bo phan ma ho
yéu cau.

Biét vé cac quy trinh
ghi lai 16i nhan, phan
viéc s0 7.14.

l\” ~ -
. Dé cudc goi 6

ché&do cho
trong khi ban
tim thong tin.

H&i khach: “Téi cé thé dé
cudc goi trong ché do cho khi
toi kiém tra lai théng tin dugc
khong?”

e Xac nhan véi khach.

e Khong dé cudc goi 6 ché do
chd 1au hon 30 giay.

D& khach hiéu dudc viéc

gi dang xay ra va dong y.

Biét vé quy trinh dé
dién thoai & ché do
chd, phan viéc s6
3.11.
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CONG VIEC SO 3:

PHAN VIEC SO

Cac so ndi bo.

3.7:

Tat ca cac may dién thoai
cla khach san déu co6 cac sd
cu thé dudc goi la s6 may 1é
hay s& ndi bd. D& gap dudc
mot bd phan nao d6 hoac
gap khach, ban phai quay
cac so nay.

CAC KY NANG VE PIEN THOAI
Cac s6 dién thoai ndi bo (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Thudc long cac s6 ndi bd
clia cac bd phéan sau:
- Téng giam déc.
- Bat budng.
- Lé tan.
- Hé tro hanh ly va théng tin.
- Hoi thao va tiéc.
- Ban hang va tiép thi.
- Nha hang.

e Biét noi tim cac so dién
thoai cla tat ca cac bo
phan.

e Biét quay s6 nao khi muén
goi mét budng khach.

e Biét cac s6 dién thoai khan
cap.

DBay la cac bé phan ma
khach thuang yéu cau
chuyén cudc goi dén
nhat. Hoc thudc cac s6
nay gitp quy trinh chuyén
cac cubc goi nhanh hon.

D& ban c6 thé chuyén
cac cudc goi dén dung bd
phan.

Trong hau hét cac khach
san, s6 may & trong
budng khach giéng nhu
s6 bubng - thong thudng
phai quay qua mot s6
tru6c s buéng.

Pé lien hé nhanh trong
trudng hop khan cap.
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Hiéu biét vé quy dinh
clia khach san trong
viéc doi pho véi tinh
hudng khan cap.



CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.8:

Cac bo phan
trong khach san.

Van phong Tc“;ng
Giam déc (van
phong ban lanh
dao).

Bo phan Dich vu
in udng (F&B).

Bo6 phan Kinh
doanh va tiép thi.

Mbi khach san déu c6 co cau
t6 chdc riéng, nhin chung
trong cac khach san I6n
thudng bao gdbm cac bé phan
sau:

La bo phan lién két gilia
khach san va van phong tru
s4 cla cong ty, chiu trach
nhiém chung vé cac hoat
dong clia khach san.

Chiu trach nhiém phuc vu
nhu cau an uéng cla khach
tai cac khu vuc dich vu cla
khach san nhu cac nha hang,
quay dé udng va cung cap
cac dich vu nay tai buéng
khach théng qua dich vu
phuc vu an uéng tai budng va
t0 d6 udng.

Chiu trach nhiém tim kiém
cac co hoi kinh doanh méi
cho khach san va duy tri
quan hé véi cac khach hang
clia khach san.

CAC KY NANG VE PIEN THOAI
Cong viéc va nhiém vu clia cac bd phan trong khach san (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Biét tat ca cac bo phan
trong khach san va trach
nhiém chinh cda ho.

e Biét tén cla cac trudng bd
phan.

e Biét tén clia nhiing nguoi
lam viéc tai cac b6é phan
sau:

- Pat budng

- Kinh doanh

- Dich vu héi nghi va tiéc.
- Quan hé céng chung.

D& ban biét phai chuyén
cudc goi dén bd phan
nao.

D& ban biét phai chuyén
cudc goi dén bd phan
nao néu ngudi goi chi
théng bao tén ngudi can
goi.

Céac nhan vién b phan
nay nhan moi cudc goi co
lién quan dén kinh doanh
va thudng nhan phan 16n
cac cudc goi clia khach
san.

B6 phan dich vu an
udéng c6 cac bd phéan
nho sau:

Nha bép.

Phuc vu tai buéng
Chuyén trach ta
doé udng.

Quay d6 udng va
nha hang.

Phuc vu héi nghi
va tiéc.
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Bo6 phan
Ké toan.

Bo6 phan
An ninh.

Bo6 phan
Nhan su.

Bo phan
Ky thuat va
bao dudng.

Bo phan Lé tan.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chiu trach nhiém kiém soat
cac hoat dong tai chinh cla
khach san.

Chiu trach nhiém vé an toan
va an ninh ctia khach, khach
dén tham, nhan vién va tai
san cla khach san.

Chiu trach nhiém vé tuyén
dung, dao tao va phat trién
nguén nhan luc, luong va cac
quan hé lao dong khac.

Chiu trach nhiém stra chira
va bao tri cac toa nha cla
khach san va cac trang thiét
bi lién quan.

Chiu trach nhiém vé tién
sanh, bao gobm tat ca viéc
lam thd tuc nhan va tra
budng, dat buéng, trung tdm
cung cép dich vu van phong
(Business Center), téng dai,
quay cung cap théng tin va
hé tro hanh ly.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Ciing dudc biét dén la
Phong tai chinh.
Truéng bd phan nay
doi khi con dudc goi
la Chuyén gia kiém
soat tai chinh.

Con dugc goi la
Phong Nhan su hoac
Phong Nhan su - dao
tao.

Trong mot s6 chubi
khach san I6n, b6
phan nhan dat buéng
khéng thubc bd phan
L& tan ma thudc B
phan Quan ly Doanh
thu hoac Bb phan
Kinh doanh va ti€p
thi.
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Bd phan Budng.

Khai luu tra.

Bo phan Phuc vu
hoéi nghi va tiéc
(C&B)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chiu trach nhiém vé su sach
sé cla cac buéng khach va
cac khu vuc céng cong cla
khach san va bao vé cac tai
san that lac dudc tim thay.

Tén chung clia mét bd phéan
I6n bao gém bd phan L& tan
va bd phan Budng ghép lai
v@i nhau.

Chiu trach nhiém vé cac su
kién va hoi nghi t6 chic trong
khu vuc hdi thao va &n tisc
clia khach san.

Mot s khach san co
dich vu giat |a trong
khach san, cling do
bd phan Budng chiu
trach nhiém.

Trong mot s6 chubi
khach san I6n, viéc
nhan dat tiéc va hoi
nghi khéng do bd
phan phuc vu héi nghi
va tiéc ddm nhiém ma
sé& do B6 phan Quan
ly doanh thu truc tiép
dam nhiém.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.9:

Thong bao cho
ngudi goi vé
viéc chuyén
cudc goi.

Hay noi: “Gid téi sé n6i dén
buéng ctia 6ng TEN
KHACH.”

CAC KY NANG VE PIEN THOAI
Chuyén cudc goi d&n budng khach

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

e Noi v6i khach rang ban
chuan bi néi cudc goi.

Théng bao cho ngudi goi
viéc ban sap lam.
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Quay sé cla
buéng khach.

Theo huéng dan st dung
dién thoai.

e Khong dugc noi s6 budng
cho ngudi goi biét.

~

DéE bao mat.

Biét cach sir dung
dién thoai va xem
huéng dan s dung

dién thoai.
3. Thong bao Hay n6i: “Quy éng co6 dién e Dgi dén khi khach tra Ioi Dam béo rang ngudi goi
cudc goi. thoai, thua 6ng TEN dién thoai. dudc néi dén dung ngudi
KHACH”. can goi.
e Thong bao cho khach rang Tao cho khach co héi tu
ban c6 dién thoai cho ho. chai cudc goi.
4. Két néi. Chuyén dién thoai cho Dam bdo ring ban da
khach. thuc hién dung dudng két
noi.
5. Khéng c6 tra Dé nghi ngudi goi dé lai I5i e Dé& nghi ghi lai I5i nhan. Ngudi goi khong phai tv | Biét vé quy trinh ghi

Ioi.

nhan, hay noi: “Khéng co ai
trong buéng nghe dién thoai,
téi c6 thé ghi lai I6i nhan
khéng?”

goi lai.

lai 16i nhan clia khach
san, phan viéc sd
7.14.



CONG VIEC SO 3:

CAC KY NANG VE PIEN THOAI

PHAN VIEC SO 3.10: SU dung hé théng quan ly khach san - PMS (Kién thirc)

1. Hé théng quan
ly khach san
(PMS)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Day la tén chung cla cac hé
théng dudc vi tinh hoa dé
quan ly khach san. Day la
cac hé thong hop nhat, lién
két cac chlc nang khac nhau
clia khach san nhu b phan
Buodng, phuc vu an udng, ké
toan va ban hang.

e Ban phai lam quen vé cach
van hanh cac chic nang
cla hé théng quan ly khach
san c6 lién quan dén bo
phéan cuda ban.

Hé théng quan ly khach
san la xuong s6ng cla
hoat ddng khach san, lam
cho cong viéc clia bd
phan L& tan hiu hiéu hon
va cho phép ban cung
cép dudc nhiéu dich vu
c6 tinh ca nhan cho
khach.

No6i chung, cac
chuong trinh dao tao
cu thé sé giup ban
lam tét cac chiic nang
cla hé théng quan ly
khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 3:

CAC KY NANG VE PIEN THOAI

PHAN VIEC SO 3.11: Chuyén cudc goi sang ché do chd

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Hdi ngudi goi
xem ho cé
mudn giir may
cho khong.

Hay néi: “Quy 6ng c6 muén
gitr may chd khéng, thua 6ng
TEN NGUGI GOI?”

e Hoi xem ngudi goi cd muén
gitr may chd khoéng.

e Goi khach bang tén riéng.

D& xac dinh 1a khach
muén chd.

D& cudc goi than mat
hon.
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2. P& cudc goi &
ché& do cha.

Tuéan theo huéng dan sl
dung dién thoai.

e Kiém tra lai 20 giay moét lan
xem khach con tiép tuc cho
khoéng.

Bam bao rang ngudi goi
van muén cho va co thé
dé nghi dé lai 13i nhan.

3. N&i cudc goi.

Hay noi: “T6i dang chuyén
cuébc goi clia 6ng dén budng
6ng TEN KHACH”

(Hoac tén bd phan).

e Théong bao cho ngudi goi
biét cudc goi da dugc két
noi.

e Goi khach bang tén riéng.

Théng bao cho ngusi goi
biét viéc ban sap lam.

D& cudc goi than mat
hon.

4. Khéng ndi
dugc.

Dé nghi ngudi goi dé lai 10i
nhan, hay noi: “Khéng co ai
trong buéng nghe dién thoai,
téi co thé ghi lai I6i nhan
khdéng?”

(Hoac tén b phan).

e D& nghi ghi lai 16i nhan.

Ngudi goi khong phai tu
goi lai.

Biét vé quy trinh x{ ly
I3i nhan, phan viéc sd
7.14.



CONG VIEC SO 3:

CAC KY NANG VE PIEN THOAI

PHAN VIEC SO 3.12: Thuc hién cudc goi

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chudn bi cudc | ChAc chén ban c6 but, gidy
goi. va biét ban can théng tin gi.

C6 san dia chi can lién hé.

e Co gidy va but.
e CO chi tiét vé viéc can goi.
e C06 s6 dién thoai va tén

ngudi can lién hé néu can
thiét.

D& c6 thé ghi lai khi can.
D& c6 thé tra 16i cac cau
hoi khi can.

Ban c¢6 thé lién hé dung

Nngudi.

2. Quay so. Quay s6 dién thoai can lién e Quay s6 can than. Pam bao rang ban lién
hé. hé dung nguai.
3. Xung danh. Hay noéi: “Téi Ia TEN BAN ¢ Noi tén ban va tén khach D& ngudi nghe biét ai

quan....”

khéach san TEN KHACH
SAN, téi can géap/ cé viéc lién

san (theo tiéu chuén khach
san).

dang goi.

Thé hién su chuyén
nghiép.

4. Thuc hién cudc | Néu rd ly do ban thuc hién

goi. cubc goi.

e Cung cap cang nhiéu théng
tin cang tot.

e Nghe r6 rang.

o Ghi lai.

D& ngudi nghe c6 thé xu
ly yéu cau cla ban hiéu
qua.

Chéc chan ban ré moi
viéc.

Ban khéng quén cac chi
tiét.

5. Két thac cudc | Gac may.

goi.

e Dgi phia dau day bén kia
gac may truéc.

Nhu vay sé lich su hon.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC 4. DAT BUONG

GIGI THIEU:

Trong nhiéu khach san (quéc té), viéc dat budng do bdé phan quan ly doanh thu thuc hién, giai quyét cho cac doan
khach va khach du lich, hoi thdo va tiéc, su di chuyén cla cac phi hanh doan, va viéc dat budng ctia khach 1&. Mot s6
chudi khach san c6 bd phan dat buéng danh cho khach 1&, do mét trung tdm dugc chuyén mén héa x{ ly. N6i chung,
nhan vién |& tan hién nay chi phai gidi quyét cac cong viéc dat buéng ngoai gid va dit budng ti€p theo cho cac khach

(sép rdi khach san).

Trong phan nay chuing ta sé dé cap dén cac ky nang dat budng ca ban.

Kién thic chung:
Kién thiic vé san pham
Céc ky nang vé dién thoai.

Phan viéc s6 4.1:
Phan viéc s6 4.2:
Phan viéc s6 4.3:
Phan viéc s6 4.4:
Phan viéc s6 4.5:
Phan viéc s6 4.6:
Phan viéc s6 4.7:

Nhan dat buéng

XU ly yéu cau thay déi dat budng

XU ly yéu cau huy dat buéng

Quy dinh vé huy dat buéng clGa khach san (Kién thic)

XU ly yéu cau huy dat budng khéng cé bao dam vao ngay khach dén
XU ly tinh huéng khach da dat buéng dam bao nhung khong dén
Quy dinh cla khach san vé x{ ly khach khéng dén (Kién thic)
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cong viéc 4. dat buong

NHAN DAT BUONG [ 1] XU LY YEU CAU (2]
THAY BOI AT BUONG

i

XU LY YEU CAU HUY PAT BUONG © XU LY TINH HUONG KHACH XU LY YEU CAU HUY PAT BUONG ©
KHONG BEN KHI DA PAT BUONG KHONG CO BAO bAM
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PAT BUONG
Nhan dat budng

CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.1:

Ghi chu: Trinh tu cac céu hdi co thé€ khac nhau tuy theo timg Hé théng quén ly khach san (PMS). Gia dinh la nhan vién co du kién thuc vé Hé
théng quan ly khach san.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Tra IGi dién
thoai.

Nha&c may dién thoai lén.

e Theo cac qui dinh cla
khach san vé dién thoai

e Hoi tén khach.

Tat ca nhan vién khi nghe
dién thoai phai tra 1i theo
cung moét cach theo quy

dinh cla ting khéach san.

D& tién xung ho, giao tiép
than mat.

Céc ky nang vé dién
thoai (Cong viéc so 3).

2. Xac dinh yéu
cau cua khach
vé thdi gian luu
tra.

H&i ngudi goi dén:

“Quy 6ng muén ngh tai
khach san cla chtng téi vao
nhiing ngay (hoac tur ngay)
nao, thua 6ng TEN NGUOI
GOI?”

e Xac dinh ngay dén.
e Xac dinh ngay di.

e Goi tén khéach it nhat 1 Ian.

e Nhap cac ngay khach yéu
cau vao PMS.

D& ban c6 thé tim buéng
tréng cho nhimng ngay
chinh xac.

Lam cho cudc goi trd nén
than mat hon.

D& bt dau qua trinh dat
budng.

Né&u khéng ¢ budng
tréng thi chuyén sang
budc 8.

3. Xac dinh yéu
cau cua khach
vé s6 ngudi G.

H&i ngudi goi:
“Quy khach di cung vdi bao
nhiéu nguai?”

e X4c dinh s ngudi yéu cau
luu tru.

e Nhap s ngudi vao PMS.

Xac dinh lai néu ngudi goi
c6 thé yéu cau nhiéu hon
1 bubng.

Dé tiép tuc quy trinh dat
buodng.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO
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4. Xac dinh yéu H&i ngudi goi dén: e Xac dinh sé lugng budng Xac dinh s6 buéng sn
cau cia khach | “Quy khach can bao nhiéu yéu cau. co.
vé sd lugng budng?” . . .
budng. e Chi hdi khi da biét c6 nhiéu
hon 1 ngudi di cung doan.
* Nhéap s6 lugng budng vao Tiép tuc qua trinh dat
PMS. budng.
5. Xac dinh yéu Hay hdi khach: “Quy 6ng e Tu van cho khach biét cac D& hiéu va dap (ing nhu

cau cua khach
vé loai budng.

muén ¢6 loai buéng nao?”

loai va hang budng dang cd.

cau cla khach.

D& chao ban cac loai
buéng tét (cb gia cao)
truGe.

Nhéc lai cac
yéu cau cua
khach.

Hay noéi:

“Thua 6ng TEN NGUOI GO,
Quy 6ng mudn dat trudc ...
buéng ...(loai, gia, ...), dén
khach san ngay ... va roi
khach san ngay... phai
khéng?”

e Nh3c lai t&n ngudi goi.

e Nhéc lai s6 lugng budng.
e Nhac lai ngay dén va ngay
di, loai va gia buéng.

Lam cho cubc goi than
mat hon.

Xac nhan rang ban da

. A2 ~ P ~ N
hiéu ro cac yéu cau cla
ngudi goi.

Xac dinh cé
budng tréng.

Hay noi: “Chung téi c6 san
bubng trong cac ngay do.”

e Xac nhan c6 buodng.

Lam quen véi kj nang
ban hang trong phan
ki€n thiic vé san
pham.

Tham khao Chuong 9

Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

8. Khoéng cé
buéng tréng.

Hay noi: “Théat khéng may,
thua 6ng TEN NGUOI GO,
chung t6i khéng con buéng
nao vao cac ngay do, téi co
th€ dé nghi ngay khac dugc
khdéng?”

e Hay goi tén khach.

e D& nghi lua chon khéc.

Lam cho cudc goi than
mat hon.

C6 géng thuyét phuc
khach dat buéng vao
ngay khac hoac ghi tén
khach vao danh sach chg
hoac goi y gilp ho dat gitr
budng 6 mot khach san
khac cung cong ty.

Xem phan kién thiic
vé san pham lién
quan dén viéc dé nghi
Iua chon khac.

9. HAditén cong
ty (ddi véi cac
khach cong ty)

Hay noi: “Toi co thé biét tén
Céng ty dudc khdéng?”

e Xac dinh tén cong ty.

Tru6c khi cung cép gia va
cac diéu kién, ban phai
biét dugc tén cong ty vi
cd mot s6 cong ty cd mic
gia va diéu kién dic biét.

10. Hoi vé viéc dat
budng

Hay noéi: “Quy 6ng c6 muén
toi giit buéng cho éng
khéng?”

e D& nghi khach dat ché.

e Tu van vé gia budng.

Tién gan han dén viéc
ban hang. Nhan IGi cam
két clia ngudi goi vé viéc
dat buéng da dudc gidi
thiéu.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

11. Xac dinh cac
thong tin lién
hé.

Hai khach tat ca cac chi tiét
vé dat buéng.

Cac thong tin tdi thiéu phai co:

e Tén khach.

e Tén cong ty (néu la khach
cbng ty).

e S0 dién thoai.

e S fax /Dia chi thu dién td.

e Tén ngudi dat budng.

e Cac chi tiét vé thanh toan.

* Dia chi chi tiét.

e Céc yéu cau dac biét (vi tri
budng, phong canh, phong
hat thudc/ khéng dudc hut
thudc v.v..)

Nén biét thém:

e Thai gian khach dén du kién.

e Qudc tich khach.

e Cac chi tiét chuyén bay.

e Muc dich cla viéc luu tru
(céng vu/du lich thuan tay).

¢ Chac chan rang tén khach
dugc danh van dung.

Dam bao rang ban d3
xac dinh dugdc cac théng
tin can thiét cho viéc dat
budng.

D& dé tim kiém thong tin
dat budng khi khach dén
khach san.

D& khi 1am thd tuc nhan
budng, khéng phai héi lai
cac thoéng tin nay nia.

D& c6 thé phuc vu cho
khach tét hon.

D& ban biét trudc khi nao
khach dén.

D& phan loai thi trudng.

Bang chir cai nglr am
qudc té.
Tham khao Chuong 3.

Giéo trinh Nghiép vu
Le tan.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

12. Xac dinh
phuong thirc
bao dam cho
yéu cau dat
budng.

Hay hi: “Quy khach c6 thé
bao dam cho viéc dat buéng
nay khéng?”

Hoac:
“Quy khach sé dam bao cho

viéc dat bubng béang loai thé
tin dung nao?”

e Xin chi tiét vé thé tin dung.

e Hoic dé nghi dat coc.

e Hoac yéu cau cong ty bao
dam (van ban xac nhan clia
ngudi goi thé hién rd cac chi
tiét thanh toan).

e Hoac khing dinh ring
budng da dat khong dudc
gilr trong trudng hop dén
mudn.

C6 dia chi hoac thé tin
dung hoac tién dat coc dé
tinh tién néu khach khéng
dén.

D& c6 thé giai phong
budng da dat néu khach
khong dén vao luc 4 gid
chiéu, buéng nay sé san
sang dé ban cho khach
khac.

Cé kién thiic vé cac
chinh sach cla khach
san co lién quan dén
viéc bao dam.

13. Nhac lai cac
chi tiét dit
budng.

Hay néi: “Téi da dat budng
cho 6ng TEN KHACH, dén
khach san vao NGAY, gém
XX bubng loai XXX, vdi gia
XXX, roi khéi khach san vao
NGAY. Viéc dat budéng nay
(khéng) duge bdo dam cho
viéc dén mudn. Nhu thé co
dung khéng, thua éng TEN
KHACH?”

e Khang dinh lai t&n khach,
ngay dén va ngay di, s6
lugng buéng, loai hinh bao
dam va gia thué buéng.

Chéc chan rang ban
khéng c6 su nham lan
nao.

14. Pua ma sd dat
budng cho
khach.

Hay néi: “Ma s6 cua viéc dat
bubng nay la: XXXXX".

e Théng bao ma s6 (ma sb
dat buéng).

Nhu mét I6i xac nhan véi
khach.

Céc chi tiét vé dat buong
c6 thé dé dang tim dudc
theo ma s6 nay.

Tranh viéc phai gli xac
nhan bang van ban.

Ghi chu: Mot s6
khach san gui xac
nhan bang van ban.

Néu ngudi dat budng
yéu cau thi viéc nay
luén dudc thuc hién.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

15. Két thic mét
cudc goi dat
budng.

Hay noi: “Toi ¢o thé giup gi
dugc 6ng nita khéng?”
“Cam on 6ng vi da dat buéng
8 (TEN KHACH SAN), thua
6ng (TEN KHACH), chung toi
cho dé don tiép ng va/hoac
(khach ciia) Quy 6ng’.

e Gdi y hdi ngudi goi xem con
yéu cau gi khac khong.

e Cam on ngudi goi Ve viéc
dat budng.

e Hay s dung tén ngudi goi.

e D& khach dat may xudng
truée.

Tao cd hdi cho khach dat
thém cac dich vu khac
nua.

D& cho khach thay ban
danh gia cao viéc khach
lua chon khach san cula
ban.

Lam cho cudc goi than
mat hon.

Vi dé6 la phép lich su.
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16. Hoan thién cac
chi tiét dat
budng.

Xéc dinh cac chi tiét vé thi
trudng dua trén nhimg chi tiét
vé dat budng va nhap vao ho
sa budng.

e Tuan theo cac tiéu chuin
clia khach san.

Cac chi tiét vé thi truong
thudng bao gém:

® Ma qudc gia.

e Phan doan thi truong.

e Kénh (lam thé& nao khach lai
biét dat buéng G day).

Cac chi tiét nay dudc ghi
lai va dudc téng hop dé
lanh dao khach san ndm
dugc cac loai dat buéng
da thuc hién trong khach
san cla ban.

Thoéng tin nay dudc dung
dé ra quyét dinh quan ly.

Hiéu vé viéc cac chi
tiét thi trusng dugc
khach san cla ban
ghi lai nhu thé nao.

17. Luu trir ho so
dit budng.

Luu trlr ho sa céac loai tai liéu
c6 lién quan dén dat budng
(phiéu dat budng, fax, thu
dién tdr) vao nai thich hop.

Viét cac chi tiét sau vao van

ban giao dich:

e Ma s6 dat buéng.

e Ngay dén.

e Chir cai dau tién clia tén
khach.

e Luu cac tai liéu dat budng
theo cac quy trinh cla
khach san.

D& Iuu hd so modt cach
hiéu qua va dé tim cac tai
liéu nay dé dang khi
chung da dugc luu.

Kién thiic vé hé théng
luu hé sa trong van
phong bd phan dat
budng.



CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.2:

PAT BUONG

XU ly yéu cau thay doi dat budng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Tra 18i dién Nha&c may dién thoai. e Theo qui dinh vé dién thoai Tat ca nhan vién phai trd | Qui dinh cla khach
thoai. clia khach san. I6i dién thoai theo cach san vé viéc huy dat
giéng nhau. buodng.
2. Hoi thong tin Sau khi biét khach c6 y dinh e C6 dudc cac théng tin sau: Pé tim dung dat budng Nam dudc bang chir

cua dat buong
2 <
can doi.

thay ddi dat budng, hdi: “Quy
khach muén thay déi dat
budng nao (tén khach, ngay
dén, ma s6 xac nhan budng)”
va chu y 1ang nghe théng tin
clia ngudi goi.

- Tén cula khach.
- Ngay dén.
- Ma s6 dat budng.

e Nhap théng tin vao PMS.

can diéu chinh.

cai nglr &m qudc té.

Tham khéo Chuong 3,
Giao trinh Nghiép vu
Le tan.

Nhéc lai nhitng
chi tiét cia yéu
cau dat budng.

Doc cac chi tiét clia yéu cau
dat budng.

e Nhac lai tén khach, ngay
dén va tén cong ty néu co.

D& dam bao ban dang
vao dung dat budng can
diéu chinh.

. Ti§'p nhan thay

doi.

Chu y Iang nghe yéu cau cla
ngudi goi.

Nh3c lai théng tin ma nguoi
goi vira cung cap.

e Nam dudc cac chi tiét thay
déi theo yéu cau.

Dé& dam bao chac chan
rang ban hiéu chinh xac
nhiing yéu cau thay déi.

Kiém tra xem
nhirg yéu cau
thay doi ctia
khach cé thuc
hién dugc
khong.

Kiém tra kha nang ctia khach
san c6 dap (ing dugc yéu cau
thay déi hay khéng.

e Kiém tra yéu cau thay déi
trong PMS.

Nhiing thay d&i vé thoi
gian, loai buéng, s6 luong
khach sé& anh hudng dén
luong budng con rdi cla
khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

6.

Th7l:l’c hién thay
doi.

Thay d6i chi tiét viéc dat
budng theo yéu cau cla
ngudi goi.

e Nhap théng tin vao PMS va
diéu chinh théng tin trong ho
so dat buéng.

D& dit budng trong PMS
va trong ho so dat budng
phan anh nhiing théng tin
cap nhat nhat.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

7. Tu chdi thay Néi v6i ngudi goi dén:“Rét e TU chdi yéu cau thay d6iva | Gii thich can than cho
dai. tiéc chung t6i khéng co dua ra ly do tur choi. ngudi goi dén rang khong
buéng vao ngay do, do do e Dua ra giai phap khac. thé thay déi do da hét
chung t6i khéng thé thay déi budng, nhung van c6 thé
cac chi tiét dat buong, nhung dua ra moét giai phap
chung téi co thé dua éng vao khac.
danh sach chd, thé co dugc
khéng thua 6ng...”
Ghi lai vao hé sd khach e Nhap théng tin vao PMS. D& ca nhan vién dat
hang. budng va nhan vién |& tan
c6 thé tham khao néu co6
phat sinh thac mac.
8. Hoi tén cula Hoi: “Toi co thé biét tén clia | e Nhap tén clia ngudi goi vao | D& sau nay tham khao

ngudi goi dén
(néu dé khdng
phai Ia khach).

6ng dugc khéng?”

hé théng PMS.

néu c6 thdc mac vé
nhiing thay d8i, c6 thé
lién hé dung ngudi can
thiét.
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CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.3:

1. Tra 18i dién
thoai.

PAT BUONG

Nhac may dién thoai.

XU ly yéu cau huy dat budng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

® Theo qui dinh vé dién thoai
clia khach san.

Tat ca nhan vién phai tra
IGi dién thoai theo cach
giéng nhau.

Qui dinh vé viéc huy
dat buéng ctia khach
san.

2. Hoi thong tin
hdy buéng.

Sau khi biét khach 6 ¥ dinh
hay budng, hdi: “Quy khach
mudén hdy budng cho ngay
nao? dudi tén ngudi nao? ma
s6 dat bubng?”

Va lang nghe ngudi goi mot
cach can than.

e Thu nhan cac théng tin sau:
- Tén khach.
- Ngay dén.
- Ma s6 dat budng .

e Nhap cac thong tin nay vao
PMS.

Pé tim dung dat budng
can hay.

Nam dudc bang chir
cai nglr am quéc té.

Tham khao Chuong 3,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

3. Nhéc lai cac
chi tiét vé viéc
dat buéng.

DPoc céc chi tiét vé viéc dat
bubng.

e Nh&c lai it nhat |4 tén khéach,
ma s6 dat budng, ngay dén
va tén cong ty néu co.

D& dadm bao rang ban
dang vao dung dat budng
can huy.

4. Hdi tén cha
ngudi goi.

Hay hoi: “Toi co thé€ biét tén
cla 6ng dugdc khéng?”

e Nhap tén clia ngudi goi vao
PMS.

Dé tham khao vé sau,

néu cb gi lién quan dén
viéc huy bo, ban cé thé
lién lac vGi dung ngudi.

5. Yéu cau ly do
vé viéc huy dat
buéng.

Hay hoi: “Toi co thé€ biét ly do
vé viéc huy dat bubng dugc
khéng?”

e Hdi vé ly do huy dat budng
mot cach lich su.

Hiéu rd ly do tai sao
khach huy dat buéng dé
thong bao cho bd phan
kinh doanh/ dat buéng
biét.

D& nhap thong tin vao
PMS va déi chiéu khi
can.
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6. Phi huy bo dat
buéng.

Thoéng bao cho ngudi goi biét
néu c6 tinh phi huy bd.

e Theo tiéu chudn cla khach
san.

e Thong bao cho ngudi goi
biét vé phi huy bo.

e Xac dinh viéc thanh toan phi
nay.

Tuy thudc vao loai dat
budng, viéc hly bd co thé
bi tinh phi, ngudi goi phai
dudc théng bao vé mdc
phi.
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Huéng dan vé viéc
huy bo (theo tiéu
chuén cla khach
san). Thong thudng,
cac khach hang
thudng xuyén va
trung thanh ducc
hudng nhiéu uu dai
hon khach “dén mot

lan”.

7. Huy b dat
budng.

Theo cac huéng dan cla
PMS.

e Tinh trang dat buéng phai 1a
DA HUY hoac BH.

Viéc dat budng phai dugc
huy thuc su trong PMS.

Huéng dan st dung
cla PMS.

8. Thong bao tén
va ma sé6 huy
budng.

Hay néi: “Téi tén la Phuong,
méa sé huy bubng la XXX".

e Cho tén cla ban.

e Cho ma sd huy budng.

D& xac nhan cho nguoi
goi.

Trong moi trudng hdp
thac méc, khach phai cé
ma s6 huy buéng déi véi
bat ky viéc dat buéng nao
da huy.

9. Két thiuc cudc
goi.

Hay héi: “Toi con co thé giup
gi dudc nira khéng?” va “Cam
on 6ng da goi dén (TEN
KHACH SAN), thua 6ng
(TEN KHACH)”.

e Xac dinh xem khach c6 con
yéu cau gi nita khong.

e Cam on ngudi goi.

¢ Goi khach bang tén.
e D& ngudi goi gac may trudc.

Tao co héi cho nguai goi
tiép tuc cudc dam thoai.

Cho khach thay rang ban
danh gia cao cudc goi.

Vi phép lich su.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

10. Tha tuc giay
to.

L&y céc van ban dat buéng
ra khdi ho sa luu dat budng.

e Viét DH hozc DA HUY Ién
phiéu dat budng va dé cac
tai liéu do6 vao nai thich hop.

e Théng bao cho cac bé phan
lién quan.

e Ky tat tén ban Ién tai liéu

e Viét ma s6 huy bd va ngay
huy b Ién tai liéu.

e Né&u hlly mét dat buéng cho

nhiéu khach, hay bao cho
ngudi giam sat.

D& cho moi ngudi dudc rd
rang rang viéc dat buéng
da dugc huy bd. Trong
truong hop co su kién
hoac héi nghi khac da
dugc dat trudc.

D& biét ai 1a ngudi da huy
dat buéng.

Viéc huy b6 anh hudng
dén s6 budng tréng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 4: DAT BUONG
4.4:  Quy dinh vé huy dat buéng cla khach san (Kién thic)

PHAN VIEC SO

1. Quy dinh vé
huy dat budng.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

M&i (chubi) khach san c6 cac
quy dinh va chinh sach riéng
vé viéc huy dat budng. Chinh
sach vé huy dat buéng chi ra
cac diéu kién ma theo dé
viéc dat budng cé thé dudc
thay d&i hoac huy bo.

e Chinh sach vé huy dat
budng phai luén dudc thuc
hién nghiém tuc.

e Ludn lién hé véi ngudi giam
sat néu ban cdm thay khong
nén ap dung chinh sach hly
budng.

Dam bao rang tat ca cac
khach déu dugc déi x{r
nhu nhau, tranh trao déi
véi khach vé chinh sach
cla khach san.

Chi c6 ngudi giam sat
méi cb quyén quyét dinh
cac truong hdp ngoai Ié
khéng ap dung chinh
sach vé hiy dat buong.
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Cac (chubi) khach
san 16n déu c6 cac
chinh sach vé huy
budng khac nhau, cho
cac hang mic gia
budng khac nhau.



CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.5:

Kiém tra danh

PAT BUONG

In danh sach khach dén

e Chon ra cac dat buong

Kiém tra xem c6 dat

XU ly yéu cau huy dat budng khéng cé bao dam vao ngay khach dén

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

Cac qui dinh cla

sach khach trong ngay hoac dua danh KHONG CO BAM BAO. budng nao can phai huy | khach san vé viéc dat
dén. séch Ién man hinh may tinh. bd vi khong chéc khach budng khéng cé dam
sé dén. bao.
2. Huy dat buéng. | Huy viéc dat buong. e Kiém tra c4c tai liéu xem Chéc chan rang ban

viéc dat buéng co thuc su

khong dugc dam bao khéng.

e Kiém tra tén khach va tén
cong ty.

e Kiém tra cac chi tiét chuyén
bay.

e Huy dat budng, ghi vao
phan ly do hdy buéng 1a
“hdy budng khéng dam bao
sau 4 gid chiéu”.

e Né&u dé la khach quen hoac
khach clia cong ty quen,
hay kiém tra lai cing ngudi
giam sat.

khéng méc phai sai lam
nao.

Néu biét cac chi tiét vé
chuyén bay, hay kiém tra
chuyén bay c6 bi cham
khong.

Chéc chan rang khach
san sé khong gilr nhiing
budng dat tru6c ma
khéng chéc khach sé
dén.

Chuing ta phai gilr nhiing
khach hang quan trong
nhat.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.6:

1. Kiém tra danh

PAT BUONG

In danh sach khach khéng

e Kiém tra theo tén khach va

XU ly tinh huéng khach da dat buéng dam bao nhung khong dén

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

C6 thé xay ra trudng hop

Qui dinh clia khach

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

sach khach dén tir ngay hém truéc tén cong ty cla khach. dat budng dup hodc viét | san vé viéc tinh phi
khéng dén. sai chinh ta tén khach. cho khach khéng dén.
e Kiém tra cac tai liéu vé ddm | Ché&c chén rang dat
bao dat budng. budng nay da dudc bao
dam.
2. Lién hé véi Goi dién thoai, gui fax hoac e Thong bao rang khach da C6 thé 1a su nham Ian.
ngudi dat thu dién t(r cho nguci da thuc khong dén.
buéng. hién viéc dat budng.

e Cho ngudi dat budng cé co
hoi gidi thich.

e Néu la khach hoac cong ty
khach hang thudng xuyén
thi bao cho ngudi giam sat.

e Giai thich rang khach khéng
dén nhu da dat thi sé bj tinh
phi.

Da6i véi khach hang “t6t”,
khong phai ltc nao cling
ap dung tinh phi khéng
dén.

Giai thich cho nguai dat
budng biét cac quy dinh
sé dudc ap dung.

3. bé xuat muc

phi khéng dén.

Chuyén théng tin d&n ngudi
sé tinh phi khéng dén.

e Dinh kém téat ¢4 tai liéu vao
danh sach khach khéng
dén.

Theo cach nay tat ca cac
thong tin sé thanh moét
bo.
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CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.7:

1. Chinh sach vé
viéc khach
khdéng dén.

PAT BUONG

Mai (chubi) khach san déu ¢
quy dinh va chinh sach cu
thé vé viéc khach khong dén.
Chinh sach vé khach khdng
dén huéng dan cach x ly déi
v@i nhiing khach da dat
budng nhung khéng dén.

Théng thudng, cac khach
hang thudng xuyén hoac
trung thanh dugc hudng cac
uu dai hon so véi khach dat
budng dén mot lan.

e Chinh sach vé viéc khach
khong dén luén phai dugc
tuan tha chat ché.

e Ludn lién hé vGi ngudi giam
sat néu ban cdm thay khong
thé tuan thi chinh sach vé
viéc khach khéng dén.

Quy dinh cla khach san vé x{t ly khach khong dén (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Pam bao rang tat ca
khach hang déu dugc doi
xUr cdng bang va tranh
thdo luan vGi khach vé
chinh sach cta khach
san.

Chi c6 nguoi giam sat
méi cb quyén khong tuan
theo chinh sach vé viéc
khach khéng dén trong
truang hdp ngoai lé.

D& bao vé méi quan hé
tot véi cac khach hang
trung thanh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC 5. LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
GIGI THIEU:

Quy trinh lam thd tuc nhan buéng khéach san cho khach 1a mét trong nhiing cdng viéc quan trong nhat ctia mét nhan vién Lé
tan. D6 la noi dau tién khach tiép xuc véi khach san; ban phai cé trach nhiém lam cho budi gap g& ban dau nay thanh céng.
Viéc lam thi tuc nhan buéng khach san thanh cong phai c6 khong khi &m ap va than thién, nhanh chéng va hiéu qua, quan
tam dung mdc dén timg nhu cau va mong mudén cla tiing ngudi khach.

Nén nhé rang ban chi c6 duy nhat mét co hoi dé tao an tugng ban daul!

Kién thirc chung:

Kién thiic vé san pham

Chuong 5 clia Gido trinh Nghiép vu Lé Tan.

Ban phai s dung thanh thao PMS culia khach san.

Phan viéc s6 5.1:
Phan viéc s6 5.2:
Phan viéc s6 5.3:
Phan viéc s6 5.4:
Phan viéc s6 5.5:
Phan viéc s6 5.6:
Phan viéc s6 5.7:
Phan viéc s6 5.8:
Phan viéc s6 5.9:

Phan viéc s6 5.10:
Phan viéc s6 5.11:
Phan viéc s6 5.12:
Phan viéc s6 5.13:
Phan viéc s6 5.14:
Phan viéc s6 5.15:
Phan viéc s6 5.16:

Lam thd tuc nhan budng khach san cho khach
Céc tén riéng phd bién tai cac quéc gia khac nhau (Kién thic)

C4c loai bubng trong khach san (Kién thirc)

Chuang trinh danh cho khach hang trung thanh (Kién thirc)

Sad d6 khach san (Kién thiic)

Dam bao thanh toan - Tién mat

Cac loai ngoai té va séc du lich dugc khach san chap nhéan (Kién thirc)
Dam bao thanh toan - Thé tin dung

Cac loai thé tin dung dudc khach san chap nhan (Kién thic)

SUr dung may quét thé tin dung (Kién thirc)

Dam bao thanh toan - Phiéu thanh toan

Cac loai phiéu thanh toan dugc khach san chap nhan (Kién thirc)
Dam bao thanh toan - Ghi s6 ng cong ty
Pboén khach VIP

Do6n khach doan

Don khach vang lai
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cong viéc 5. 1am thu tuc nhan budng khach san

]

CHAO KHACH HIEN THI YEU CAU PAT CHO
TREN MAY TiNH

L

XAC BINH CAC YEU CAU PAT BIET © HOAN THANH PHIEU DANG KY

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN



cong viéc 5. 1am thu tuc nhan budng khach san

GG

PHAN BUONG DAM BAO THANH TOAN
YEU CAU CAP PHEP THANH TOAN @ QUA TRINH XIN CAP PHEP

THANH TOAN
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cong viéc 5. 1am thu tuc nhan budng khach san

i

CAP THE CHIA KHOA HE THONG CHIA KHOA KHAC
NHAU GIUA CAC KHACH SAN

L

CHAO BON KHACH VANG LAl XAC BINH THOI GIAN LUU TRU XAC bINH CAC YEU CAU
KHACH VANG LAl VE BUONG - KHACH VANG LAI

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.1:

1. Chao khach.

Nhan biét khach va noi:
“Chao mimg Quy khach da
dén vai khach san (TEN
KHACH SAN), t6i c6 thé gitp
gi dugc cho Quy khach?”
hoac “Chao mumg Quy khach
da dén véi khach san (TEN
KHACH SAN), Quy khéch co
muén lam thd tuc nhan
buéng khach san khéng?”

Né&u do 1a khach da ting &
khach san va ban biét tén
clia ho: “Xin chao 6ng (TEN
KHACH,), chic mumg éng da
tr6 lai (TEN KHACH SAN),
rét vui duge gap lai 6ng.”

e Nhin khach.
e Mim cudi.

Chao khach.

e Hay goi tén khach (néu biét
chinh x&c).

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Lam th{ tuc nhan budng khach san cho khach

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

D& khach thay réng ban
chi y d@én ho.

Lam cho khach cam thay
dugdc chao dén trong
khach san cla ban.

Lam cho khach thdy ban
da nhan ra ho khi ho
quay trd lai.

Ban la 4n tuong dau
tién vé khach san
trong tam tri clia
khach.

Tham khao Chuong 5,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

2. Chao khach khi
ban dang ban.

Théng bao cho khach biét
bang cach nhin khach va
mim cugi

e Nhin khach.
e Mim cudi.

e Khi ban c6 thé tiép khach,
hay cdm on khach vé viéc
ho da cha.

D& cho khach biét 14 ban
da thay ho dang cha.

Vi phép lich su.

3. Nhan hd chiéu
hoac ching
minh thu cla
khach.

Yéu cau khach dua hé chiéu
chiéu hoac chiing minh thu.

e Nhan ho chiéu hoac chiing
minh thu.

Bdi day la yéu cau chinh
thac.
Giup ban tim dudc yéu

cau dat buéng va dién
vao phi€u dang ky.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. e X4c dinh tén khéach.

Tim kiém théng
tin dat buéng
trong may tinh.

Nhin vao hé chiéu hoac
chling minh thu cda khéach.

e Kiém tra chi tiét vé cong ty.

e V30 dung dat budng cla

Dam bdo rang ban dang
lam thd tuc nhan budng
khach san cho dung
Nguai.
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khach.
5. Kiém tra tin Kiém tra xem khach cé tin Kiém tra PMS. D& dam bao nhiing théng
nhan. nhan nao khéng. tin khan dugc chuyén dén
khach ngay lap tdc.
Kiém tra phi€u dang ky. T tin nh&n dudc dinh
kém vGi phi€u dang ky.
6. Khong tim thay | Yéu cau khach nhac lai cac Hi xem khéach cb gilr DE khing dinh khong c6 | Biét vé nhiing tén

thong tin dat
buéng

chi tiét.

phi€u/s6 xac nhan dat
budng khong.

Kiém tra theo tén goi clia
khach.

Hai tén cong ty.
Tim theo ngay dén khac.

Néu khong tim thay théng
tin d&t buéng trong khi van
con budng tréng, hay lam
th{ tuc nhan buéng khach
san cho khach theo dang
khach vang lai.

Né&u khéng con budng tréng,
hay théng bao cho ngudi
giam sat/quan ly.

su nham lan.

riéng phé bién cla
khach dén tur cac
qudc gia khac nhau.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

7. Xac dinh cac
yéu cau dac
biét.

Hay hdi khach xem ho c6 yéu
cau gi dac biét khéng:
“Chung t6i da danh buéng sé
XXXX cho 6ng, nhu thé co6
duoc khéng, thua éng (TEN
KHACH), hodc éng c6 yéu
cau dac biét gi khac khéng?”

e Xac nhan budng da dung
véi dat trudce.

e Dé nghi lua chon khac.

D& xac dinh lai bubng dat
truéc da dung.

Tao co héi ban budng gia
cao hon.

Kién thiic vé san
ph&m-ban hang gia
cao.

8. Hoan thanh

phiéu dang ky.

Yéu cau khach dién vao
phi€u dang ky vao khach
san.

e Phiéu dang ky nén dugc in
truge.

e BG sung nhiing chi tiét trong
ho chiéu hay chimng minh
thu con chua duoc dién vao
phiéu.

e Chi cho khach thay nhiing
dong nao phai dudc dién
day da.

e Hoan thanh day dd va rd
rang.

e ChUr ky cla khach.

e Chir ky tat clia ban.

Khéch chi phai dién cac
thong tin ma khach san
chua cé.

Théng tin do chinh quyén
dia phuong yéu cau hodc
danh cho muc dich ti€p
thi.

R4t can thiét d& tham
khao sau nay, do vay can
phai rd rang dé doc.

Chir ky clia khach ciing
can phai c6 dé so sanh
vdi chir ky trén cac hoa
don khac trong khach
san.

D& biét rang ai la ngudi
da lam tha tuc nhan
budng khach san cho
khach.

Tham khao Chugong 5
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

9. Phan buéng.

Nhap céc yéu cau dic biét
clia khach va dé cho PMS
phan budng cho khach (néu
khach chua c6 budng).

e Kiém tra tinh trang buéng:
phai la budng tréng va sach.

e Kiém tra budng xem c6 phu
hop véi cac yéu cau clia
khach khong:

- Loai giuong.
- Co/khéng hut thude.

Canh quan.

Tang cao/thap.

Dam bao khach cb budng
sach sé.

Dam bao budng phu hop
vGi mong dgi clia khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

C6 kha nang mo ta
cac loai bubng.

Hiéu ré su khac biét
gilta cac dac diém va
Igi ich cla tung loai
budng, phan viéc s6
2.1.

10. Pam bao
thanh toan.

Hay hdi: “Quy khach sé
thanh toan theo phuong thuc
nao, thua 6ng (TEN
KHACH)?”

C6 thé theo moét trong cac
cach sau:

e Dat coc tién mat.

e Thé tin dung.

¢ Phiéu thanh toan.

e Cobng ty thanh toan.

Nhap phuong thic thanh toan
vao PMS.

Khach san chi thuc su
ban dugdc buéng khi
budng dé dudc dam bao
thanh toan.

D& ghi lai phuong thic
thanh toan.

Xem phan thanh toan
c6 dam bao, phan
viéc s0 5.6; 5.8; 5.11
va 5.13.

11. Cung cap cac
thong tin b6
sung.

Cung cap céac dich vu bé
sung cho khach.

Cac dich vu can dudc cung cap:

e Goi bao thirc.
e Bao budi sang.

Cac dich vu nén dudc cung cap:

* Dia diém va thdi gian an
sang.

e D3t ché nha hang.

e Cac dich vu cla khach san
nhu cau lac bo slic khoé,
trung tdm van phong,...

e Cac su kién dac biét clia
khach san/vung.

Vi khach thudng yéu cau
cac dich vu nay.

P& xuc tién ban cac dich
vu khac cla khach san.

Huéng dan kién thiic
vé san pham cla
khach san.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

12. Hoi vé cac H&i xem khach c6 tham gia e Giai thich cho khach thay D& khach thay dudc cac | Biét vé cac chudng
chudng trinh | vao cac chuong trinh danh cac quyén lgi dudc hudng quyeén Igi khi ho luu tra trinh danh cho khach
danh cho cho khach hang trung thanh trong khach san. trong khach san (tich Iy | trung thanh va cac
khach hang hoac khach bay thudng dam hoac diém). héng hang khéng ma
trung thanh xuyén khéng. khach san tham gia.
hoic khach e Mdi khach tham gia chuong | La thanh vién cla chuong
ba{( thudng trinh danh cho khach hang trinh danh cho khach
xuyén. trung thanh. trung thanh sé khuyfan

khich khach quay trg lai

khach san/ khach san

trong cung tap doan
Né&u cd, hay xin mét ban sao nhiéu hon. Lam quen v6i nhan
cla thé thanh vién hoac sé dang mot s6 loai thé
thé dé dang ky cho khach. va loi ich clia chang.

13. Hoan thanh Cap thé chia khoa (hoic thé | e Giai thich cach dlung chia Vi cac hé théng chia khoa | Tham khao chuong 5,

thd tuc nhan
budng khach
san.

xac nhan phong).

Chi sé buéng cho khéch.

Hay néi: “Toi hy vong rang
Quy 6ng sé thay thoai mai
khi G tai khach san cla
chung t6i, thua éng (TEN
KHACH)”.

khoa.

e Chi s6 budng trén chia
khoa.

e Chi duang di dén budng cho
khach.

e Hoi xem khéach c6 cén hé trg
chuyén hanh Iy khéng.

e Chuc khach c6 mot ky nghi
vui vé.

e Goi khach bang tén riéng.

rat khac nhau.

Vi ly do an ninh, nhan
vién khéng dugc lam 16
s6 budng cla khach néu
khéng dudc phép.

Dé& khach dé dang tim
dudc budng cla ho.

Trong trudng hgp khach
c6 hanh ly nang, khach
c6 thé can trg giup.

D& tao cho khach cam
thay than thién hon.

Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

Nam rd so d6 khach
san va co6 thé hudng
dan khach.

Trong mot s6 khach
san, khach luén dugc
thap tung dén tan
budng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.2:

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Céc tén riéng phé bién tai cac quéc gia khac nhau (Kién thiic)

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Soan ra mét danh muc céc quéc tich cia khach trong khach san va hoc lam quen véi cach doc cla céc tén riéng phé bién nhét.

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Céci tén riéng
phd bién -
tiéng Anh

Nhiing tén riéng phé bién
nhat & nuéc Anh nhu sau:

Smith
Jones
Williams
Brown
Taylor
Davies
Evans
Thomas
Johnson

e Biét cach danh may, danh

van va phat am 10 tén riéng
phd bién nhat trong tiéng
Anh.

Ché&c chan rang ban 1ay
dudc tén riéng cla khach
khi lam tha tuc d&t budng
cho nhiing khach cé tén ho
phd bién.

D& tranh g&p phai 16i
chinh ta khi 1am tha tuc
dat buéng va dé la phép
lich su khi phat am tén
khach chinh xac.

Khi ban da théng thao
nhém 10 tén phé bién
nhat, hay lam quen
v6i nhém 50 tén phd
bién ti€p theo.

2, Céci tén riéng
phd bién -
tiéng Phap

Nhiing tén riéng phé bién
nhat trong ti€éng Phap nhu
sau:

Martin
Bernard
Dubois
Thomas
Robert
Richard
Petit
Durand
Leroy
Moreau

Biét cach danh may, danh
van va phat am cac tén
riéng phé bién nhat trong
tiéng Phap.

Ché&c chan rang ban 1ay
dudc tén riéng cla khach
khi lam tha tuc d&t budng
cho nhiing khach cé tén ho
phd bién.

D& tranh g&p phai 16i
chinh t& khi 1am tha tuc
dat buéng va dé la phép
lich su khi phat am tén
khach chinh xac.

Khi ban da théng thao
nhém 10 tén phé bién
nhat, hay lam quen
v6i nhém 50 tén phd
bién ti€p theo.



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.3:

1. Cac loai budéng
va loai giuong

Budng cho thué.
Méi buéng déu c6 mét loai

¢ Nhan vién dat budng va
nhan vién Ié tan phai luén

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Cac loai budng trong khach san (Kién thirc)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

D& cung cap theo cac
nhu cau ctia khach khi di

khac nhau giuong. biét diéu nay. du lich.
trong khach ’
san. e Dugc luu tri trong hé thong
' may tinh trudc khi phan
budng.
e Thong tin vé loai giudng Tranh su phan nan cula
trong buéng phai giéng nhu | khach va cac thay déi
da ghi trong may tinh. budng.
2. Cac loai Hau hét cac budng déu co e Biét vé& cac loai bubng va s6 | D& tu van cho khach va
buéng. thé cho 2 ngudi luu tra, trir lugng céac loai buéng co ban cac buéng.
khi dugc chi ré la chi danh trong khach san.
cho 1 nguai.
Mét budng thudng danh cho
moét hoac hai ngudi.
3. Cac loai C6 5 loai budng phé bién Su lua chon cla khéach. Céc khach san/ chubi
buéng. nhat la: khach san con c6 cac
loai budng dac biét
Don Budng cho 1 ngudi & e Thuong ¢ 1 hoac 2 giudng nhu budng sang trong
don. danh cho thuong gia,
buéng danh cho céac
Doi Budng cho 2 ngudi 6 e C6 1 giudng to. quy ba di du lich mét
minh.
DPoi 2 giudng Budng cho 2 ngudi & e C6 2 giudng don.
don
Ba Budng cho 3 ngudi & e Thudng c6 2 hoic 3 giudng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN



Bon

Can ho (Suite)

MO TA

Budng cho 4 ngudi &

Mét phong khach néi véi mot
hoac nhiéu budng ngu.

TIEU CHUAN LY DO

e Thudng cb tir 2 giudng tré
[én.

e C6 cac budng ngui riéng biét
véi phong khach va/hoac
nha bép.
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Giudng Hoang
dé

Giuong Nir
hoang

Giudng don
(Trong phong
dat 2 giuong)

200 cm x 200 cm

200 cm x 140 cm
hoac 200 cm x 150 cm.

200 cm x 100 cm

Danh cho 1 hoac 2 khach.

Loai giudng I6n nhét trong
khach san.

Theo tiéu chudn, buéng c6 thé
¢ 1 dén 2 giudng Nt hoang.

Trong 1 budng thudng c6 2
giuong loai nay cho 1 hoac 2
khach.

Budc ké lién nhau ho3c riéng
ré.

Mot s& khach san con ¢
giudng dai 220 cm.

Tiéu chuén cla hau hét
cac khach san: 2 giudng
nit hoang trong 1 budng.

Dung cho cac khach
khoéng phai la cap vg
chéng hoac khach doan
(ban bé, me va con gai).

2. Nghiép vu Budng Mot cach tiép can thyc té, VTCB, ldn xuét ban thir 2 (2004). ISBN 2-919894-37-4

Budng théng | Hai budng c6 ctra théng Vi e Khéach c6 thé di lai gilia hai Vi du nhu danh cho b6
nhau nhau & gitra. budng khéng phai qua hanh | me va cac con.
lang.
4. Cac loai C6 5 loai giuding phd bién. Tham khdo Chuong 5,
giudng. Giao trinh Nghiép vu
Kich thudc (dai X rong): Dai 200 cm Buobng.



Giudng c6
banh xe
(Giudng phu)

Giudng ghé

Cai tré em

MO TA TIEU CHUAN LY DO

200 cm x 100 cm

200 cm x 140 cm

T6i thi€u 90 cm x 80 cm

Giudng gép hoac giudng phu
c6 banh xe, chi dung cho 1
nguai.

Giudng gép va la mét phan
cla bo sb6-pha, dung khi cé
thém khach.

Danh cho tré em dudi 2 tudi.

Dung trong trudng hop
ghép khach th( ba vao
budng. Thudng chi phai
tra mot khoan nhé phi b
sung vao gia budng.

Phai dudc thiét k& dé tao
thanh giudng khi ma ra.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:

PHAN VIEC SO

1. Cac chuong
trinh khach
hang trung
thanh.

5.4:

Nhiéu chubi khach san da
thuc hién cac chuong trinh dé
nang cao sé lugng khach
trung thanh dén véi chudi
khach san clia ho (bang cach
khuyén khich khach luén dat
buéng tai cac khach san
trong cling mét chubi). Cac
chuong trinh khach hang
trung thanh nay cung cap
nhiéu Igi ich cho khach dua
vao tan suét st dung phong.

e Biét moi chi tiét vé chuong
trinh khach hang trung
thanh cla khach san.

e Dam bao ban da xac dinh rd
khach c6 la thanh vién hay
khéng méi khi lam thi tuc
nhan budng khach san.

e Mdi khach tré thanh thanh
vién néu ho chua tham gia
vao chuang trinh.

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Chuong trinh danh cho khach hang trung thanh (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Ban biét chinh xac khach
dugc hudng nhiing Igi ich
gi.

Dam bédo rang khach sé
dudc nhan diém thudng.

Khuyén khich khach tré
thanh khach hang trung
thanh cla khach san.
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Mbi chuong trinh
danh cho khach hang
trung thanh déu co
tén riéng, vi du:
Chuong trinh cho
khach dugc uu tién.

2. Cac chuong
trinh cho
khach hang
trung thanh
cua hiang hang
khong.

Cac hang hang khoéng cb cac
chuong trinh danh cho khach
trung thanh ciing giébng nhu
chuong trinh cla cac khach
san. Nhiéu chuong trinh clia
cac hang hang khéng dugc
lién két véi cac (chudi) khach
san. Bang viéc luu trd trong
cac khach san lién két do,
nhing khach nay ciling dugc
cong diém hoac khoang cach
bay vao chuong trinh khach
hang trung thanh cla hang
khong.

e Biét dudc chuong trinh
khach thudng xuyén bay
clia hang hang khong ma
khach san két hop.

e Biét dudc Igi ich ma chuaong
trinh nay mang lai cho
khach san.

Ban biét chinh xac khach
dugc hudng nhiing Igi ich
gi.

Cac chuong trinh
khach hang trung
thanh cla hang
khéng con dudc goi la
Chuong trinh Khach
bay thudng xuyén.



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.5:

So do6 cua khach
san.

Khach san la mét toa nha
téng hop véi nhiéu chiic nang
khac nhau. Khach & khach
san va khach dén tham déu &
trong toa nha nay vi nhiéu ly
do. Nhiém vu cla nhan vién
|& tan 1& gidi thich mot cach
ngén gon va rd rang vé cach
di dén tat ca cac khu vuc
danh cho khach trong khach
san.

e Biét chinh xac vi tri cla cac
budng khach.

e Biét chinh xac vi tri clia cac
phong hoi thao va phong
tiéc.

e Biét chinh xac cac khu vuc
cung cap dich vu an uéng.

e Biét chinh xéac vi tri clia cac
dich vu b8 sung danh cho
khach.

e C6 kha nang chi dan mét
cach don gian cach di dén
cac ndi can thiét.

e Biét vi tri cac I6i thoat hiém
trong khach san.

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Sa d6 khach san (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

Ban c6 thé chi dan cho
khach va khach dén tham
cach di lai gitra cac khu
vuc trong khach san mét
cach rd rang.

Tham khao so d6 clia
khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.6:

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Dam bao thanh toan - Tién mat
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Ghi chu: Céac khéach san noéi chung déu cé cac huéng dan nghiém ngat vé viéc dam béo thanh toan; huéng dan nay phai luén dugc tuén thi

nghiém tuc.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Tinh toan s6
tié‘n7 dat coc toi
thiéu.

Tinh toan sé tién yéu cau dat
coc.

e S6 dém luu tra x gia thué
budng.

e Cong thém 1 khoan XX cho
cac chi phi phu tréi.

Chéc chan rang khach
san da c6 du s6 tién dam
bao viéc thanh toan.

Hiéu quy dinh cla
khach san vé tinh
toan tién dat coc.

2. Giai thich s6
tien do cho
khach.

Cho khach xem cach tinh
toan.

e Giai thich ly do can c6 tién
dat coc.

e Gidi thich cach ban da tinh
toan.

D& khach hiéu rang viéc
dat coc khong chi dé tra
tién thué budng ma con
cho phép khach chi can
ky hoa don khi st dung
cac dich vu khac cula
khach san.

Cé kién thiic vé bao
cao du ng cao, phan
viéc s6 7.5.

3. Xac dinh loai
tién té.

H&i khach xem ho muén
thanh toan bang loai tién
nao.

e Chi chdp nhan cac loai tién
theo quy dinh clia khach
san.

e Tuan theo quy trinh vé
chuyén déi ngoai té truée
khi ti€p tuc 1am tha tuc nhap
tién dat coc vao may.

Tao cho khach co héi
thanh toan tién bang loai
tién ma ho mudn.

Biét cac loai tién nao
dugc khach san chap
nhan.

Kién thic vé quy trinh
déi ngoai té, phan
viéc s6 8.3.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Nhan khoan Yéu cau khach dat coc. e D&m lai tién truéc mat Ché&c chan rang ban da
thanh toan. khach. dém da sé tién trude khi
nhan chdng.
e D&m cham rai. D& khach thay ré rang
viéc ban dang lam.
5. Nhap thong tin | Nhap thong tin vé s& tién dat | e Chuyén dung s6 tién vao tai | D& cho ca khach va bd
vé tién dit coc. | coc vao tai khoan cla khach, khoan. phéan thu ngan chap nhan
theo cac chi dan vé thu ngan. vé sa tién.
e In gidy bién nhan.
e Chuy&n mét ban sao cho D& khach c6 chiing tir da
khach. dat tién coc.
e Gidi thich vé gidy bién nhan,
chi rd s6 tién.
6. Tiép tuc quy Phan viéc s6 5.1
trinh 1am tha
tuc nhan

budng khach
san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5: LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
PHAN VIEC SO 5.7: Cac ngoai té va séc du lich dudc khach san chap nhan (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Cac ngoai té. Hau hét cac khach san déu e Biét dugc khach san chap D& biét ban c6 thé chap

chap nhan c6 gi6i han mot sé
loai ngoai t& phé bién (nhu
d6 la My), dé thanh toan
hoac cung cap dich vu déi
ngoai té sang tién déng.

nhan loai ngoai té nao.

Biét noi khach c6 thé déi
loai tién ma khach san
khong chap nhan.

nhan loai ngoai té d6 hay
khoéng.

Nhu mét dich vu cung
cép cho khach.

2. Séc dulich
(TCs).

Hau hét cac khach san déu
chadp nhan séc du lich. Day la
mot phuang tién truyén théng
dé mang tién ra nudc ngoai.
Viéc thanh toan dugc ngéan
hang cap séc bao dam, néu
tuan thd theo dung cac quy
trinh thanh toan. Séc du lich
dudc cap theo cac loai tién té
qudc té nhu doé la My, bang
Anh, yén Nhat, v.v...

Biét dugc khach san chap
nhan thanh toan loai séc du
lich nao.

Biét dugc chinh sach cla
khach san vé phi dich vu va
théng bao cho khach.
Khach phai ky vao séc du
lich tru6c m&t nhan vién Lé
tan.

Chir ky mGi nay phai giéng
véi chir ky da c6 san trén
Séc.

Chi cung cép dich vu nay
cho khach da cé tén dang
ky nghi tai khach san.

Can kiém tra s& ho chiéu
cla khach.

Can so véi chir ky trén ho
chiéu

D& biét ban c6 thé chap
nhan séc du lich d6 hay
khéng.

Biét quy dinh cla
khach san vé séc gia.



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.8:

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Dam bao thanh toan thé tin dung

Ghi chu: Cac khach san noi chung déu co cac quy dinh nghiém ngét vé viéc bdo dam thanh toan. Cac quy dinh nay phai dugc tuan thi nghiém
tuc. Céac quy trinh lién quan dén thé tin dung cé khac nhau giira cac khach san.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Xac dinh loai
thé tin dung.

Hay hai: “Ong mudn thanh
toan béng loai thé tin dung
nao, thua éng (TEN
KHACH)?”

e Xac dinh loai thé tin dung.

e Hay goi tén khach.

Dam bao rang khach san
ch&p nhan thanh toan thé
tin dung.

Vi phép lich su.

Lam quen vdi tat ca
cac loai thé tin dung
ma khach san chap
nhan.

2. Xin cap phép
thanh toan.

Yéu cau khach dua thé tin
dung va quét qua may quét
thé hoac in sé thé (bdng may
ca thé).

e Kiém tra tén trén thé xem c6
dung vai tén clia khach
khong.

e Kiém tra chir ky tring véi
chir ky trén phi€u dang ky
khoéng.

e Kiém tra ngay hét han st
dung thé.

® Yéu cau cap phép thanh
toan.

e Giai thich ly do ban yéu cau
cap phép thanh toan sé tién
XX.

e Dinh phi€u giao dich thé vao
phi€u dang ky.

Khach chi cé thé st dung

thé tin dung cla chinh ho.

Chéc chan rang thé duodc
s dung dung.

Dam béo rang thé van
con gia tri.

DPam bao rang sé tién
trong thé du dé thanh
toan.

D& khach hiéu rang tién
d&t coc khéng chi dé
thanh toan tién thué
budng ma con dé cho
khach thanh toan cac
dich vu khach san ma
khach si dung.

DE tranh bi mat.

Biét cach van hanh
may quét thé tin dung
hoic may nhan uy
quyén thé tin dung.

Can than véi thé gia.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Qua trinh xin
cap phép
thanh toan.

Nhap céc chi tiét vao PMS.

e S0 thé tin dung.

e Ngay hét han.

e Ma s6 cap phép thanh toan.
e S0 tién dugc cap phép

D& ban c6 thong tin nay
trong ho so.

P& bao cao du nd cao
dugc chinh xac.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

4. Tiép tuc quy
trinh lam tha
tuc nhan
budng khach
san.

Phan viéc s6 5.1
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.9:

1. Loai thé tin
dung.

American Express

Visa Card

MasterCard

Diners Club

JCB

Hau hét cac khach san chéap
nhan cac loai thé khi thanh
toan. Cac loai thé dugc chap
nhan phé bién nhat trén toan
cau la:

S6 thé bat dau bang s6 34
hoac 37, day di gobm 15 chir
s0.

S6 thé bat dau bang s6 4,
day di gém 16 chir s6.

S6 thé bat dau bang s6 51
hoac 55, day di gébm 16 chir
s0.

S6 thé bat dau bang sé 36,
day di gém 15 chir s6.

S6 thé bat dau bang s6 5,
day di gébm 16 chir s6.

e Biét dudc khach san cla
ban ch&p nhan loai thé nao.

e Lam quen v&i nhan dang
bén ngoai cla cac loai thé
théng dung nhat.

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
Cac loai thé tin dung dudc khach san chap nhan (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

D& biét ban c6 thé chép
nhan thanh toan bang thé
tin dung khoéng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5: LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
PHAN VIEC SO 5.10: S dung may quét thé tin dung (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

May quét thé tin C6 nhiéu loai may quét thé e Biét cach s dung may quét | D& ban cé thé thuc hién

dung. tin dung khac nhau, cé loai thé tin dung trong khach san | viéc thanh toan bang thé
hoan toan tu déng va két ndi cla ban. tin dung moét cach chuyén
vGi PMS hoadc may ca thé nghiép va hiéu qua.

bang tay.




CONG VIEC SO 5:

PHAN VIEC SO 5.11: Dam bao thanh toan - Phigu thanh toan

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN

Ghi chu: Cac khach san noi chung déu co cac quy dinh nghiém ngét vé viéc bdo dam thanh toan. Cac quy dinh nay phai dugc tuén thd nghiém

tuc.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Xac dinh loai
phiéu thanh
toan (Voucher).

Hay hdi khach: “Téi c6 thé
xin phiéu thanh toan cia 6ng
dugc khong, thua éng (TEN
KHACH)?”

e Nhan phiéu thanh toan.

e Hay goi tén khach.

Chéc chan rang khach
san chép nhén thanh
toan bang phiéu.

Phép lich su.

Hay lam quen véi cac
loai phi€u thanh toan
ma khach san cla
ban chap nhan.

2. Xem lai phiéu
thanh toan.

Kiém tra lai tat c& cac chi tiét
trén phiéu thanh toan.

e Tén ghi trén phiéu thanh
toan phai ding véi tén
khach.

e Ngay dén, ngay di, huéng
dan lap hoéa don va loai
budng phai phu hop véi cac
chi tiét dat budng trudc.

e Kiém tra han s{ dung.
e Kiém tra xem c6 phai la
phi€u gia khéng.

Dam bao rang phiéu
thanh toan dung vai
khach.

Dam bao rang céng ty
cap phiéu thanh toan sé
tra cac chi phi.

Chi ¢6 phiéu thanh toan
c6 gia tri méi dugc cong
ty cap chap nhan.

Biét vé phi€u thanh
toan gia.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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3.

Thanh toan
béng phiéu.

Thuc hién theo céac chi tiét
trén phi€u thanh toan.

¢ Dinh phiéu thanh toan vao
phi€u dang ky.

¢ Nhap s6 phiéu vao PMS.
e Kiém tra xem hoa don lap

trong PMS da chinh xac
chua.

D& khong bi mat phiéu
thanh toan.

D& ban c6 théng tin nay
trong ho so.

D& bao cao s6 du ng cao
dugc chinh xac.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Cé kién thiic vé bao
cao du ng cao.

. Xac dinh thanh

toan cac khoan
phu troi khac.

Hay hdi khach xem ho thanh
toan cac khoan phu tréi cla
ho theo phuong thic nao.

e Chi hdi khi phi€u thanh toan
khéng dG dé thanh toan cho
toan b héa don.

e Thu nhan théng tin vé
phuong thic thanh toan cho
cac khoan phu troi.

e Theo tiéu chuén clia tiing
phuong thdc thanh toan.

e Kiém tra xem hoa don lap
trong PMS da chinh xac
chua.

Dé dam bao thanh toan
toan b6 hoa don cla
khach.

Tiép tuc quy
trinh l1am tha
tuc nhan
buéng khach
san.

Phan viéc s6 5.1.
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CONG VIEC SO 5:

Cac loai phiéu
thanh toan.

Phi€u thanh toan la gidy bién
nhan ma bén th ba (thudng
la mot dai ly du lich hoac
hang khéng) xac nhéan ho da
nhan tién thanh toan cla
khach. Khi chap nhan phiéu
thanh toan nay, khach san da
chdp nhan gli hoa don cho
bén th(t ba d& dugc thanh
toan lai.

e Biét rd khach san chap nhan
loai phi€u thanh toan nao.

e Hay can than vi phiéu thanh
toan co gia tri nhu tién.

e Thanh toan bang phiéu
dudc khang dinh tur khi dat
budng. Thong tin vé viéc
thanh toan nay phai dugc
nhap vao PMS.

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
PHAN VIEC SO 5.12: Cac loai phiéu thanh toan dudc khach san chap nhan (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

D& biét ban c6 nén chap
nhan phi€u thanh toan
hay khéng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:

PHAN VIEC SO 5.13: Dam bao thanh toan - Ghi s ng cong ty

Ghi chu: Nhin chung, cac khach san déu coé quy dinh nghiém ngét vé viéc bdo dam thanh toan. Cac quy dinh ngay phai dugc tuén thu nghiém tuc.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Xac dinh viéc
thanh toan
béng phuong
thirc ghi sé ng
cong ty.

Hay néi v6i khach: “Téi nhéan
dugc théng bao rang hoa don
ctia 6ng (cac chi tiét hoa don)
¢ th€ dugc gii dén cong ty
clia 6ng, dung vay khoéng,
thua 6ng TEN KHACH?”

e Xac nhan véi khach phan
chi phi s& chuyén vé cong ty
thanh toan.

e Goi tén khach.

e Khing dinh véi khach ring
ho cé trach nhiém thanh
toan cac khoan phu troi.

e Chac chan rang phiéu xac
nhan sé thanh toan phai
dugc dinh vao phiéu dat
budng.

e Dai vGi cac dai ly du lich
thanh toan ghi s6, khong
bao gid dugc tiét 16 gia
budng véi khach.

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN

Tao cho khach co héi tu
chai.

Xac dinh dung cac chi tiét
trén hoa don cung Vvéi
khach.

Vi phép lich su.
D& khach biét rd nhiing
khoan ho phai tu thanh

toan.

D& khoéng bi that lac.

Bdi gia ma khach phai tra
khac véi gia ma khach
san nhan dugc.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Cé kién thiic vé bao
cao du ng cao.



m MO TA TIEU CHUAN LY DO

2. Xac dinh viéc
thanh toan cac

Hay hdi khach xem ho sé
thanh toan cac khoan phu

khoan phu tréi. | troi theo phuong thiic nao.

® Thu nhan thong tin vé
phuong thic thanh toan cho
cac khodn phu troi.

e Tiéu chuén khac nhau tly
thudc vao loai hinh thanh
toan.

e Kiém tra xem héa don lap
trong PMS da chinh xac
chua.

Dam bao thanh toan
toan b6 hoa don cla
khach.

3. Tiép tuc quy
trinh l1am tha
tuc nhan
buéng khach
san.

Phan viéc s6 5.1.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:

PHAN VIEC SO 5.14: Dén khach VIP

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LETAN | 102

Ghi chu: VIP la tir viét tat clia Very Important Person (nhan vét rét quan trong). Hau hét cac khach san déu co chinh sach dac biét cho khach VIP.
Thoéng thuong, nhitng khach la nguén khach quan trong ctia khach san, hodc clia cong ty cua khach san hoac la méi quan hé ngoai giao clia khach
san dugc xem la khach VIP. Mire do quan trong ctia khach VIP thudng dudc goi theo s6. Mbi mirc dé khach VIP dude tng voi mite dd déi xir dac biét cla
khéach san. Cac khach VIP c6 thé la: cac nhac sTnhu'nhom nhac pop, cac chinh tri gia, giam déc cac céng ty I6n, cac nha té chirc héi nghi, c6 dau chu ré
clia mét dam cudi, khach hang lau nam v.v...

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Biét vé cac
khach VIP.

Kiém tra bao céo vé khach
VIP.

¢ Biét dugc moi khach VIP
sap dén, khach VIP dang &
trong khach san va khach
VIP sép di, truéc khi vao ca
lam viéc cla ban.

e Poc cac ghi chu dac biét
mot cach can than.

e Nhac dén théng tin nay
trong khi ban giao ca.

DPam bao rang ban sé
nhan biét dugc tat ca cac
khach VIP.

Tham khao Chugong
5, Giao trinh Nghiép
vu Lé tan.

2. B& tri budng.

Lua chon buéng phu hgp véi
yéu cau clia khach.

C6 thé lam viéc nay tu trudc.

e Budng phai tréng va sach.

e Ngudi quan ly phai kiém tra
budng.

e Kiém tra viéc sap dat cac do
dung.

e Chu y dén sd thich clia
khach.

e Khach thudng dugc nang
cép budng (phu thudc vao
kha nang dap (ng cla
khach san).

DE& khach khéng phai chd
dai khi lam th{ tuc nhan
budng khach san.

D& trén ca su mong doi
cla khach.

Cé kién thiic vé cac
loai buéng va cac dac
diém cla chung.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Thong bao cho
cac bo phan.

Chuyén cac bao cao vé
khach VIP t6i cac bo phan cé
lién quan.

Theo quy trinh clia khach san.

it nhat 1a cho:

e BO phan Budng.

e BO phan phuc vu an uéng
tai budng.

Bo phan Buéng sé kiém
tra buéng d6 can than
hon. B6 phan phuc vu an
udng tai buéng sé chuan
bi sép xé&p dich vu dic
biét cho khach VIP.

4. Chuan bi cac
thd tuc nhan
buéng khach
san.

In truéc phiéu dang ky va
chuén bi chia khoa.

e Phi€u dang ky dudc dién
tru6c cac thong tin ma
khach san c6 vé khéach.

e Thé chia khoa dudc chuén
bi truéc.

e Chia khoa phai dudc kiém
tra.

e Thu chao khach (theo chinh
sach cla khach san).

Qua trinh lam thd tuc
nhan budng khach san
cang nhanh cang tét.

D& khach chi viéc ky vao
phi€u dang ky.

Chia khoa dién t&r doi khi
bi loan chiic nang, diéu
nay khong chap chéan
dudc déi véi khach VIP.

5. Thong bao cho
nguai quan ly.

Théng bao cho dung ngudi
(Téng Giam déc, Giam déc
quan hé khach hang va Giam
déc truc) khi khach VIP dén.

e Tuan theo chinh sach danh
cho khach VIP clia khach
san.

e Tién hanh lam thd tuc cho
khach vao PMS.

Khéach VIP phéi luén
dugc ngudi trong ban
lanh dao thap tung dén
tan budng.

D& viéc lam th{ tuc dugc
hoan tat tru6c khi khach
vao budng (va da mé
dudng dién thoai).

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.15: Dén khach doan

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN
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Ghi cha: Viéc don cac doan khach I6n n6i chung thudng do Giam sat vién bo phan Lé tan thuc hién. Ban phai lam quen vdi cac quy trinh chung vi ban
0 thé duoc yéu cau hé trg cho ngudi giam sét trong viéc lam thi tuc nhdn buéng khach san. Nhém khéach thé nao dude xem la khach doan tuy thubéc
vao timg khach san, nhung nhin chung cac nhom khéach strdung ter 10 budng tré 1én thi dude xem la khach doan.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Biét chi tiét ve
doan khach.

Hay doc ky cac chi dan vé
doan khach trén phi€u thong
tin vé doan va kiém tra cac
chi tiét trong PMS.

T6i thi€u ban phai c6 cac

théng tin sau:

e Danh sach xé&p budng.

e Gio dén.

e Cac khach VIP.

e Loai budng da dat.

e Céc yéu cau dac biét.

e Khach dén cung nhau hay
di 1é.

e Tén trudng doan.

H&i cho rd han trong trudng

hap ban chua hiéu ré.

D& c6 thé chuan bi lam
thi tuc cho khach doan
va dé dam bao rang qua
trinh d6 dién ra thuan Ioi.

Hiéu ré quy trinh lam
tha tuc nhan budng
khach san cho khach
doan.

2. B6 tri budng.

BG tri budng cho doan va
thong bao cho B6 phan
buéng.

e Budng dudc bd tri theo
théng tin dat buéng da cé.

e Budng nén gan nhau (cling
tang).

e Néu budc phai xép nhimng
loai bubng khac nhau, hay
¢ gang xép cang nhiéu

budng giébng nhau cang tét.

Viéc nay tao thuan Igi cho
khach va ddy nhanh viéc
chuyén hanh ly.

D& tat ca khach cam thay
dudc déi x&r nhu nhau,
tranh viéc chia 1é cac
thanh vién trong doan.

Biét t4t ca cac loai
budng va vi tri clia
chung trong khach
san.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Théng bao cho b phan

Budng danh sach xép
budng.

Ng“;'u doan dén sém, hay co
géng dé danh buéng tréng.

Théng bao cho nhan vién
hanh ly.

D& bd phan Buéng c6 thé
ch&c chan rang tat ca cac
budng déu tréng va sach
vao thoi diém doan khach
dén.

D& ho c6 thé chuan bi
viéc mang hanh ly (chuén
bi nhan dé dan vao hanh
1y).

3. Chuan bj lam
thd tuc nhan
buéng khach
san.

In cac phi€u dang ky va
chuén bi chia khoa.

Chuan bi khu vuc riéng dé
lam thd tuc (vi du tai quay
riéng biét).

In tat ca cac phi€éu dang ky
va xép theo th(r tu bang chir
cai.

Chuén bj chia khoéa va thé
chia khoéa, phi€u an sang.

B& sung bang théng tin vé
khach san.

Théng bao cho cac bd phan
lién quan.

D& tranh viéc doan 16n
lam tha tuc tai quay
chinh.

D& ddy nhanh qua trinh
lam thd tuc.

D& khach hiéu ré cac
diém quan trong nhat lién
quan dén khach san (va
thanh phé, qudc gia).

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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4. Lam tha tuc.

Tuéan tha theo huéng dan tur
nguadi giam sat.

Nhiing van dé dudi day phai
dugc kiém tra truéc khi lam
tha tuc:

e Thong tin lién hé cla doan.

e Trudng doan va/ hoic
huéng dan vién.

e T4t ca cac khach déu hai
long v6i loai bubng dudc bé
tri?

e Huéng dan lap hoa don c6
dung khéng?

e C6 yéu cau goi bao thiic
khong?

e Yéu cau vé mang hanh ly.

e Gi0 an t6i va an sang.

e Gid khdi hanh.

e Cac yéu cau dac biét.

Viéc lam thd tuc can phai
két thic nhanh.

Dam bdo rang doan
khach c6 mét ky nghi
thoai mai trong khach san
cla ban.

Chi khi doan da lam xong
thi tuc vao PMS, khach
m&i c6 thé st dung cac
phuong tién cla khach
san (nhu st dung dién
thoai hay tinh cac chi phi
vao tién budng).

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 5:

PHAN VIEC SO 5.16: D6n khach vang lai

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chao doén
khach.

Nhan biét khach va noéi: “Rét
han hanh dén Quy khach, toi
co thé€ giup gi cho Quy
khach?”, hoac “Chao ming
Quy khach da dén TEN
KHACH SAN. Quy khéach cé
mudn lam thd tuc nhén
buéng khach san khéng a?”

e Nhin khach.
e Mim cudi.

e Chao khach.

LAM THU TUC NHAN BUONG KHACH SAN

D& khach biét [a ban chu
y dén ho.

Lam cho khach c6 cam
giac dudc chao dén trong
khach san cla ban.

Ban la &n tugng dau
tién cla khach san
trong suy nghi cla
khach!

2. Chao khach khi
ban dang ban.

Ra hiéu cho khach biét qua
anh mat va nu cuai.

e Nhin khach.
e Mim cudi.

e Khi ban c6 thé tiép khach,
hay cam on ho vi da chd
doi.

D& cho khach thay 1a ban
da biét khach vao.

Vi phép lich su.

3. Xac dinh thai
gian luu tra.

Hdi khach nhiing cau hdi can
thiét.

e Xac dinh ngay di.

e X4c dinh sé lugng buéng
can thiét.

e Xac dinh s6é lugng khéach.

o Nhap dif liéu vao PMS.

D& ban c6 thé tim buéng
tréng cho nhimng ngay
chinh xac.

D& bat dau viéc dat
budng/ dang ky cho
khach vang lai.

Kién thic vé cac ky
nang dat buéng.
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4. Xac dinh tén
khach.

Hay néi v6i khach: “Quy
khéach da timg & khach san
nay chua a?”

hoac:

“T6i co thé biét tén Quy
khach dudc khéng a?”

e Xac dinh tén khach.

e Kiém tra xem c6 phai la
khach quen khéng.

P& ban c6 thé dung tén
khach trong phan con lai
clia cudc noi chuyén.

Né&u khach da tiing &
khach san truéc do, ban
c6 thé chao dén ho trd lai
va c6 thé xac dinh dugdc
loai budng va chi tiét gia
cta lan trudc.
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5. Nhic lai cac
yéu cau.

Hay néi v6i khach:

“Thua 6ng TEN KHACH, 6ng
muén & tai khach san nay
dén ngay XX vai XX budng,
c6 dung khéng a?”

e Nh3c lai tén khach.

* Nhac lai s6 luong budng.
¢ Nh&c lai ngay dén va ngay
di.

D& lam cho cudc noéi
chuyén than mat hon.

Dé khang dinh rang ban
da hiéu ding cac yéu cau
cla khach.

6. Xac dinh cac
yéu cau vé
budng va
khang dinh c6
buéng tréng.

Hay néi v6i khach: “Ching téi
¢o6 bubng danh cho Quy
khach, Quy khach muén thué
loai buéng nao?”

e Khang dinh c6 budng trong.

e Dé cap céc loai buéng khac
nhau.

D& xac dinh xem khach
muén thué loai budng
nao.

Tao co hoi dé ban cac
loai bubng c6 gia cao
hon.

Hay lam quen véi cac
ky nang ban hang,
kién thic vé san
phdm.

Tham khao chuong 9,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

Biét tat ca cac loai
budng va dac diém
cla chung, phan viéc
s6 2.1
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7. Khéng c6 Hay néi véi khach: “Rét tiéc, | e Goi tén khach. Lam cho cudc ndi chuyén | Xem phan kién thiic
budng trong. thua 6ng TEN KHACH, than mat hon. vé san pham, dé nghi
chung t6i khéng con buéng khach san khac.
nao tréng cho ngay hém do, e Kiém tra cling giam sat vién | Giam sat vién dudc
nhung téi c6 thé€ gidi thiéu truGc khi tir choi khach. quyén nhan dat budng
Ong toi khach san XXX...” vugt qua sé lugng cho
phép.

e D& nghi lua chon khach san | C& gitp khach tim nai luu
khac. trd khac (c6 thé 1an sau

ho dén lai, ho sé goi

khach san cla ban

truéc).
8. Hai truéc khi Hay noi: “Quy khach co6 e D& nghi dugc lam thad tuc “Két thic” cude ban hang.
lam thu tuc. muén lam thd tuc nhén cho khach. D& khang dinh khach
budng khach san bay gic dong y vGi loai budng va
khéng?” gia thué buéng da dua ra.
9. Hoan thanh Tiép tuc 1am tha tuc nhan Phan viéc s6 5.1
viéc lam thu budng khach san cho khach.
tuc nhan

budng khach
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10. Hoan thién cac
tha tuc gidy to.

Danh d4u vao phiéu dang ky
khach san la khach vang lai.

o Viét chir KHACH VANG LAl
vao phiéu dang ky.

e Né&u la khach thuong gia,
hay xin ho tdm danh thiép
dé thiét 1ap mot tai khoan
md&i.

e Dam béo rang céac théng tin
danh cho tiép thi dugc ghi
lai.

V6i nhiing khach vang lai,
¢ nguy ¢o 16n hon vé
viéc “khach trén” (nghia
la khach rdi khach san
ma khong tra tién cac
hoa daon), do d6 cac
khach nay phai dudc theo
doi chat ché hon trong khi
luu tra tai khach san.

No6i chung, cac khach
vang lai tra tién thué
budng cao han, do d6é
diéu quan trong la nén
gilr riéng mot s6 budng
tréng danh cho khéach
vang lai.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC 6. CAC YEU CAU CUA KHACH
GIGI THIEU:

Trong khi luu trd tai khach san, khach sé xem bd phan L& tan |a diém lién lac cGa ho v6i (ban quan ly) khach san. Khach sé
lién lac v6i & tan truc ti€p hodc qua dién thoai vé cac van dé lién quan truc ti€p dén bd phan Lé tan, nhung ciing thudng vé
cac van dé lién quan dén cac bo phan khac. Do vay, diéu quan trong la ban phai lam quen vGi cac cong viéc va trach nhiém
co ban ctia cac bd phan trong khach san va phai biét rd ai la ngudi can lién hé trong trudng hop cé cau hoi clia khach.

Ban c6 thé dudc hdi nhiing cau c¢6 lién quan dén:

e Théng tin: dat chd (hang khéng, nha hang, taxi), cac van dé vé van hoa (cac théi quen clia dan toc, cac ki nang
ngbn nglr co ban), cac bd phan khac (tu van cac van dé lién quan dén an udng, don budng hoadc phuc vu tai budng).

e Céc dich vu: cac van dé ca nhan (nhu ban chai rang, giat la, 6 cAm dién may tinh), cac yéu ciu vé kinh doanh (g
fax, thu dién t0).

Trong thdi gian khach luu trd, ban la ngudi ma ho luén lién hé trong toan khach san.

Nén nhé rang ho la khach trong “nha” clia ban; trach nhiém cla ban la lam moi viéc trong quyén han clia minh dé lam
cho ho thay thoai mai.

Phan viéc s6 6.1: Ti€p nhan cac yéu cau vé thong tin
Phan viéc s6 6.2: Danh ba dién thoai (Kién thiic)
Phan viéc s6 6.3: Dat ché trén chuyén bay (Kién thirc)
Phan viéc s6 6.4: Thong tin du lich (Kién thic)

Phan viéc s6 6.5: Thong tin thuong mai (Kién thic)

Phan viéc s6 6.6: Tiép nhan yéu cau vé cac dich vu trong khach san
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cdng viéc 6. cac yéu cau cua khach

CHAO KHACH [ 1] CHU Y LANG NGHE KHACH (2] CHUYEN THONG TIN (3

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN



CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.1:

1. Chao khach.

Hay néi: “Thua 6ng TEN
KHACH, t6i c6 thé giup gi
dugc 6ng?”

CAC YEU CAU CUA KHACH
Tiép nhén cac yéu cau vé théng tin

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Nhin khach.

e Mim cudi.

e Goi tén khach (néu ban biét
tén).

D& khach biét Ia ban chu
y dén ho.

2. Chao khach khi
ban dang ban.

Théng bao cho khach biét
bang cach nhin khach va
mim cudi.

e Nhin khach.
e Mim cudi.

e Khi ban hét ban, hay cam
on khach vi da cha.

Cho thay rang ban da
biét khach dén.

Vi phép lich su.

3. Lang nghe can
than.

Gat dau dé xac nhan.

e Gat dau.

e Thudng xuyén nhin thang
vao khach.

e Dling thang nguoi.

e Ghi lai néu can thiét.

D& khach thady rang ban
dang lAng nghe mét cach
tap trung.

D& khach khéng phai
nhac lai yéu cau.

Tham khao Chuong 3,
Gigo trinh Nghiép vu
Lé tan.

4. Nhéc lai yéu
cau.

Nh&c lai cac diém chinh trong
yéu cau cla khach.

e Nh3c lai cac tén, ngay thang
ma khach da néu ra.

P& xac dinh réng ban da
hi€u chinh xac cau hoi.

Tranh mét thai gian cha
khach va clia ban dé giai
quyét cac van dé khong
lién quan.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Hoi khach xem
ho ¢c6 muén
dgi khong.

Hay hoi: “Quy khach co
muén dgi & day dé téi tim
thoéng tin nay hay Quy khach
muén téi d€ lai I5i nhdn cho
Quy khach sau, thua 6ng
TEN KHACH?”

e Chi dé nghi khach dgi néu
ban c6 thé tim dudc théng
tin trong vai phut.

e Ch&c chan la ban da ghi lai
tén va s bubng clia khach.

Viéc chd dgi 1au hon vai
phat c6 thé qua lau doi
vGi khach.

D& ban c6 thé chuyén
thong tin dén ding ngudi.
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6. Tim kiém thong
tin.

Tim kiém tai cac nguén thong
tin thich hop.

e Khi thdy khong chac chan,
hay lién hé v6i ngudi giam
sat.

e Ludn kiém tra ky thong tin.

Théng tin dua cho khach
phai chinh x4c.

Chéc chan rang khong c6
16i 14m nao xay ra.

N3am ro:

Tat ca cac bd phan
va cac dich vu.
Cach st dung danh
ba dién thoai.

Cach dat vé may
bay.

Théng tin du lich vé
thanh phd va quéc
gia.

Céc théng tin kinh
doanh.

Cach s(r dung
Internet @& tim kiém
théng tin.

Xem Cong viéc s6 2,
kién thic vé san
pham.

7. Chuyén théng
tin.

Lién lac véi khach va théng
bao cho ho cac théng tin ma
ban tim dudc.

e Théng tin ngan gon va rd
rang.

e D& nghi dugc ghi lai cho
khach.

e Xac dinh xem khach con co

cac cau hoi nao khac khéng.

DPé& cho khach dé hiéu.
BE khach c6 thong tin
bang van ban.

Tao ca hoi cho khach héi
vé cac thong tin khac.




CONG VIEC SO
PHAN VIEC SO 6.2:

Danh ba dién
thoai.

6: CAC YEU CAU CUA KHACH

Danh ba dién thoai dugc
dung dé tra cliu cac s6 dién
thoai clia cac ca nhan va
cbng ty.

S6 dién thoai ca nhan dugc
liét ké theo th(r tu bang chir
cai.

Tén cong ty dudc liét ké ca
theo thr tu bang chir cai va
theo nganh nghé.

Danh ba dién thoai (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Biét bo cuc clia danh ba

dién thoai ndi ving cla ban.

D& ban c6 thé nhanh
choéng tim dugc s6 dién
thoai khi c6 khach trong
khach san yéu cau.
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CONG VIEC SO 6:

PHAN VIEC SO

1. Dat chd trén
chuyén bay.

6.3:

CAC YEU CAU CUA KHACH
DPat ché trén chuyén bay (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Mét s6 khach c6 thé yéu cau
ban dat chd trén chuyén bay
cho ho, dac biét khi ho gap
khé khan vé mat ngén ngd.
Thoéng thuong cac khach san
déu cung cap viéc nay nhu
mét dich vu dac biét.

L&y cac thong tin sau ti khach:

e Tén khach (nhu trong ho
chiéu).

Diém dén.

Ngay/ Gid bay.

Hang hang khéng ua thich.
Hang ghé.

Loai thé tin dung.

S6 thé tin dung.

Ngay hét han.

Céc chi tiét nay réat can
thiét dé dat ché may bay.

2. Xac nhan
chuyén bay.

Mot s6 cong ty hang khong
yéu cau hanh khach phai xac
nhan lai chuyén bay cla ho,
dé khang dinh réng khach sé
di trén chuyén bay do.

L&y cac thong tin sau ti khach:

e Tén khach in trén vé.
e S6 hiéu chuyén bay.
e Nai dén.

e Ngay khdi hanh.

e Gid khéi hanh.

Phéto lai vé goc.

D& ban c6 thé chac chan
rang ché cla khach dudc
xac nhan lai trén dung
chuyén bay trén vé.
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CONG VIEC SO 6: CAC YEU CAU CUA KHACH
PHAN VIEC SO 6.4: Théng tin du lich (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

Thoéng tin du lich. | Khach clia khach san c6 thé | e Biét théng tin vé cac diém D& ban c6 thé cung cdp | Trong mot s6 PMS,
mudén kham pha thanh pho du lich quan trong nhat. cho khéach cac théng tin ban c6 thé nhap vao
hoac dat nuéc. Khach san chinh xac. cac théng tin nhu gio
phai c6 kha nang cung cap e Biét nai tim cac thong tin m§ clra, phi vao clra,
cho khach céac théng tin nay. khac. vi tri va sé dién thoai.

e Phai c6 san ban dé. Ngoai ra, cé thé
chuén bi sdn mot tap
* Théng tin phai sén c6 vé gap chlra dung cac
cac chi dé sau: thong tin quan trong
- Giao thong. dé dua cho khach.

- Céc tuyén tham quan.
Cac nha hang.

Cac diém van hoa.
Cac vung qué.
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CONG VIEC SO 6:

PHAN VIEC SO

Céc théng tin vé
kinh doanh.

6.5:

Khach thuong gia thuong yéu
cau su trg giup khi di dén
thanh phé (quéc gia) cla
ban.

CAC YEU CAU CUA KHACH
Théng tin thuong mai (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Nam ré théng tin vé cac khu
thuong mai quan trong nhét.

e Biét noi dé tim cac thong tin
khac.

e Phai cd san ban do.

e Céac théng tin phai sén c6 vé

cac chi dé sau:

- Cac ngan hang (gid mé
cla).

- Giao théng.

- Cac nha hang.

- Cac phong tuc tap quan
dia phuong.

- Phuong tién théng tin
(dién thoai / Internet).

- Béo chi (nu6c ngoai).

D& ban c6 thé cung cép
cho khach céac théng tin
chinh xac.
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Trong mot s6 PMS,

ban c6 thé nhap vao
cac théng tin nhu gio
ma cla, phi vao cia,
vi tri va sé dién thoai.

Ngoai ra, cé thé
chuén bi sdn mot tap
g48p chira dung céac
thong tin quan trong
dé dua cho khach.



CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.6:

CAC YEU CAU CUA KHACH
Tiép nhén yéu cau vé cac dich vu trong khach san

Cac yéu cau vé ban dé la quan &o, don budng, sta chita ky thuat, nhan dé giat la, két néi may tinh/Internet, v.v..

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chao khach. Hay noéi: “Xin chao 6ng TEN | e Nhin khach. DéE khéach biét Ia ban chu
KHACH, t6i c6 thé gitp gi e Mim cudi. ] | ydénho.
dugc 6ng?” e Goi tén khach (néu ban biét
tén).
2. Chao khach khi | Thong bao cho khach biét e Nhin khach. Cho thay rang ban da
ban dang ban. | bang cach nhin khach va e Mim cudi. bi€t khach dén.

mim cudi.

e Khi ban c6 thé tiép khach,
hay cam on ho da chd ban.

Vi phép lich su.

3. Lang nghe Gat dau dé xac nhan. e Gat dau. ) D& khach thay 1a ban Tham khao Chuong 3,
cham cha. e Thudng xuyén nhin thang dang nghe ho mét cach Giao trinh Nghiép vu
vao khégh. cham cha. Lé tan.
¢ Diing thang ngudi.
e Ghi lai néu can thiét. D& khach khong phai
nhac lai yéu cau cua ho.
4. Xac nhan Thong bao cho khach biét e Danh da thai gian can thiét. B& phan lién quan c6 thé
khung thgi phai can bao nhiéu thdi gian khéng c6 ngudi dé x{ ly
gian. dé yéu cau dich vu cla ho ngay yéu cau.

dugc dap Ung.

e Khong hira nhimng diéu
khéng thé dap (ing dugc.

e Khi gap kho khan, hay lién
hé vGi ngudi giam sat hoac
b6 phan lién quan.

Vi khach sé that vong.

D& ban chi phai cam két
nhiing thoa thuan kha thi.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Ghi lai yéu cau.

Dién vao mau thich hop hoic
ghi vao s6 ghi chép va lam
theo yéu cau cla khach.

e Tuan theo quy trinh ndi bd
khach san.

e Thong bao cho bd phan lién
quan bang dién thoai néu
can nhanh chéng.

¢ D& nghi bd phan d6 théng
bao lai cho ban biét khi yéu
cau cla khach da dudc dap
ing.

DE& moi ngudi cling lam
theo cac huéng dan.

D& ho c6 thé thuc hién
yéu cau ngay.

D& ban biét van dé da
dugc giai quyét (D6 1a
trach nhiém clia ban; ban
da déng y véi khach).
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CONG VIEC 7. CAC CONG VIEC TRONG CA
GIGI THIEU:

Cong viéc trong ca la tén goi chung cho tat ca cac cdng viéc “chuyén mén” clia bd phan L& tan ma ban phai thuc hién trong
ca lam viéc. Cac cong viéc nay khéng bao gém truc tiép viéc giao ti€p véi khach va do d6 c6 thé dudc thuc hién vao nhiing
lGc rénh réi trong ca lam viéc. Théng thudng, ban sé dudc hé tro thuc hién cac cong viéc nay. Khi ban thanh thao hon, ban sé
dudc phép thuc hién cac cong viéc dé mét cach déc lap.

Vi cac cong viéc nay doi hdi tinh chuyén mén cao, su phéi hdp chinh xac trinh tu cong viéc tuy thudc vao loai PMS. Tuy
nhién, cac cong viéc nay 1a mot phan cua tat ca cac hoat déng clia bd phan Lé tan va do vay phai duoc hiéu ré.

Phan viéc s6 7.1: Nhé&p chi phi bang phuong phap thi céng
Phan viéc s6 7.2: XU ly sai 1éch thong tin vé tinh trang budng
Phan viéc s6 7.3: X0 ly thay d6i budng

Phan viéc s6 7.4: Cac cudc goi bao thirc

Phan viéc sé 7.5: Kiém tra tai khodn c6 du no cao

Phan viéc s6 7.6: X ly trudng hop khach gia han luu trd
Phan viéc s6 7.7: Két an toan - Giao chia khoa ngan két
Phan viéc s6 7.8: Két an toan - M3 ngan két

Phan viéc s6 7.9: XU ly phan nan cda khach

Phan viéc s6 7.10: Giao ca

Phan viéc s6 7.11: Danh muc kiém tra nhiing viéc can lam trong ca (Kién thc)
Phan viéc s6 7.12; Déi ngoai t& (FOREX)

Phan viéc s6 7.13: XU ly thu cia khach

Phan viéc s6 7.14: Nhan va chuyén 16i nhan cho khach

Phan viéc s6 7.15: XU ly cac buu phdm dic biét clia khach
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.1:

CAC CONG VIEC TRONG CA
Nhap chi phi bang phuong phap thi céng

Ghi chu: Nhédp chi phila nhap ditliéu vé tat ca cac chi phi cla khach vao tai khodn ctia khach hodc hoa don chinh. Hau hét cac chi phi déu duoc tu dong
cap nhét, hodc truc tiép (nhu déi vai chi phi thué budng va thué) hoac théng qua viéc chuyén dir liéu trong mang may tinh ndi bo giita cac bé phan dich
vu (nhu d6i véi chi phi d6 uéng, dién thoai). Mt s6 chi phi dude cdp nhat thi cong nhu phi git 1a, gii fax hodc céac dich vu khac.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Ki€m tra chimng
tur.

Kiém tra cac chiing tir xem
ching c6 dudc dién chinh
xac khéng.

Chimng t&r phai cé du thong tin:
¢ Dich vu khach da s dung.
e Tén khach.

e S6 budng.

e Chi phi.

e Ngay thang.

e Chir ky clia khach.

Dam bao rang ching tu
dé dugc tinh cho dung
budng.

Lam bang chiing cho
khach trong truong hop
cé tranh cai vé chi phi.

Tham khao Chugong 7,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

2. Nhap chirng tur.

Tuan theo quy trinh chinh xac
cla PMS.

e Viéc nhap cac chi phi phai

dugc thuc hién sudt ca ngay.

Dam bao rang céc tai
khoan cla khach ludén
dugc cap nhat.

3. Luu ching tur.

D& chiing tir trong td ho so.

e Kiém tra tén va s6 buéng
trudc khi luu ho so.

DPam béo rang cac ching
tir dudc luu trong cap ho
sd dung, dé dé dang tim
dugc khi can thiét.
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.2:

CAC CONG VIEC TRONG CA
XU ly sai léch théng tin vé tinh trang budng
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Bo6 phan Lé tan khéng thé biét hét cac tinh trang thuc té trong méi buéng khach ma phai dua vao boé phan Bubng dé cé thong tin. BO phan Budng phai
dua vao bd phan Lé tan dé c6 cac thong tin la buéng nao co khach vao, buéng khach da tra. Bé la yéu té dac biét quan trong khién bd phan Bubng va
bé phén Lé tan phai thudng xuyén lién lac chat ché vdi nhau vé tinh trang budng. Théng tin vé tinh trang buéng ma cé hai bé phan cé dugc phai giéng
nhau, néu khong thi xay ra su sai léch théng tin vé tinh trang buéng.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Kiém tra su sai
léch thong tin
vé tinh trang
budng.

Tim ra danh sach nhiing
phong bi sai léch tinh trang
buéng trong PMS.

e \iéc nay phai dugdc thuc
hién it nhat 3 lan trong ngay,
va thudng xuyén hon nira
trong nhiing ngay nhiéu
khach.

D& chic chan rang tinh
trang buéng trong PMS la
chinh xac.

2. Xirly cac
buéng trong
gia tao*
(Skippers).

Xac nhan véi bo phéan Budng
rang budng dé thuc su tréng.

e B6 phan Budng phai kiém
tra k§ xem c6 dau hiéu cla
hanh ly khéng.

e BO phan Lé tan xac dinh vé
cac chi tiét hoa don.

e Néu c6 hoa don chua thanh
toan, hay bao ngay cho
nguadi giam sat.

Co6 thé d6 1a khach di du
lich véi rat it hanh ly.

Né&u thanh toan qua céng
ty hodc bang thé tin
dung, c6 thé khach da di
ma khéng thong bao cho
bd phan Lé tan.

C6 thé khach d3 rdi
khach san ma khéng
thanh toan hoa don. Viéc
nay can phai dugc xem
xét k§ hon vi c6 thé anh
hudng I16n tGi doanh thu.
Can phai c6 bién phap x
ly khan cap.

* Budng tréng gia tao
la cac budbng ma theo
bd phan Budng thi d6
la bubng tréng, nhung
theo bo phan L& tan
thi d6 1a budng ma
khach da lam thd tuc
nhan buéng.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. X ly cac
budng cé
khach gia tao*
(sleepers).

Xéac nhan véi bd phan Budng
xem buéng dé thuc su ¢
khach khéng.

e B6 phan Budng nén kiém tra
ky xem thuc té c6 ai do
dang 4 trong buéng khéng.

e Né&u cb ngudi dang G trong
budng, can phai xac dinh
xem dé la ai (viéc nay
thudng dudc thuc hién cung
bé phan an ninh).

C6 thé bubng d6 van con
ban tir ngay hém trudc.
Né&u trong budng khéng
c6 hanh ly, buéng do6
dudc xem l1a budng tréng.

D& bd phan L& tan kiém
tra xem ¢6 nham lan gi
khéng (khach chua dugc
lam tha tuc nhap budng
vao PMS, hodac khach bi
nhap sai s6 budng).

* Budng c6 khach gia
tao 1a cac buéng ma
theo bd phan Buéng
la dang c6 khach,
nhung bd phan Lé tan
lai khéng c6 ghi chép
gi vé viéc cd khach
thué budng do.

4. DPiéu chinh
chinh xac tinh
trang budng.

B6 phan Budng hoac bo
phan L& tan phai thay déi tinh
trang budng.

e Khdéng dudc c6 su khac biét
vé tinh trang budng sau khi
da kiém tra toan bd cac
budng trong danh séach.

Tinh trang budng gilta hai
bd phan Buéng va I& tan
phai luén khép nhau, ca
trong PMS va thuc té.
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CONG VIEC SO 7: CAC CONG VIEC TRONG CA
PHAN VIEC SO 7.3: XU ly thay d&i buéng

C6 nhiéu ly do dé déi buéng. Trong s6 cac ly do d6 cb:
e HOAng hoc ky thuét trong buéng.
e CO vén dé vé tiéng on (ttr budng bén canh hodac tir cac khach san khac).
e Khach khoéng thich buéng do.
e Khach khong thich khung canh nhin tcr trong buéng.
e Khach muén cé loai budng tiéu chuén cao/thdp hon.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. B6 tri budng B4 tri mot budng trong PMS | ® DPam bao rang budng sé D& viéc chuyén budng c6 | Hiéu biét vé tat ca cac
khac. phU hop véi cac yéu cau clia tréng va sach vao thoi diém | thé thuc hién ngay, khéng | loai budng.
khach. chuyén buéng. nén tri hoan.
e Yéu cau phuc vu budng D& dadm bao rang khach
kiém tra k§ buéng. sé khong tim thdy cac

van dé (khac).

2. Théng bao cho | Lién lac véi khach dé xac e Chuan bj chia khoa cho D& khach c6 ngay chia
khach. nhan ho da san sang chuyén budng mai. khoa méi vao thoi diém
dén budng méi chua. chuyén buéng.

e Kiém tra chia khoa méi truéc
khi giao cho khach.

e Khi khach da san sang, yéu
cau nhan vién hanh ly dén
budng khach dé gitp khach
chuyén hanh ly.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Chuyén khach trong PMS

3. Hoan thanh
viéc chuyén
budng.

Hoan thanh viéc chuyén
budng trong PMS.

bang cach thay ddi s6

budng.

Dién vao phiéu chuyén

budng céc théng tin:

- Tén khach.

Ngay thang.

Gid chuyén buéng.

S6 budng cd.

S6 budng méi.

Ly do d&i buéng.

Gia budng mai va cd.

Chuyén cac ban sao cla

phiéu chuyén budng dén

cac bd phan sau:

- B6 phan Buobng.

- BO phan phuc vu an uéng
tai budng.

- B6 phan téng dai dién
thoai.

Luu ban géc phiéu chuyén
budng vao ho so.

Chuyén tat ca cac chiing tur
va gidy td cla khach sang
ngan ho so cla budng méi.

Né&u la hé théng chia khoa
co hoc, hay yéu cau khach
tra lai chia khoa buéng cd.

D& hd so clia khach dudc
doi sang buéng méi mot
cach chinh xac.

D& théng bao cho cac bd
phan. Théng bao cho bd
phan Buéng vi day 1a
buéng tréng ban maéi phat
sinh. Théng bao cho bd
phan phuc vu tai budng
trong trudng hop xép
budng cho khach VIP.

Trong trudng hop can
thiét luén c6 ban goc dé
déi chiéu.

D& tai liéu clia khach
dudc dé cung chd véi hd
so budng khach.

Dé cb chia khda cho
khach méi vao.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Kiém tra lai d& chic chan N&u viéc chuyén buéng
cac buéc da dugc thuc hién khéng dugc thuc hién
chinh xac. ding, cac chi phi c6 thé

bi tinh nham cho khach
khéac.




CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.4:

1. Xac dinh thai

gian bao thurec.

Hay héi khach: “Quy 6ng
mudn nhén cubc goi bao thurc
vao luc mdy gid, thua éng
TEN KHACH?”

CAC CONG VIEC TRONG CA
Cac cudc goi bao thic

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Ghi thdi gian bao thic, dung
cach tinh 24 gid.

e Nh&c lai gid va ngay bao
thic cho khach.
e Xac dinh s6 budng.

e Khing dinh s6 budng va tén
khach trong hé théng PMS.

Dung cach tinh 24 gio dé
tranh nham lan.

Dam bao rang ban d3
hiéu chinh xac diéu
khach néi.

D& cudc goi bao thiic
dugc ghi lai chinh xac.

2. Két thiac cudc
noéi chuyén.

Chuc khach ngd ngon:
“Chuc Quy 6ng ngu ngon,
thua 6ng TEN KHACH.”

e Goi khach bang tén riéng.

e Chd cho dén khi khach dat
may dién thoai xuéng truéc
(trong truong hgp khach goi
dién thoai).

Vi phép lich su.

3. Ghi lai cuéc
goi bao thirc.

Dat chuong trinh vao trong
hé théng goi bao thiic hoac
ghi vao bang goi bao thic.

e Kiém tra s6 buéng, xem s8
budng cé chinh xac va dugc
viét rd rang khong.

Giam nguy co m&c sai
lam.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.5:

CAC CONG VIEC TRONG CA
Kiém tra tai khoan c6 du ng cao

Béo cao du ng cao cho ban mét birc tranh téng thé vé cac hoa don khach san vdi s6 du cao hon so véi mire tin dung cho phép.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Kiém tra bao In bao c&o du ng cao va kiém | e Kiém tra trong ngan ti hd s | Cé thé cac chi tiét vé
cao du nd cao. | tra chi tiét ting khach cé tén vé cac chi tiét thanh toan. thanh toan dugc nhap
trong bao cao nay. vao PMS khéng chinh
Xac.
2. Lién lac véi Dé lai 16i nh&n cho khéach, dé Lién lac véi tiing khach c6 P& viéc thanh toan bd
khach. nghi khach lién lac vGi bd du ng cao vuct qua cho sung dugc dam bao.
phan Lé tan. phép.

e Yéu cau thanh toan b8 sung
theo hinh thirc:

- Bat coc.

- Xin ngan hang cap phép
cho mic thanh toan bang
thé tin dung cao hon.

- Chiling nhan thanh toan
qua cong ty.

e Né&u khong c6 thanh toan b6 | D& c6 thé thuc hién cac
sung nao dugc bao dam, bién phap thich hagp khac
hay théng bao ngay cho (c6 nguy co khach san sé
ngugdi giam sat. mat mét khoan thu, do dé

phai thuc hién khan
truong).
3. Piéu chinh Nhap céc chi tiét thanh toan | ¢ PMS phai phan anh dung D& khoéng can phai lién
PMS. md&i vao PMS. céac chi tiét thanh toan ducc lac lai véi khach vé cac
cap nhat cla tat ca cac chi tiét thanh toan lién
khach. quan.




CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.6:

1. Kiém tra budng
trong.

Kiém tra trong PMS xem c6
con buéng tréng cho thai
gian gia han & thém nay
khoéng.

CAC CONG VIEC TRONG CA
X ly truong hop khach gia han luu trd

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Kiém tra buéng khach dang

3 xem cd tréng ngay tiép
theo khong.

e Kiém tra tinh trang budng

tréng trong khach san.

e Kiém tra loai buéng con

trong.

e Né&u khéng con budng tréng,

hay lién hé v6i ngudi giam
sat.

Dam béo rang con buéng
tréng cho thai gian yéu
cau.

Dam bao rang buéng do6
chua dugc dé danh cho
khach khac.

Ngudi giam sét c6 thé
xem xét quyét dinh viéc
gia han luu tra trong
trudng hop dat buéng
vuat qua cong suat
(overbooking).

2. Kiém tra sé du.

Kiém tra du ng ctia khach
trén ho so cla khach.

e Khi dong y cho khach &

thém, khach san phai chac
chan rang sé thu dudc
khoan thanh toan & thém
nay.

Tién dat coc/miic dudc
phép thanh toan bang thé
tin dung c6 thé khong dud
dé trang trai cac chi phi
cho thdi gian & thém nay.

3. Thong bao cho
bd phan Budng
va cac bo phan
khac c6 lién
quan.

Goi cho giam sat vién bd
phan Budng, théng bao cho
ho biét c6 khach gia han &
thém.

e Théng bao cho b phan

Buong.

e Thong bao cho cac bd phan

khac c6 lién quan.

D& bd phan Buédng biét
budng d6 khach sé &
thém ch( khéng phai sé
trd budng (theo lich).

D& khach tiép tuc dudc
hudng cac quyén Igi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Hoan thanh
viéc gia han &
thém.

Cép thé chia khoa mdi va
hoan thanh viéc ghi chép vao
s6.

e Cd&p thé chia khoa méi.

Gia han & thém phai dugc ghi
chép vao sé ctia bd phan Lé
tan véi cac thong tin:

e Tén khach.

e S6 budng.

* Ngay trd budng theo lich c.

® Ngay trd budng theo lich
mai.

Thé chia khoa/ chia khéa
tir chi dugc 1ap trinh cho
thai gian & khach san.
Thé chia khoéa cii da bi vo
hiéu vao ngay tra budng
theo lich cli ctia khach.

DE cac nhan vién khac
trong bd phan L& tan biét
vé viéc khach gia han &
thém.
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Trong cac khach san
I6n, viéc gia han &
thém noi chung khong
dudc ghi chép vao s6
cla bo phan.



CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.7:

1. Dién thdng tin
vao phiéu yéu
cau két an
toan.

DPua cho khach phi€u yéu
cau két an toan va yéu cau
khach dién vao phi€u nay.

CAC CONG VIEC TRONG CA
Két an toan - Giao chia khoa ngan két

e Xac dinh xem c6 phai d6 la
khach trong khach san
khoéng.

e Dam bao rang ban nhin rd
khach ky tén vao phiéu.

e ChiI ky trén phi€u phai trung
hop véi chir ky trén phiéu
dang ky khach san.

Két an toan chi danh cho
khach luu trd trong khach
san.

Dé tranh gid mao.

D& dadm bao rang ban
dang lam viéc véi dung
ngudi khach. Chu ky trén
phi€u yéu cau két an toan
dugc kiém tra va phai ky
lai méi lan khach muén
mé két an toan.

Tham khao Chuong 6,
Giao trinh Nghiép vu
Lée tan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

2. Giao chia khoa
ngan két.

Pua chia khoa cho khach.

e Giai thich quy trinh s dung

két an toan cho khach, tuan
theo cac quy dinh clia khach
san.

e Dan khach dén khu vuc dé

két an toan.

e Cung vGi khach mé két an

toan.

e Tranh ra mot chd khéac, dé

cho khach mét minh khi ho
dé tai san vao trong két an
toan.

e Cung véi khach khoa két an

toan.

Khéach phai c6 trach
nhiém bao vé an toan
chia khoa sau khi nhan.
Vi mbi ngan két chi c6 1
chia khoa riéng, nén
trong trudng hop khach bi
mat chia khoa, ho phai
chiu chi phi cao dé khic
phuc.

Ngan két an toan chi
dugc mé khi c6 1 chia
khoa cla khach san va 1
chia khoa cua riéng ngan
do.

Hau hét moi ngudi déu
khéng muén dé 16 nhing
th(r ho dé trong két an
toan.

Dam bao rang két an
toan dugc déng va khoa
chac chan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Quy dinh vé két an
toan cla khach san.

3. Két thac quy
trinh.

Dé phiéu yéu cau két an toan

vao tap hé so clia khach.

® Phiéu yéu cau két an toan

phéi dudc luu gitr cung
phi€u dang ky khach san
clia khach.

Dé gilr moi tai liéu quan
trong & cung mét nai.
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.8:

1. Dién vao phiéu
yéu cau két an
toan.

L&y ra khdi tap hé sa clia
khach va dién théng tin vao.

CAC CONG VIEC TRONG CA
Két an toan - MG ngan két

Dién céac théng tin sau:

¢ Ngay thang

e Gio

e Chir ky clia khach
e Chir ky tat clia ban

Ban phai quan sat viéc khach
Ky 1én t& phiéu.

D& c6 bang chiing vé
ngudi di vao khu vuc két
an toan trong khoang thgi
gian nao doé.

Dam bao rang ban dang
ti€p dung ngudi khach.

2. M& két an toan.

Di vao khu vuc dé két an
toan cung véi khach.

e Mang theo chia khoa an
toan clia bo phan Lé tan.

e D& nghi khach tra chia khoa
vao & khoa.

e MG két ra.

e D& cho khach mét minh khi
|ay d6 tur két ra.

e Khoa két lai cung véi khach.

D& c6 thé mé dudc két an
toan.

Hau hét moi ngudi déu
khong mudn tiét 16 nhimng
vat ho dé trong két an
toan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 7: CAC CONG VIEC TRONG CA
PHAN VIEC SO 7.9: XU ly phan nan cla khach

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Lang nghe.

Lang nghe khach mét cach
cham chu véi dung ngbén ngir
hinh thé.

e C6 gang dua khach ra xa
khdi quay.

e Tao cho khach co héi “xa
hai”.

e Ghi chép néu can thiét.

e Tranh ngét I3i khach.

D& c6 thé tap trung noi
chuyén ma ngudi khac
khong nghe thay.

D& cho khach c6 thé diu
di.

D& cho thdy ban dang xu
ly mot cach nghiém tac
va dam bao rang ban ghi
lai nhiing diém quan
trong khach khéng phai
nhac lai nla.

Diéu nay lam khach tiic
gian thém va g6 la viéc
lam thiéu lich su.

Tham khéo Chuong 6,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

IA° ~
2. Biéu lo su
déng cam.

Biéu 16 dung muc bang ngdn
ngl hinh thé.

e Nhin vao mat khach.
e Gat dau xac nhan.

e Cam on khach da cho khach
san biét.

e Dung ngdi “ t6i” khi noi
chuyén véi khach.

Cho thdy ban dang lang
nghe.

Bang céach thédng bao cho
ban, khach tao cho ban
co hoi dé khac phuc van
de.

Cho thay rang ca nhan

ban cam thay co trach

nhiém, rang ban sé quan

tam dén viéc nay (ngay

cé trong trudng hgp ban

khéng gay ra chuyén
nay).




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Xin 16i khach.

Hay néi: “Toi thuc su 18y lam
tiéc vi viéc nay da xay ra,
thua 6ng X’.

e Xin 16i khach.

e Goi khach bang tén riéng.

Cho th&y rang ban rat 1y
lam ti€c vi khach da gap
rac roi.

Cho thay rang ban biét
tén khach, dé lam cho
cudc noéi chuyén than mat
hon.

4. Giai thich cho
khach biét viéc
ban sé lam.

Giai thich cho khach vé viéc
ban du dinh lam.

e Tao ra cho khach nhiing lua
chon (néu cb thé).

e Ch&c chan rang ban chi
cam két vé nhiing diéu ma
ban dam bao thuc hién
dugc.

¢ Khong dudc dé 16i cho bo
phan/déng nghiép khac.

e Kiém tra lai xem khach cé
dong y v6i goi y clia ban
khong.

e Néu ban thay bat tién khi x{r
ly phan nan hay gap kho
khan khi giao tiép véi mot
khach nao d6, luén phai lién
hé vGi cap trén cda minh.

Né&u ban khong thuc hién
dudc diéu da hita, ban sé
lam cho khach that vong

hon.

Ban la dai dién cla khach
san va la moét thanh vién
cla to lam viéc.

Dam bdo rang viéc ban
dinh 1am l1a dugc su dong
y clia khach.

C6 moét s6 tinh hudng ma
ban sé gap kho khan khi
giai quyét, trong nhing
truong hgp dé tot hon la
dé cap trén chiu trach
nhiém giai quyét tiép.

Tham khao chinh
sach cla khach san
vé xU ly phan nan clia
khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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5. Lién hé véi
ngudi c6 trach
nhiém dé giai
quyét van deé.

Lién hé véi cac bo phan cé
trach nhiém dé giai quyét tinh
huéng do.

e Théng bao ndi dung phan
nan.

e Thong bao nhiing diéu ban
da doéng y véi khach.

e Nhan I6i cam két cla
ngudi/bd phan cé trach
nhiém giai quyét.

e Yéu cau cho biét thoi gian
can dé xir ly.

e Yéu cau ho lién hé véi ban
ngay khi van dé dudc khac
phuc.

Dam bédo rang bd phan

chlc nang dudc biét day
da vé van dé va cam két
chac chan sé gidi quyét.

Ban van la ngudi “no”
khach viéc giai quyét van
deé.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

6. Ghi nhan phan
nan.

Ghi lai nhiing phan nan cla
khach vao s6 theo dbi.

S8 theo ddi phan nan cda
khach phai cé cac thong tin:
e Ngay thang.

e Tén khach.

® S6 buédng.

e Thdi gian phan nan.

e Nb6i dung phan nan.

e Thai gian khic phuc vu viéc.

e Tén cla ban.
® D& xudt cho tuang lai.

V6i s6 theo ddi phan nan,
khach san c6 thé ndm bt
dugc s6 lugng va noi
dung nhiing phan nan
clia khach dé c6 hanh
doéng thich hop, tranh tai
dién cac I8i phan nan dé.

7. Lién hé véi
khach.

Goi dién thoai cho khach.

e Kiém tra xem khach da hai
long chua.

e Goi khach bang tén.

e Hdi khach xem con viéc gi
ma ban c6 thé gitp nita
khoéng.

Chéac chan rang khach
hoan toan hai long vGi
giai phap dua ra.

P& cudc goi than mat
hon.

Tao cho khach co héi yéu
cau cac dich vu b8 sung
khac.
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CONG VIEC SO 7:

PHAN VIEC SO 7.10: Giao ca

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Ghi s ban
giao.

T6 dam nhiing van dé quan
trong trong ca cla ban.

CAC CONG VIEC TRONG CA

S6 ban giao phai bao gém

Cac muc sau:

e Danh muc cdéng viéc dang
lam/ cdng viéc chua hoan
thanh trong ca.

e Céc yéu cau dac biét (cla
khach) can tiép tuc x{ ly.

e Danh muc b6 sung nhiing
khach dén mudn /di sém.

e Céc tin nhan khan.

e Cac viéc quan trong nhu
khach phan nan, mat do,
V.V..

D& cho cac ca sau biét 6
nhiing viéc ma ca ban da
thuc hién. Bén canh do,
s6 ban giao la quyén sé
quan trong ghi lai cac van
dé clia bo phan Lé tan dé
tham khao sau nay.

Tham khao Chuong 7,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

2. Kiém tra xem
danh muc cac
cdng viéc can
lam trong ca
da hoan thanh
chua.

Xac dinh cac cbng viéc da

dugc hoan thanh va ky nhan.

e Giam sat vién trong ca phai
lubn dugc théng bao vé cac
cong viéc dang lam da.

e Cac cong viéc d3 dang phai
dugc ban giao lai cho ca
sau.

e Ghi rd cac cong viéc nao da
hoan thanh, cong viéc nao
con dang dang da.

Dé& ngudi giam sat c6 thé
xem xét viéc dé cho cong
viéc d& dang la c6 hop ly
khoéng.

Dam bao rang moi céng
viéc dugc thuc hién theo
tiéu chuan.

D& tao thuan Igi cho ca
sau hoan thanh nét cong
viéc clia ban.

Hau hét cac khach
san déu c6 danh muc
chi tiét cac cong viéc
can hoan thanh trong
moi ca. Théng
thudng, ca nhan vién
|é tan va Giam sat
vién déu cb nhiing
danh muc kiém tra
cac cong viéc dac
biét.
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3. Ban giao chia | Ban giao tit ca cac chia khoa | Céac chia khoa phai ban giao: Dam bdo rang ca sau ¢
khoa. clia bd phan L& tan trong ca dl chia khoa dé lam viéc.
cla ban. e Két an toan.
e Ngan kéo dung tién mat.
e Chia khoa chu.
e Kiém tra ti 4o va tli quan Chéc chan rang ban
clia ban. khéng mang theo chia
khoa nao di.
4. Kétthuc cong | Rdi khdi noi lam viéc clia e Don cho sach va ngan nép D& cho ca lam viéc tiép Xem Cong viéc s6 1:
viéc. ban. truée khi roi khdi quay. theo c6 thé bt dau cong | Chuén bi lam viéc,

e Dam bdo rang quay dudc bd
sung moi vat dung can thiét.

e D&m quy tién du phong cla
ban.

e Déng ma s6 thu ngan.

e Dang xuat ra khdi hé théng
PMS.

e HA&i ngudi giam sat xem ban
da rdi khach san dugc chua.

viéc mot cach ngan nap
va co to chirc.

Ngudi giam sat clia ban
chiu trach nhiém déi véi
toan bd ca lam viéc, ban
chi c6 thé ra vé sau khi
dudc phép cla nguoi
giam sat.

Phan viéc s6 1.4 va
1.5.

Xem Céng viéc s6 8:
Lam thd tuc tra
budng, Phan viéc s6
8.11.



CONG VIEC SO 7:

CAC CONG VIEC TRONG CA

PHAN VIEC SO 7.11: Danh muc kiém tra nhiing viéc can lam trong ca (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Danh muc kiém
tra trong ca.

M®i ca lam viéc déu cb cac
cong viéc khac nhau. bé
dam bao rang moi cong viéc
déu dugc thuc hién, can phai
soan ra danh muc kiém tra.
Céac danh muc nay chi rd
nhiing viéc phai lam va thoi
gian phai hoan thanh mot
cong viéc.

e Lam theo danh muc kiém tra
cho vi tri cong viéc clia ban.

e Théong bao cho ngudi giam
sat néu ban khong thé hoan
thanh dugc cong viéc nao
do.

DPam bao rang ban da
hoan thanh moi viéc ma
ban c6 trach nhiém phai
lam.

D& ngudi giam sat c6 thé
c6 hanh déng phu hop.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 7:

CAC CONG VIEC TRONG CA

PHAN VIEC SO 7.12: D8i ngoai té (FOREX)

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chap nhan

déng ngoai té.

Nhan ngoai té ti khach.

e D&m lai tién cham rai va rd
rang tru6c mat khach.

e Kiém tra cac td tién xem cbd

bi rach ho&c kha nghi khéng.

e Dam bao réng ty gia quy ddi
duoc hién thi va cap nhat
trén bang.

e Khi nghi ngd, hay lién hé véi
nguadi giam sat.

D& ban déng y véi sé tién
da nhan.

Dam béo rang ban nhan
cac t0 tién that va khong
c6 tién gia.

& hau hét cac quéc gia,

day la mot yéu cau phap
ly. D6 la mét viéc lich su
déi véi khach.
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Tham khé&o Chuang 7,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

Biét dugc khach san
chap nhan nhiing
dong ngoai té nao.

2. Tinh toan trj
gia.

Nhap s6 tién can déi vao
PMS.

e Nhap s6 lugng tién.

e Khing dinh s6 lugng bang
16i v6i khach.

e In phiéu déi tién.

D& biét tri gia s6 tién ddi
bang doéng tién dia
phuong.

D& théng bao cho khach.

D& ban c6 thé cho khach
xem phiéu ddi tién.

Biét vé quy trinh thu
déi ngoai té trong
PMS.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Tra tién.

Rt dang s6 tién tir quy tién
mat du phong cla ban.

e Giai thich véi khach vé
phiéu déi tién.

e D& nghi khach ky vao ban
thu dadi.

e Gilr mot ban sao cung véi
cac hoéa don, dua cho khach
mot ban sao.

e Rt ding s6 tién tir khoan
tién mat du phong cla ban
(néu ngoai té nay khong
dudc dung dé thanh toan
cho khéach).

e D&m tién truéc mat khach.

D& khach hiéu vé moi
khoan phi.

D& c6 bang chiing rang
khach da déng y.

Phong ké toan can c6
ban thu déi nay; khach
ciing thudng yéu cau cb
mot ban.

Bai vi day 1a khoan tién
ban can.

D& kiém tra k¥ rang ban
cb dung sé tién cho
khach va tao cho khach

cd hoi dém tién cling ban.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 7:

CAC CONG VIEC TRONG CA

PHAN VIEC SO 7.13: X{ ly thu clia khach

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Tim sé budng
c6 thu /thu
dién tr /fax/buu
pham.

Tra s6 budng cla ting khach
c6 thu trong PMS hoéac trong
danh sach khach ctia khach
san.

e Ghi s6 budéng mot cach rd
rang |én goc trai cla bi thu,
buu kién hoac to fax.

D& dé dang tim dudc s6
budng va khéng bi nham
lan v6i cac chir s6 khac
trén bi thu.
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Khong can thiét phai
ghi chép s6 liéu vé
thu dién t&r cdia khach
vi ching da dudc tu
doéng luu gilr trong
may tinh.

(Loi khuyén: Hay tao
mét thu muc dac biét
trong “Hop thu dén”,
dé luu gilr cac thu
dién t& cda khach it
nhat trong 1 thang).

2. Soan mot loi
nhan cho
khach.

Nhap tin nhan vao PMS hoc
s6 nhan fax.

e Tin nhan bao gém:
- Ngay nhan thu/fax
- Loai thu (bao g6i, phong
bi)
e Dam bdo rang tin nhan da
dugc chuyén di.

D& théng bao kip thai cho
khach.

Tuan theo quy trinh
XU ly tin nhan.

3. Phan phat thu
Ithur dign tur ffax
/buu pham.

D& thu trong 6 t0 quay hoac
trong tap ho so thich hap, cac
bao géi I6n dudc dé & nai quy
dinh.

e Kiém tra s6 budng trudc khi
dé thu /thu dién tr /fax vao
trong 6 td.

e Né&u la bao g6i I8n, hay ghi
chu noi cat bao géi dé vao
s6 nhan thu.

Dam bao rang thu/bao
g6i dudc dé dung chd.
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4. Giao thu /thu
dién tir /fax cho
khach.

Hay hoi: “Thua 6ng, budng
clia 6ng s6 bao nhiéu?”
hoac: “Thua 6ng X, budng
clia 6ng s6 bao nhiéu?”

e Kiém tra s6 budng trudc khi
giao thu cho khach.

e Xo4 tin nhan cho khach
trong PMS.

e Ky tat vao vi tri thich hap
trong sé thu.

Dam bdo rang thu/fax
dugc trao cho dung ngudi
nhan.

P& tin hiéu 16i nhan
khéng con hién thi trong
PMS.

Lam bang chiing rang thu
da dudc khach nhan.

5. Thu /fax cla
khach da roi
khach san.

Kiém tra xem ban c6 dia chi
dé gli chuyén tiép khong.

e Né&u khong cé dia chi gui
chuyén tiép thi gui vé dia chi
nha riéng hoac dia chi cong
ty clia khach.

e Né&u khong cbé dia chi (rd
rang) thi gui tra lai cho ngudi
gui.

e Ghi dia chi gli chuyén tiép
vao s6 ghi chép.

Khéach san phai thuc hién
moi nd luc dé thu dén
dugc vai khach.

D& ngudi gui biét la
khach chua nhan duoc
thu.

Luu lai dia chi ma thu da
dugc chuyén tiép dén.

6. Thu /fax cla
khach chua
dén.

Kiém tra ngay khach dén
trong PMS.

e Ghi ngay khach dén trén
géc trai cla bi thu /fax.

* Nhap tin nhan cho khach
vao PMS.

e Néu do la buu kién thi ghi

chu vao sé ghi chép & Lé
tan vao ngay ma khach dén.

e Cét thu /fax & nai quy dinh.

Dé& dé dang tim kiém.

D& khach cé dugc théng
bao ngay khi dén.

Day | bién phap bé
sung, dé dam bao rang
tat ca cac nhan vién 1&
tan déu biét c6 buu kién.

D& moi ngudi cling biét
noi tim thu cho khach
chua dén.
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7. Thu/fax cla
khach-khong
c6 ho so luu.

Kiém tra moi hd so trong
PMS va luu gilt thu/fax d6 6
nai quy dinh.

Kiém tra
e Tén khach (ca ho va tén).

e Kiém tra cach danh van
khac nhau cla cai tén dé.

e Kiém tra tén cong ty (néu
biét).

e Gili thu /fax it nhat 1a 1
thang (hoac theo quy dinh
clia khach san).

e Kiém tra danh sach khach
dén hang ngay.

e Sau mét thang, thu /fax co
thé duoc g tra lai ngudi
gui.

e Ghi lai dia chi gUi tra lai
trong s6 thu.

D& bdo dam rang viéc dat
budng khéng phai dudc
thuc hién dugi moét cai tén
khac.

C6 thé |a khach sap dén
nhung khéng (chua) dat
budng trudc.

Dé luu dia chi gui tra lai
thu.
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CONG VIEC SO 7:

CAC CONG VIEC TRONG CA

PHAN VIEC SO 7.14: Nhan va chuyén 18i nhan cho khach

1. Nhan I6i nhan
cho khach.

Hoi “ngudi nhan” vé tén cla
ngudi nhan IGi nhan.

e Xin tén ho va tén thudng goi
clia khach.

e Danh van lai tén néu can
thiét.

e Né&u c6 thé hay xin tén cong
ty.

e Hai tén doan, néu cob thé.

e Hoi xem khach & dau (nha
hang, héi nghi, dai sanh...).

e Xac dinh ngay xem d6 c6
phai |a khach trong khach
san khong.

D& tranh nham |an giita
cac khéach.

Chi nhan nhén tin cho
cac khach c6 thé (sé) tim
thay dugc trong khach
san.

Bang chir cai nglr am
quac té.
Tham khao Chuong 3,

Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.
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2. Viét I6i nhan.

]

Hai “ngudi nhan” vé ndi dung
|5i nhan can chuyén.

e Viét ndi dung I3i nhan rd
rang hoac dua vao may tinh.

e Ghi rd cac théng tin sau:

- Tén ngudi nhan (danh
van néu can thiét).

- S0 dién thoai clia ngudi
nhan.

- Tén khach.

- Noi khach cé thé dang c6
mat.

- Noi dung chinh xac cla
|5i nhan.

- Thai gian nhan 16i nhan.

o Nhéc lai I8i nhan (dac biét Ia

s6 dién thoai, ngay thang va
cac tén riéng).

D& khach doc I8i nhan dé
dang.

P& khach biét ai gii 16

nhan cho ho.

D& khach c6 thé lién hé
vGi nguai guii.

D& ban c6 thé tim dudc
khach.

Bam béo rang ban da ghi
chinh xac I6i nhan.
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Thoéng thudng, cac
khach san st dung
loai gidy ghi 16i nhan
dac biét, nhos d6
khach san tu déng c6
dugdc dugc ban sao
cla Idi nhan da
chuyén di. Néu khéng
thi diing s6 ghi chép
|5i nha&n dé luu gilr
céac 16i nhan da nhan.

3. Lién lac véi
khach.

Nhap I8i nhan d6 vao PMS
(néu la cho khach trong
khach san) va chuyén Idi
nhan cho khach.

e D& khach biét réng khach
san hién dang gil 16i nhan
danh cho ho.

e Ldi nhan phai dudc nhan
vién hanh ly chuyén di ngay
cho khach.

e Ghi lai tén clia nhan vién
2 p <
chuyén I6i nhan.

D6 c6 thé la mét tin nhan
kh&n hoac la tin nhdn ma
khach dang doi.




CONG VIEC SO 7:

CAC CONG VIEC TRONG CA

PHAN VIEC SO 7.15: X{ Iy cac buu phdm d3c biét clia khach

Cac buu pham dac biét co thé€ la: hoa, thu bdo dam, cac buu kién I6n can phai ky khi nhan, chia khoéa xe hai, v.v...

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Kiém tra xem
khach da nhan
budng trong
khach san
chua.

Tim trong PMS.

e Chi chdp nhan cac buu

phdm dac biét gli cho cac
khach da nhan budng hoic
da dat budng trudc.

Vi cac buu pham nay c6
thé 14 nhiing vat c6 gia tri
va khach san chi nén bao
quén chung cho khach
clia khach san.

2. Kiém tra xem
khach cé trong
khach san
khong.

Tim cach lién lac vGi khach
trong budng clia ho hoic &

nhiing nGi ma ho da cho biét.

e Xac nhan véi khach xem ho

¢6 muén ty minh ra nhan
buu pham khéng.

Théng thudng khach
dang mong doi buu pham
do, vi thé can phai lién
lac v6i khach ngay.

3. Ghi vao sé.

Ghi chép viéc chuyén di vao
s6 chuyé&n phat buu phdm
dac biét.

Chi thuc hién khi buu phdm
khéng dudc khach truc tiép
nhan.

Cac thong tin sau phai dugc

ghi lai:

- Tén khach.

- S6 budng.

- Ngui gui.

- Ngay va gid chuyén dén.

- N6i dung clia buu pham.

- S6 gidy bién nhan (néu do
khach san ky thay).

Khach san chiu trach
nhiém mot khi buu phadm
dugc moét trong s6 cac
nhan vién khach san
nhan.

DE dé truy tim théng tin
vé viéc chuyén buu
phdm.

4. D& buu pham
tai noi an toan.

D& cac buu pham tai noi quy
dinh.

e Cac db vat co gia tri nén dé

trong két clia khach san.

D& cac db vat nay khéng
bi that lac.
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5. DE lai I3i nhin

Pua théng tin 16i nhan vao

e Théng tin 16i nhan bao gém:

D& khach nhan dudc

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

cho khach. PMS. - Ngay nhan buu pham. théng bao mét cach kip
- Loai buu pham (bao goéi / thai.
phong bi).
- Nguai guii.
e Chac chan rang 18i nhan dé
da dugc chuyén di.

6. Chuyén I5i Yéu cau khach ky vao sé ghi | e Kiém tra tén va sé buéng, D& dadm bao rang buu
nhin va lay chép thu. (ca trong s6 ghi chép va trén | pham dudc gui cho ding
chir ky xac bao bi buu ph&dm). nguoi.
nhan cla

khach.
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CONG VIEC 8. LAM THU TUC TRA BUONG

GIGI THIEU:

Lam th{ tuc trd budng thuding 14 1an giao ti€p cudi ciing clia khach d6i vi khach san. D6 ciling la co hdi cudi cuing dé ban stia
chifa cac sai sét c6 thé xay ra trong thdi gian khach luu trd tai khach san, va ciing 1a co héi cudi ciing d& dam bao rang khach
sé quay trd lai v6i (chudi) khach san clia ban trong tuong lai. Néi chung, khach khéng “thich” thl tuc trd budng. Do vay, viéc
lam thd tuc trd bubng can phai nhanh chéng va khéng phién nhiéu cho khach.

Nén nhd: An tugng cudi cling kéo dai mai mai.

Kién thirc chung:

Chuong 7, Giéo trinh Nghiép vu Lé tan, (VTCB)
Ban phai s& dung thanh thao PMS ctlia khach san.

Phan viéc s6 8.1:
Phan viéc s6 8.2:
Phan viéc s6 8.3:
Phan viéc s6 8.4:
Phan viéc s6 8.5:
Phan viéc so 8.6:
Phan viéc s6 8.7:
Phan viéc so 8.8:
Phan viéc s6 8.9:
Phan viéc s6 8.10:
Phan viéc s6 8.11:

Chuén bi

Cac ho so doan khach (Kién thiic)

Lam thi tuc trd buéng cho khach 1é

Lam thd tuc trd buéng cho khach doan
Phuong thiic thanh toan - Tién mat va Séc du lich
Phuong thic thanh toan - Thé tin dung
Phuang thirc thanh toan - Phi€u thanh toan
Phuong thic thanh toan - Ghi s8 nd céng ty
Giai quyét cac khoan chi phi ¢ tranh chap
Giai quyét cac chi phi phat sinh

Két thac viéc thu ngan
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coéng viéc 8. 1am thu tuc tra budng

CHAO KHACH (1 CHUAN B| HOA DON (2] DPE NGHI| GIUP KHACH (3]
MANG HANH LY
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CONG VIEC SO 8:

PHAN VIEC SO 8.1:  Chuan bi

2 - X
1. Chuan bi cho
lam viéc.

Kiém tra quay sach sé va
ngan nap, san sang lam thd
tuc tra buéng.

LAM THU TUC TRA BUONG

e Dam bao rang ban c6 dl s6
lugng v&n phong phdm:
- Kep ho so.
- But.
- Dap ghim c6 ghim.
- Gidy dung cho may quét
thé tin dung.

e Dam bao rang ban c6 du
tién 1& trong khodn tién du
phong.

D& viéc l1am thl tuc tra
buéng dién ra sudn sé.

2. Chuan bi cho
ban than.

Kiém tra cac chi tiét dé lam
tha tuc trd budng trong ngay.

e Biét s6 luong khach tra
budng.

e Biét chi ti€t vé nhiing ca
nhan trd budng.

e Biét cac chi tiét vé cac doan
tra buong.

e Biét cac chi tiét clia khach
VIP di trong ngay.

e Biét cac chi tiét cac phi hanh
doan trd budng trong ngay.

D& ban san sang va
khéng phai di tim théng
tin khi khach da didng
tru6c mat ban.

Biét hd sa clia khach
doan gém nhiing gi.
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3. Chuan bi céng
viéc.

Kiém tra xem moi viéc phai
lam trudce khi ti€n hanh th
tuc trd budng da hoan thanh
chua.

e Kiém tra t(l hd so, mbi 6
phai bao gém (theo ding
th( tu):

- Phiéu dang ky.

- Phiéu giao dich thé tin
dung hoac chiing nhan
thanh toan ctia cong ty
(néu co).

- Phiéu yéu cau két an toan
(néu co).

- Céc chiing tur clia cac bd
phan khac, ching minh
cho cac khoan tién tinh
trong hoa don cla khach.

e PAam bao rang tat ca cac chi
phi da dugc nhap vao hé so.

Diéu quan trong la moi tai
liéu hd trg phai dudc tim
lai mot cach dé dang dé
cac yéu cau cla khach
dudc giai quyét mot cach
nhanh chéng.

D& ban khéng phai tim
cac chiing tir hoac nhap
cac ching tu moét khi viéc
lam thd tuc trd budng da
bat dau.
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CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.2:

Hb so doan. Vi cac doan thudng cb rat
nhiéu théng tin va gidy ta lién
quan nén hau hét cac khach
san déu luu riéng céac hé so
doan.

No6i chung, cac théng tin sau
c6 thé tim thay trong hé so
doan (theo thir tu tur trén
xudng dudi):

T& thong tin vé doan.

Chuang trinh clia doan.

Thong tin vé dat coc.

Xac nhan cudi cung vé dat

budng.

e Thu tu giao dich lién quan
dén viéc dat buéng.

e Chi tiét dat budng ban dau.

LAM THU TUC TRA BUONG
Céac ho so doan khach (Kién thirc)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

® HO s doan sé dudc luu tai

mét vi tri trung tam.

e Can duy tri thr tu clia cac
loai gidy tG trong ho so
doan.

Dé& moi ngudi cuing |4y
dugc h6 so doan mot
cach dé dang.

D& tim kiém thong tin dé
dang hon.
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CONG VIEC SO 8: LAM THU TUC TRA BUONG
PHAN VIEC SO 8.3:  Lam tha tuc trd budéng cho khach 1é

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chao khach.

Nhin khach va noéi: “Xin chao
6ng (ba) TEN KHACH, 6ng
muén tré buéng phai khéng
.a?”

e Nhin khach.

e Mim cudi.

e Chao khach.

e Goi tén khach (néu ban
biét).

D& khach biét Ia ban chu
y dén ho.

Tham khé&o Chuang 7,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

2. Chao khach khi
ban dang ban.

Nhin khach va mim cudi.

e Nhin khach.
e Mim cudi.

e Khi ban c6 thé tiép khach,
hay cam on ho vi da cha.

e Yéu cau dong nghiép giup
d& néu cd nhiéu hon hai
khach dang doi lam thi tuc
tra buong.

Cho thay rang ban da
nhin thay khéach.

Vi phép lich su.

N6i chung khach déu véi
vang khi trd budng, va
khéng nén dé ho chd qua
[au.

3. Hoi s6 budng.

Hay hoi: “Budng ctua Quy
khéch la sé bao nhiéu?”

e Cung khach xac nhan lai s6
budng va tén cla khach.

e Kiém tra ngay khach tra
budng.

P& chic chan réng ban
dang lam thd tuc tra
budng cho dung khéach.

D& ban biét ré néu khach
tra buéng s6m (diéu nay

anh hudng dén sé lugng

budng tréng).




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Xac dinh cac
chi phi phat
sinh.

Hay hoi: “Sang nay 6ng ¢6
dung bira sang hoac c6 dung
dé uéng trong ti dé uéng
trong buéng khéng, thua 6ng
TEN KHACH?”

e Kiém tra xem c6 khoan chi

phi phat sinh sau nao
khéng, vi du nhu:

- An sang.

- T d6 udng.

Hay goi tén khach.

Cac chi phi nay thudng
dén sau khi khach da tra
budng (d3c biét 1a khi
khong c6 két n6i mang
may tinh ndi bd). Thanh
toan cac khoan nay trong
khi lam tha tuc trd budng
dé& dang hon 1a phai thu
cac chi phi phat sinh
mudn.

Lam cho cau héi than
thién hon.

Xem phan chi phi
phét sinh sau, phan
viéc s6 8.10.

5. Chuan bi hoa
don.

In mo6t ban nhap vé cac
khodn thanh toan va dua cho
khach xem.

LAy cac chimng tii’hoa don
chi tiét tir tap ho so cla
budng khach.

Kiém tra tén trén phiéu dang
ky khach san.

Khach can dudc kiém tra va
hdi ré cac khoan thanh toan.

D& c6 san sang trong
trudng hop khach yéu
cau. Sau khi lam tha tuc
tra buéng, cac gidy td nay
dudc luu gitr tai chd quy
dinh.

DPam bao rang ban dang
lam thd tuc trd budng cho
dung khach va ban dang
xem xét ding cac chiing
tur lién quan dén ngudi
khach nay.

Viéc diéu chinh hoa don
truéc khi lam thl tuc tra
budng dé dang hon.
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6. Xac dinh Hay hoi: “Quy 6ng muén e Hay goi tén khach. Lam cho cudc néi chuyén | Hiéu biét vé cac
phuong thirc thanh toan nhu thé nao, thua than méat hon. phuong thic thanh
thanh toan. 6ng TEN KHACH?” hoac: toan dudc khach san

“Quy 6ng mudn thanh toan e Xac dinh phuong thiic thanh | D& ban cé thé tién hanh | chap nhan.
cac chi phi va cac khoén phu toan. lam thd tuc trd budng

tréi cta minh nhu thé nao, theo dung quy cach.

thua 6ng TEN KHACH?”

7. Tién hanh Xem phan cac

thanh toan. phuong thic thanh
toan, phan viéc sé 8.5
- 8.8.
8. In hoa don cudi | In bang hoa don cudi cling va | e In/viét rd trén 3 lién hoa don. | Viban can co6 ba ban.

cung.

dua cho khach.

e Ban gdc dugc dua cho
khach.

e Ban sao gill lai & quan ly.
e Mot ban sao cho thué vu.

e Hoi khach c6 mudn ghim
cac chiing tu thanh toan
thanh mét tap (nhu phiéu
giao dich thé tin dung) cung
v@i hoa don thanh toan.

Nhiéu khach muén tat ca
ching tu dugc ghim lai
vGi nhau.
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9. Hoan thanh
viéc lam thu
tuc tra buéng.

Cam on khach vi da luu tra
tai khach san va chuc ho cé
mot ngay/chuyén di tha vi:
“Cam on Quy 6ng da luu lai
TEN KHACH SAN, t6i hy
vong 6ng da réat hai long khi
luu tra tai khach san cla
chung téi. Chuc chuyén di
binh an / mét ngay vui vé,
thua 6ng TEN KHACH”

e Thu lai moi thr clia khach

san ma khach c6 thé van
dang giur:

- Chia khéa buéng.

- Chia khoa két an toan.
- (cac) Phich cam dién.

DPé nghi gitp khach mang
hanh ly.

Dé nghi dung xe tién khach
ra san bay.

Dé nghi duoc dat cho tiép
theo (dac biét la cho cac
khach san trong cuing
chuéi).

Cam on khach da luu tru tai
khach san.

e Goi tén khach.

Dé& cho moi th{r dugc tra
lai khach san truéc khi
khach rdi khach san.

D& khach khong phai tu
mang hanh ly (nang).

La moét dich vu b8 sung
cho khach (va Ia Igi
nhuan tiém nang cho
khach san trong chubi).

Cho thay khach san danh
gia cao viéc khach lua
chon luu tru tai khach
san.

D& cudc noi chuyén than
mat hon.

An tuong cudi cling
kéo dai mai mai.

Tham khao Chuong 7,

Giao trinh Nghiép vu
Le tan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

| 159



CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.4:

No6i chung céng viéc nay thuong do cac nhan vién 1& tan 1au nam hodc cac giam sat vién thuc hién. Tuy nhién, ho cé thé yéu cau ban tham gia

LAM THU TUC TRA BUONG
Lam th{ tuc trd buéng cho khach doan

hé trg trong qua trinh lam tha tuc tré buéng cho doan khéach, dé tir do ban coé thé hiéu ré vé quy trinh téng thé nay.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chuan bj lam
tha tuc tra
buéng cho
khach doan.

Tuan theo cac huéng dan vé
doan moét cach can than.

e Gilr mét khoang tréng thich
hap dé lam nai tap trung
hanh ly cia khach.

e Kiém tra cac huéng dan vé
l&p hoa don.

e In bang thanh toan cho
doan.

e Kiém tra cac chiing ti trong
ho so cla doan.

e Théng bao cho ngudi kiém
tra t0 d6 uéng.

D& cho cac hanh ly clia
mot doan dudc dat cung
mot cho.

DPam bao rang hoa don
dugc lap theo quy dinh,
ding huéng dan cla
ngudi trudng doan/hudng
dan vién.

Dé trudng doan hoac
huéng dan vién xac nhan/
doi chiéu.

D& ban giai quyét bat cir
thac mac nao.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Tham khao Chuong 7,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

2. Xac nhan hoa
don.

Yéu cau trudng doan hoac
huéng dan vién kiém tra hoa
don thanh toan cta doan.

e C6 san cac chiing tu chi tiét
khi truéng doan hoac hudng
dan vién yéu cau.

e D& nghi trudng doan/huéng
dan vién nhic cac thanh
vién trong doan thanh toan
moi chi phi dich vu riéng
truGe khi rai khdi khach san.

C6 thé tra 16i cac thac
mac mot cach day da.

Pam bao rang doan da
thanh toan moi khoan
tru6c khi roi khach san.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e D& nghi truéng doan/hudéng
dan vién ky vao héa don
thanh toan.

» Trao ban géc cho trudng
doan/huéng dan vién.

e Gilr ban sao hoa don dé
quan ly.

D& chiing t6 rang ho da
déng y vGi cac chi phi.

D& ho thanh toan.

Bo phan k& toan yéu cau.

3. Hoan thanh
viéc lam tha
tuc tra buéng.

Tap hop moi thong tin vé
doan va lam thu tuc tré
budng cho doan trén hé
théng PMS.

o Lay hé so cla doan ra khoi
ché dé hé so “doan dang
luu tra”.

e Thu gom moi chiing tU (nhu
hoa don nha hang, phiéu
hanh ly) va ghim lai cung
hoa don chinh da c6 chir ky
clia dai dién doan khach.

* D& hoa don chinh da ky
cung véi cac ching tu lién
quan vao ndi quy dinh.

Doan khach khéng con
Iuu tra trong khach san
nira.

C6 kha nang tra I6i cac
cau hadi sau nay.

DE hé so clia cac doan
dugc dé & cung mét cho.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.5:

LAM THU TUC TRA BUONG
Lam phuang thiic thanh toan - Tién méat va Séc du lich

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Ghi chu: Noi chung cac khach san déu co6 quy dinh nghiém ngét lién quan dén cac phuong thirc thanh toan, phai tuén thi chat ché cac quy dinh

nay.

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Loai tién. H&i khach xem ho muén Tao cho khach co hoi dé
thanh toan bang loai tién thanh toan bang loai tién
nao. ma ho muén.

e Chi chap nhan cac loai tién Biét dugc khach san
theo qui dinh clia khach ch&p nhan loai tién
san. nao.

Kién thiic vé quy trinh

e Tuan thd quy trinh d8i ngoai thu d&i ngoai té.
te.

2. Séc du lich. Hau hét cac khach san déu e Biét khach san clia ban D& ban biét khach san Biét quy dinh cla

chdp nhan thanh toan séc du
lich. Hay héi khach xem ho
muén dung loai séc nao dé
thanh toan.

chap nhan loai séc du lich
nao.

e Biét chinh sach cla khach
san vé ty 1é hoa héng.

chdp nhan mét loai séc

du lich nao d6 hay khéng.

khach san vé xur ly
cac loai séc gia.
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3. Nhan thanh
toan.

Pua cho khach héa don nhap
va nhan tién mat hoac séc du
lich tur khach.

e P&m lai tién ho&c séc du
lich tru6c mat khach.

e P&m cham rai.

e Khach phai ky vao séc truéc
mat ban, chir ky d6 phai phu
hop véi chir ky da c6 sén
trén séc.

e Khong chap nhan céac to
tién rach, trong dang ngo.

e Kiém tra cac to tién c6 ménh
gia l6n, dé phong tién gia.

e D6ng ngan kéo dung tién
ngay.

Dam bdo rang ban nhan
da s6 tién trude khi chap
nhan

D& khach thay ré viéc
ban dang lam.

Pay |a yéu cau bat budc
khi nhan séc.

CAc to tién d6 c6 thé
khéng dugdc ngan hang
chap nhan.

Vi ly do an ninh.

Tham khao Chuong 7,
Giao trinh nghiép vu
Lé tan.

4. Nhap sé tién
thanh toan.

Nhép s6 tién phai thanh toan
vao ho so clia khach trén
may tinh theo dung cac
huéng dan vé thu ngan.

¢ Nhap dang s6 tién vao tai
khoan.

e In hoa don cudi cung.

e Chuyén ban géc cho khach,
dat trong mét phong bi hay
tap hoéa don.

DPé ca khach va nhan
vién lé tan déng y vé sb
tién.

Ban sao dudc gilr lai dé
quan ly.

Khach sé yéu cau ban
g6c dé thanh toan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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LAM THU TUC TRA BUONG
Phuang thic thanh toan - Thé tin dung

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.6:

Ghi chu: No6i chung cac khach san déu co6 cac quy dinh nghiém ngét lién quan dén cac phuong thitc thanh toan; can phai luén tuén thd nghiém
tuc. Quy trinh thanh toan thé tin dung co thé€ khac nhau giita cac khach san.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Xac dinh loai
thé tin dung.

Hay héi khach: “Quy éng sé
thanh toan bang loai thé tin
dung nao, thua éng TEN
KHACH?”

e Xac dinh loai thé tin dung.
e Goi tén khach.

Dam bao rang khach san
chap nhan loai thé tin
dung dé.

Lam quen véi cac loai
thé tin dung ma khach
san cla ban chap
nhan.

2. Thu tién.

Yéu cau khach dua thé tin
dung va dua thé vao may
quét thé tin dung hoac ca sé
thé.

e Kiém tra tén trén thé c6 phu
hop véi tén clia khach
khong.

e Kiém tra chii ky trén thé co6
tring véi chir ky trén phiéu
dang ky khach san khéng.

e Kiém tra ngay hét han cla
thé tin dung.

e Chuén bi phiéu giao dich
thé.

e Nhéap chinh xac sé tién trén
hoa don cla khach.

e D& nghi khach ky vao phiéu
giao dich thé.

e Kiém tra chii ky & mat sau
thé tin dung.

e Tra thé tin dung cho khéach.

Khéach chi cé thé st dung
thé tin dung cla chinh ho
dé thanh toan.

Ché&c chan vé d6 xac
thuc clia thé tin dung.

Dam béo réng thé van
con gia tri.

Pay la yéu cau cla cong

ty phat hanh thé tin dung.

Biét cach s dung
may quét thé tin dung
hoac may in ddu thé.

Canh giac véi thé gia.
Tham khao Chuong 7,

Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

3. Tiép tuc quy
trinh 1am tha

tuc tra buéng.

Phan viéc s6 8.3, lam
th{ tuc trd budng cho
khach 1é.




CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.7:

LAM THU TUC TRA BUONG
Phuang thdc thanh toan - Phi€u thanh toan

Ghi cha: Noi chung cac khach san déu co cac quy dinh nghiém ngat lién quan dén cac phuong thitc thanh toan; can phai luén tuéan thi nghiém

tuac.

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Xac nhan phiéu

L&y phiéu thanh toan tir ta ho

e Kiém tra dé c6 dung phiéu

Pam bao rang ban dang

thanh toan. S0, ndi phiéu thanh toan dugc thanh toan bang cach doi x(r ly dung phi€u thanh
ghim cluing phiéu dang ky. chi€u tén khach. toan.

2. Quy trinh Kiém tra dé xac dinh chinh e In hoa don DPoéng tai khoan. Cac phuong phap
thanh toan xac cac dich vu dudc thanh thanh toan, tham
bing phiéu toan bang phiéu. e Dinh kém phiéu thanh toan Tranh that lac. khao Chuong 7, Giéo
thanh toan. vao hoa don. trinh Nghiép vu Lé

tan.

3. Tiép tuc quy
trinh lam tha
tuc tra buéng.

Thanh toan héa don cac
khoan phat sinh.

Phan viéc s6 8.3, lam
th( tuc trd budng cho
khach 18.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 8: LAM THU TUC TRA BUONG
PHAN VIEC SO 8.8:  Phuong thiic thanh toan - Ghi s6 nd céng ty

Ghi cha: Noi chung cac khach san déu co cac quy dinh nghiém ngat lién quan dén cac phuong thitc thanh toan, can phai luén tuan thi nghiém
tac.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Xac nhan lai Xac nhan véi khach viéc e Cung khach kiém tra cac Dam béo rang hoa don
viéc thanh toan | thanh toan ghi s6. huéng dan 1ap hoéa don. dudc lap theo dung cach.
ghi s6.
2. Quy trinh Xac dinh chinh xac cac e Doéng tai khoan. D& in hoa don cubi cing. | Phuong thic thanh
thanh toan ghi | khoan chi phi ma khach dugc | e In hoa don ghi s6. toan.
s6. phép ghi sé ng. Tham khao Chuong 7
e Khach xac nhan hoa don Lam bang chiing 1a khach | Gido trinh Nghiép vu
ghi s6 va ky xac nhan (chi da dong y cac khoan chi | L& tan.
danh cho khach thuong gia). | phi (chi danh cho khach
thuong gia).
e Dinh kém hoa don ghi s6 D& tranh bi mat.

cung thu ching thuc vao
bang thanh toan.

e Cat vao noi quy dinh. D& gili tat ca cac hoa don
ghi s6 cluing nhau.

3. Tiép tuc quy Thanh toan héa don cac Phan viéc s6 8.3, 1am
trinh 1am tha khoan phat sinh. thi tuc trd buéng cho
tuc tra budng. khach 1&.




CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.9:

1. Tiép nhan cac
chi tiét.

Yéu cau khach giai thich rd
rang vGi ban vé khodn chi phi
ma khach khong déng y va ly
do.

LAM THU TUC TRA BUONG
Giai quyét cac khoan chi phi c6 tranh chap

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Tim cac tai liéu ching tu lién
quan trong ngan ho so.

e Trong trudng hop c6 thac
mac vé gia thué buéng, hay
tim cac tai liéu vé dat buéng
trong ho so dat budng.

Tét ca chlng ti lién quan
dugc luu gilr trong ngan
t0 ho so khach hang.

Cac gidy td co lién quan
dén viéc dat budng duoc
luu gitr tai bd phan dat
budng, gilt ban sao tai bd
phan L& tan.

2. Xac minh chi
phi cé thac
mac.

L&y cac chiing tu vé chi phi
c6 thac mac.

e Kiém tra xem s6 budng va
tén khach c6 trung hgp véi
chiing tu khéng.

e Kiém tra xem chiing tir d6
c6 dugc khach ky khong.

e Né&u diéu nay dung, hay
théng bao cho ngudi giam
sat.

Pay la bang chiing cho
thay khach da sl dung
dich vu db.

Ngudi giam sat clia ban
c6 thAm quyén thu xé&p
dé di dén théng nhat véi
khach.

3. Chinh stra chi
phi.

Khau trir s6 tién trén hoa don
cla khach.

* Xin 16i khach.

e Khéu trlr chi phi theo huéng
dan cula ké toan.

e Giai thich ly do khau trir mot
cach ro rang.

Vi khach san gay ra 16i
do.

Ké& toan c6 nhiing quy
dinh ro rang lién quan
dén cac khoan cé thac
mac.

D& tim ra giai phap néu
I6i nay lap lai nhiéu lan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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4. Pua hoa don
da chinh stra.

In hoa don md&i cho khach.

¢ In hoa don da chinh sa.

e Dé nghi khach xac nhan hoa
don méi.

D& khach c6 co hoi xac
minh hoa don da dugdc
ghi dang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

5. Tiép tuc quy
trinh lam tha
tuc tra budng.

Phan viéc s6 8.3:
Lam thd tuc tré budng
cho khach 18.
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CONG VIEC SO 8:

LAM THU TUC TRA BUONG

PHAN VIEC SO 8.10: Giai quyét cac chi phi phat sinh

Day la cac khoan chi phi phat sinh sau khi khach da lam thd tuc tré budng. Vi du, chi phi vé dé uéng trong buéng hoac cac chi phi khac da bi nhan vién
khéach san va khach bé sét khi lam thd tuc trd budng do ching tirkhdng dude chuyén kip thdi vé bd phén thanh toan. Noi chung, cac khach san déu co
cac quy dinh nghiém ngat vé cac chi phi phat sinh muén. Cac khoan chi phi phat sinh mudn co gia tri nhé ciing nhu cac chi phi thanh toan tién mat
thuong dugc xem xét bé qua vi sé tén qua nhiéu cong surc dé thu lai chung.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Kiém tra cac
chi tiét ching
tur.

So sanh mét cach cén than
cac chi tiét clia chiing tur véi
cac chi tiét trong PMS.

Kiém tra:

e S6 budng.

e Tén khach.

e Ngay trén chiing tur phu hop
v@i thai gian khéach luu tru
khéng?

D& chac chan réng céac
chi phi phat sinh muén
dugc tinh dang cho
khach.

Giai quyét cac chi phi
phat sinh.
Tham khao Chuong 7,

Giao trinh Nghiép vu
Lé tan.

2. Kiém tra cac
chi tiét thanh
toan.

Kiém tra xem khach da thanh
toan hoa don ctia ho theo
phuong thdc nao.

e Viéc chi phi phat sinh muén
dugc thanh toan nhu thé
nao phu thuéc vao phuong
thiic thanh toan khach da
dung dé thanh toan héa don
cla ho.

Néu hba don da dudc
thanh toan bang tién mat,
chi phi phat sinh mudn rat
kho thu dugc.

3. Tinh chi phi
phat sinh
mudn vao thé
tin dung.

Tinh chi phi phat sinh muén
va chuén bi tha tuc tinh thém
vao thé tin dung cla khéach.

® M3 lai ho sa clia khach.
e Nhap chi phi phat sinh muén
vao PMS.

e Mb ta rd rang vé ndi dung
clia chi phi.

D& c6 thé nhap vao chi
phi.

Dé cho khach dé hiéu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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e Tinh tién vao thé tin dung

cla khach (chir ky trong hé
s0).

GUi ban sao chi phi phat
sinh mudn va phiéu giao
dich thé cho khach.

Co6 chir ky clia khach trén
phi€u dang ky, do do, cac
cong ty phat hanh thé néi
chung sé chap nhan
thanh téan chi phi nay.

D& thong bao cho khach
biét vé chi phi phat sinh
mudn nay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

4. Tinh chi phi
phat sinh
mudn vao sé
ghi ng cong ty.

Tinh chi phi phat sinh muén

va kiém tra cac huéng dan vé

I&p hoa don.

Khang dinh rang chi phi
phat sinh mudn sé& dugc
cong ty clia khach thanh
toan.

® M4 lai ho so clia khach.
e Nhap chi phi phat sinh muén

vao PMS.

M6 ta rd rang ndi dung clia
chi phi.

In bang thanh toan cling chi
phi phat sinh mudn.

Dinh k&ém mét ban sao
huéng dan vé lap hoa don.

* D& bang thanh toan vao noi

dé hé so khach tra buéng
ghi s6 no.

Chi dugc phép tinh khoan
thu mudn nay vao hbéa
don ng néu trong hudng
dan coéng ty chap nhan
tra khodn tién nay.

D& c6 thé nhap vao chi
phi.

DE cho cong ty clia
khach dé hiéu.

Lam bang chiing cho ké
toan. K& toan sé gui cac
hoa don ghi no tGi cac
cong ty.
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5. Tinh chi phi
phat sinh
muon cho
khach tra tién
mat.

Chi tinh chi phi muén néu co
co hoi thich hap dé c6 thé thu
dudc phi do6.

e X4c dinh day du cac chi tiét
vé dia chli.

e MG lai hé so cla khach.

e Nhap chi phi phat sinh muén
vao PMS.

e Mo ta rd rang ndi dung clia
chi phi.

e In bang thanh toan cling voi
chi phi phat sinh muén.

e GUi thu cho khach cung
bang thanh toan méi.

Chi phi phat sinh muén

chi ¢c6 thé thu dugc néu

cb day di cac chi tiét vé
dia chi clia khach.

D& khach dé dang hiéu
dudc chi phi d6.

Dé& dé nghi khach vui
Iong thanh toan chi phi
nay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 8:

LAM THU TUC TRA BUONG

PHAN VIEC SO 8.11: K&t thdc viéc thu ngan

Cac budc cu thé phu thudc rét nhiéu vao viéc PMS trong khach san ctia ban thudc loai gi. Dudi day la cac bude chung.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

In bao cao ké
toan cudi ca dé

In bao cao dung tu PMS.

e Cung vGi ngudi giam sat xac
nhan rang ban c6 thé két

Phai c6 dl nhan vién dé
phuc vu khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

doi chiéu. thuc viéc thu ngan. Khi ban bat dau lam céng
viéc d6i chiéu, tét hon la
ban khéng bi lam phién.
2. Chuan bj Tap hop moi tai liéu/ chiing tir | e Mang theo toan b chiing D& ban cb tai liéu hd trg.

dai chiéu/ kiém
tra ching tur.

lién quan dén cac giao dich
dudi ma truy cap cla ban.

tu.

e Sap x&p theo ma giao dich:

- Cac hoé don ghi ng.

- Céac hoa don tra bang thé
tin dung xép theo ting loai
thé khac nhau.

- Céac hoé don dua tién mat
cho khach.

- Cé4c hoé don tra bang tién
mat.

- Céac hoéa don da chinh
sla.

- Céac hoa don cho cac
khoan chi nho.

e Cong téng s6 tién theo ma
giao dich ctla ban.

P& ban c6 thé chuin bi
lam kiém tra/ d8i chiéu
chiing tir mot cach co t6
chdc.
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e Giao dich thuc té phai tuong

3. Can déi cac
giao dich.

DGi chiéu sd tién da nhap
trong PMS véi s4 tién giao
dich thuc té.

Ung V@i cac giao dich trong
PMS.

 Tim va khac phuc ngay bat

¢l su khac biét nao.

e Thong bao cho ngudi giam

séat biét néu van con su khac
biét ma khong tu giai quyét
dugc.

Phai c6 bang chimng cho
moi giao dich trong PMS.
Tat ca cac giao dich phai
dudc nhap vao PMS

Su khéac biét nao cling co
nghia la sai sét va can
dudc sta chira.

Néu téng sé tién trén
hoa don, phi€u thu
ho&c phi€u thanh
toan triing véi téng sé
tién trong PMS dudi
tén truy cap cla ban
thi dugc goi la “can
bang”.

4. Chuan bj tién
mat.

L&y dang sé tién mat tur trong
ngan tién cla ban.

* PMS sé tinh toan ding téng

s6 tién.

e D& ndi té rieng, ngoai té va
séc du lich riéng.

e Cho b&o céo tién mat vao
trong phong bi (ghi rd s6
tién mat trong phong bi).

e Niém phong/ dél‘,l phong bi
can than va ky tat 1én mép
dan.

e Viét tén cda ban, ngay
thang va ca truc cla ban lén
phong bi.

S6 tién phai triing khép
v4i s tién trong ngan kéo
cla ban trir di s tién
trong quy du phong ban
dau.

Dé dé dang hon cho k&
toan.

Theo yéu cau cla bd
phan ké toan.

D& khong bi ngudi khac
xao tron.

D& dé dang sap xép theo
ca va bo phan dé lam
cong viéc ké toan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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5. Nop phong bi
dung tién.

Dat vao noi quy dinh (thuong
la trong két an toan).

e Nop phong bi tién vao két.

e Ghi céac chi tiét vé phong bi

tién vao sé, bao gom:
- Ngay thang.

- Tén bd phan.

- Tén cula ban.

- Chir ky tat cla ban.

Duing bao gid dé ngudi khac
cat tién cla ban.

Day la nadi an toan cho
tién mat.

Dé& c6 ghi chép vé nhiing
gi cb trong két.

Ban phai chiu trach
nhiém vé tién mat cho
dén khi né dugc ndp an
toan vao két.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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6. Cat hoac ban
giao quy du
phong.

Dém lai s6 tién trong quy du
phong va céat vao noi quy
dinh.

® P&m lai sé tién trong quy du
phong; can ¢ da sé lugng
tién mat can thiét theo quy
dinh clGia khach san vé quy
du phong.

¢ Né&u ban ban giao tién trong
quy du phong cho déng
nghiép, hay cung nguci dé
dém lai s6 tién nay.

e Néu ban thay “thira” hodc
“thi€u” hay bao ngay cho
ngudi giam sat.

e Pam b3o ban c6 du tién 1&
trong quy du phong cho ca
sau

e P& tién vao noi quy dinh.

Ban phai chiu trach
nhiém vé quy du phong
trong ca clia minh. S6
tién trong quy can luén
ludn & mic da quy dinh.

D& xac nhan rang ca hai
da dong y véi so tién co
trong quy.

Tién thira va tién thiéu
phai dudc bao cao va
diéu chinh.

D& ban c6 thé bat dau ca
lam viéc mot cach co to
chuc.

7. Piang xuit khi
PMS.

Thoat ma truy nhap cla ban
khdi hé théng

® M6i ngudi phai lam viéc theo
tén truy cap riéng clia minh.

DPé dé dang tim ra ai d&
thuc hién cac céng viéc
khac nhau.

Trong mot s6 khach
san, c6 cac ma s6
truy cap khac nhau
cho méi ca.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC 9. KIEM TOAN DEM

GIOI THIEU:

Ca dém la ca lam viéc th( ba trong chu ky hoat déng 24 gid cla bd phan Lé tan. Thong thudng ca dém bat dau Iuc 23
gio va két thuc lic 7 gid sang hom sau. Tuy theo hé théng va t6 chiic clia khach san, nhin chung nhan vién lam viéc ca

dém c6 thé dam nhiém hai céng viéc: Cac cong viéc cla |& tan (tuong tu nhu ca ngay) va cong viéc k& toan (can déi
cac giao dich tai chinh va doanh thu cla toan khach san trong ngay).

Hang dém, quy trinh déng ngay dudc thuc hién dé két thic hoat déng kinh doanh trong ngay va md ra ngay tiép theo.
Trong khoang thai gian nay, PMS clia khach san thudng “tam nging” va bo phan Lé tan thuong lam viéc thd cong.

Kién thirc chung i
Chuong 7, Giao trinh Nghiép vu Lé tan, VTCB.

Phan viéc s6 9.1: Chuan bj lam viéc
Phan viéc s6 9.2: Thuc hién quy trinh déng ngay

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LETAN | 177



CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.1:

1. Chuan bij khu
vuc lam viéc.

Kiém tra quay lam viéc cho
sach sé& va c6 t6 chiic, san
sang cho ca lam viéc cla
ban.

KIEM TOAN PEM
Chuan bij lam viéc

® Dam bao rang ban c6 di sd
van phong pham:

Kep ho so.

- But.

Dap ghim c6 ghim.

Giay cho may quét thé tin

dung.

e Nhan quy du phong.

e Dam bao rang ban ¢6 dl
tién 1& trong quy du phong.

Dé thd tuc tra budng
dugc ti€p tuc mét cach
suon sé.

Dac biét quan trong vi
ban khéng thé déi tién 1&
vao ban dém.

2. Chuan bi cho
ban than.

Doc s6 ghi chép va chl y cac
bao cao van tat hodc giao ca.

* Poc s8 ghi chép clia cac
ngay ban khéng di lam.

e Hiéu rd cac van dé néi bat
tur cac ca trudce.

P& ban hiéu rd vé nhiing
gi da xay ra trong khi ban
khéng lam viéc.

P& ban chuén bj t6t vao
luc bat dau ca lam viéc.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 9:  KIEM TOAN DEM
PHAN VIEC SO 9.2:  Thuc hién quy trinh déng ngay

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chuan bi.

In cac bao cao thich hgp.

Can in cac bao cao sau:
¢ Danh sach khach dén trong
ngay.

e Danh sach khach dén ngay
mai.

e Danh muc buéng tréng
sach.

e Danh muc nhém khach tra
budng ngay mai.

e Céc béo céo hb tro.

D& ban biét khach ndo cé
thé dang dén.

D& ban cb tat ca cac bao
céao dé diéu hanh khach
san khi PMS “tam
ngung”.

2. Huy cac dat

Huy bd tat ca cac dat buéng

e Chi c6 cac dat budng loai c6

Dai v6i cac budng cb

Céc dat budng loai

budng loai ma khach du kién dén trong bao dadm thich hop méi dudc | d&m bao, khach san van | khéng bdo ddm nén
khéng bao ngay d6 nhung thudc loai xem la khach khong dén. c6 thu nhap. dugc ca ngay huy bd
dam. khéng bao dam. truc doé (t6t nhat la

khoang 16 gid).

Khi quy trinh déng
ngay dudc thuc hién
thi moi dat buéng cho
ngay dé ma dén thoi
diém nay khach van
chua dén sé dugc tu
déng chuyén thanh
“khach khéng dén”.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Can dai cac Thu thap cac khoan thanh e Kiém tra cac khoan chi phi D& bd phan ké toan nhan
khoan thanh toan do b6 phan Lé tan nhan clia khach da dugc nhap dudc cac tai liéu theo
toan. dudc trong ba ca. trong ngay dé tranh sai sét. dang thir tu.

e S3p x&p céac chimng tur lién
quan theo dung th{ tu.

4. Nhap doanh Nhap va kiém tra doanh thu | e Kiém tra kj cac giao dich @& | D& cho ngay lam viéc tiép
thu. cUa tat ca cac bd phan. tranh sai sét. theo biét rd vé sé tién ma

khach san thu dugc trong
e Tap hop moi khoan thu. ngay hém trudc.
5. Xem xét bao Kiém tra cac sai sot trong Kiém tra tat ca cac chi tiét, Bao c4o nay sé cho ban

cao khac biét
vé gia.

bao cao khac biét vé gia
budng.

toi thiéu 1a:

e Gia thué buédng.

¢ S8 khach trong buéng.

e Quy dinh vé lap hoa don.
e Cac chi tiét thanh toan.

e Théng tin thi trudng.

moét cai nhin téng quan vé
nhiing khach da nhan
budng khach san va xac
dinh xem céc chi tiét da
nhap vao PMS c6 chinh
xac khong. Can thudng
xuyén kiém tra trudc khi
nhap gia thué budng va
thué.

6. Chay chirc Theo cac huéng dan trong o Tét ca cac sai sét phai dugc | Tét ca gia thué budng sé
ning “nhap gia | PMS. chinh s(ra truGc khi bat dau dugc tu dong tinh vao
budng va quy trinh nay. tirng budng khach khi
thué”. chay quy trinh nay.

7. Bat dau quy Theo cac huéng dan trong e Sao luu cac bao cao phong PMS sé& khong thé truy

trinh cong viéc
dong ngay.

PMS.

khi can st dung.

cap dugc sau mét thai
gian nhat dinh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

8. Chuan bi bao
cao cho ngudi
quan ly.

Soan cac théng ké can thiét
va nOp chung cho ngudi c
thdm quyén.

® Bao c4o cho ngudi quan ly

bao gom:

- Céc théng ké vé |& tan.

- Doanh thu cla tiing b6
phéan.

- Du bao.

- Théng tin vé cac doan va
cac hdi nghi.

e T4t ca cac bod phan ciling
déu phai dugc nhan mot
ban sao b&o cao.

Vi moi bé phan can dugc
théng bao vao budi sang
vé hoat déng cla ho
trong ngay hém truée.
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Biét cac thuat nglr
sau:

MTD (month to date):
két qua tr dau thang
tinh dén ngay nay va
YTD (year to date):
k&t qua t&r dau nam
tinh dén ngay nay .

9. In cac bao

cao.

In 1an luct cac bao cao cho
cac bbé phan khac nhau.

e Moi bo phan déu can nhan
dudc bao cao dé bat dau
mot ngay lam viéc.

* Phan phat cac bao cao nay
theo huéng dan.

D& cho cac bd phan cé
thé bat dau mot ngay lam
viéc vGi cac bao cao
chinh xac ma khéng phai
chd dgi.

10. Kiém tra cac
ngin ho so.

Kiém tra tat ca cac 6 xem
chung c6 chla dung cac
thong tin chinh xac khéng.

Kiém tra td h6 so, mbi 6
phai cé (theo cling thi tu):

e Phiéu dang ky.

® Phiéu in dau thé tin dung
hoac gidy xac nhan ghi ng
kém theo (néu co).

® Phiéu dang ky st dung két
an toan (néu co).

e Cac ching tu tu cac bo
phan khac, hé trd cho viéc
tinh tién vao hoéa don clia
khach.

Diéu quan trong la moi tai
liéu hd trg phai dudc tim
thdy dé& dang ma khach
khoéng phai chd qua lau.

Vi ban dém thudng rat
yén tinh va la thdi gian
thuan Igi nhat dé kiém tra
lai t0 dung ho so.




CONG VIEC 10. AN TOAN VA AN NINH
GIOI THIEU:
B& phan Lé tan thudng dugc xem 1a than kinh trung uong clia khach san. N6i cach khac, cac nhan vién b phan Lé tan phai

hiéu day dl vé cac nguy co vé an toan va an ninh. Viéc tuan thd chinh xac cac quy trinh va huéng dan sé giup ban bao vé
chinh minh, déng nghiép, khach trong khach san va khach dén tham khach san.

Phan viéc s6 10.1: Sap xé&p khu vuc lam viéc

Phan viéc s6 10.2: Dam bao an toan

Phan viéc s6 10.3: Dam bao an ninh

Phan viéc s6 10.4: X ly trong trudng hdp mat chia khoa

Phan viéc s6 10.5: X ly trong trudng hop cb de doa danh bom
Phan viéc s6 10.6: Sa clu

Phan viéc s6 10.7: Phong chay chira chay

Phan viéc s6 10.8: Dam bao an toan va an ninh cla khach
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CONG VIEC SO 10:

AN TOAN VA AN NINH

PHAN VIEC SO 10.1: Sap x&p khu vuc lam viéc

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

Lam sach cac
Ve 2
vét do.

Dam béo rang quay lam viéc
va san nha déu sach sé.

e Khéng dé chat 16ng gan

may tinh ho3dc cac thiét bi
dién khac.

San khéng dudc c6 cac chat
|6ng bi d6 ra.

Cac chat 16ng bi d6 ra
céc thiét bi dién c6 thé
gay hod hoan.

Dé tranh cho nhan vién
va khach khai bj trugt
chan.

Don sach cac
16i di.

Dam bao khong dé (hosc
danh roi) cac dé vat trén cac
16i di lai.

Nhat ngay tat ca cac mau
vun roi trén 16i di.

Thung, hép phai dugc dé
vao naoi quy dinh.

Céac I6i thoat hiém va dudng
dan dén cac 16i thoat hiém
phai thong thoang.

D& khoéng ai bi vap vao
chung.

Trong trudng hop phai so
tan, cac 16i di nay sé
théng thoang.

Kiém tra cac
clra thoat hiém.

Chéc chén rang ching phai
dudc dong chat.

Khéng bao gid dugc khoa
cac cla thoat hiém.

L6i di phia sau ctra cling
phai dugc thong thoang.

Trong trudng hgp thoat
hiém, cac 16i di nay phai
thdng thoang.

Kiém tra cac
thiét bi dién.

Kiém tra cac thiét bi dién xem
chiing con lam viéc t6t
khéng.

Khong c6 day dién bi 1dng.

Khong cb thiét bi dién dé
ngo.

P& khéng ai bi thuong.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.2: Dam b3o an toan

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

Biét vé quy tac
an toan cua

Tu lam quen Vvéi cac quy téc
nay.

AN TOAN VA AN NINH

e Biét naoi tim cac van ban vé
quy tac an toan.

Vi trong trudng hap khén
cap, ban cé thé phan (ing

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

Biét vé quy trinh an
toan clia khach san.

khach san. e Tham du tat ca cac khoa theo ban nang.
dao tao danh cho ban.
2. Biét cac sé Biét noi tim kiém cac s6 dién | Hoc thudc long cac so dién D& ban khong phai di tim | Biét cac sd dién thoai

dién thoai khan
cap.

thoai kh&n cap.

thoai khan cap sau day:

e Clu hod.

e Clu thuong.

e Canh sat.

e Téng giam déc khach san.

e Giam déc an ninh khach
san.

e Giam déc truc ban.

ki€m chuing trong truong
hop khén cap.

khan cap.

3. Biét cac 16i Lam quen véi vi tri clia cac 16i | e Biét it nhat hai 16i thoat hiém | D& ban c6 thé phan (ng
thoat hiém. thoat hiém. gan nhat tir quay 1& tan. ngay lap tlc trong trudng
hdp khan cap.
e C6 thé huéng dan khach

dén vi tri clia 16i thoat hiém

gan nhat (cling nhu tir tat ca

budng khach).
4. Biét cach sur Tham gia cac khoa dao tao e Biét cach van hanh binh D& ban c6 thé phan (ng

dung binh
chira chay.

dac biét.

chira chay trong khu vuc |&
tan.

ngay lap tdc trong trudng
hop cé hod hoan nhd.
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CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.3: Dam b3o an ninh

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

Biét vé cac quy
tac an ninh cda

Tu lam quen Vvéi cac quy téc
an ninh clia khach san.

AN TOAN VA AN NINH

e Biét nai tim cac van ban vé
quy tac an ninh.

Theo cach nay, ban sé
biét minh phai lam gi

khach san. trong cac tinh huéng khac
e Tham gia cac khoa dao tao nhau.
danh cho ban.
2. Khoéng tiét 16 Khoéng bao gid tiét 16 s6 e Chi vao s6 buodng trén thé D& khong ai nghe thay sé
s6 budng. budng cho ngudi khéng dudc chia khoa. budng.
phép.
e Khong dudc doc sé budng
Ién qua to.
3. Khong tiét 16 Khéng bao gid tiét 16 tén clla | e Khong bao gid dudc tiét 16 D6 1a van dé vé an ninh
tén khach. khach dang & trong khach tén clia khach. va riéng tu.
san.
4. Khéng dugc Khéng dugc mé clra budng e Chi dudc mé clta budng cho | Theo cach nay, ban dam

md ctra buéng
khach.

khach bang chia khoa téng.

khach bang chia khoa clia
khach.

e Né&u ban dudc yéu cau lam
viéc d6, phai xac dinh lai
khach bang cach kiém tra lai
tén va s6 budng cla ho.

b&o rang khach da vao
dung buéng clia ho.

Dam bao rang ngudi
khéng dugc phép khéng
dugc vao budng khéach.

Khong dudc roi
khdi quay ma
khong chu y.

DPam bao rang luén ¢6 ai d6
ding phia sau quay.

e Phai c6 it nhat mot ngudi
diing sau quay.

Khéng dudc dé cho ngudi
khéng dudc phép ding
sau quay. C6 nhiéu tai
san gia tri trong quay
(tién du phong, tién dat
coc va chia khoa téng).

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

6. Khong dé ngin
kéo dung tién
md.

Dam bdo rang ngan kéo
dung tién mat cGa ban luén
dong.

e Phai déng ngan kéo dung
tién lai khi ban lam viéc trén
quay.

e Phai khoa ngan kéo dung
tién khi ban di khéi quay 1é
tan.

Ban la ngudi chiu trach
nhiém vé tién mat du
phong.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

7. Khong nhan
cac bao goéi
dang nghi ngo.

Khéng dudc nhén cac bao
g6i ma ban khéng tin tudng
hoac khéng biét ré vé nguén
géc.

e Khi khong chac chan, hay
lién hé vGi ngudi giam sat.

DPam bao rang khoéng c6
cac bao goi nguy hiém

dudc dua dén khach san.
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CONG VIEC SO 10:

AN TOAN VA AN NINH

PHAN VIEC SO 10.4: XU ly trong trudng hdp mat chia khoa

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Kiém tra tén va sé budng da

1. Nhan dang
khach.

Hay héi: “Xin vui long cho téi
biét tén va s6 bubng, thua
6ng?”

cho trong PMS.

Hoi khach dé nhan dang.

Dam bao rang khach
dang hai dang chia khoa
cla ho

Chéc chan rang dé la
khach dung buéng.

2. Trao chia khoa
mdi (chia khoa

Cép chia khoa du phong sau
khi ban da nhan dudc chap

Théng bao cho ngudi giam
sat va/hoac bd phan an ninh

Cé6 nguy co an ninh tu
viéc mat chia khoa, can

Hé thong chia khoa,
tham khao Chuong 5,

truyén thong). | thuan. trudc khi dua chia khoa du phai chi rd diéu nay cho gido trinh Nghiép vu
phong cho khach. khach thay. Lé tan.
Dam béo réng ban da kiém | Dam bao réng khach san
tra 6 dung chia khoa hang quan ly dugc toan bd cac
ngay dé tim chia khoa bi chia khoa va céc chia
mat. khoa bi mat dugc thay
thé.

Ghi lai trong s6 ghi chép vé | D& ghi lai cac chia khoa
chia khoa. da cap ra.

3. Trao chia Chuén bi mét chia khoa méi Chuén bi mét chia khoa méi | Dé trong trudng hdp chia | Hé théng chia khoa,

khoa méi (chia
khoa dién tu).

cho buéng cutia khach.

va khéng trung véi chia ci.

khoa ci dugc tim thay thi
ngudi khdng dudc phép
khéng vao dudc budng
khach.

tham khao Chuang 5,
gido trinh Nghiép vu
Lé tan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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CONG VIEC SO 10:

1. Biét cac quy
tac cda khach
san.

Tu lam quen Vvéi cac quy tac
clia khach san.

AN TOAN VA AN NINH
PHAN VIEC SO 10.5: XU ly trong trudng hop c6 de doa danh bom

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Biét nai tim cac van ban vé
quy tac.

e Tham gia cac khoa dao tao
danh cho ban.

D& chéac chan réng ban
c6 thé phan (ing theo ban
nang trong trudng hdp cb
de doa bi danh bom.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

2. Xtrly cudc goi.

Yéu cau ngudi goi dién thoai
cung cap cho ban cang nhiéu
chi tiét cang tot.

e D& nghi ngudi goi nhic lai
théng diép.

e Nhan c4c chi tiét.

e Ghi lai néu c6 thé.

e Chuy dén cac am thanh
xung quanh ngudi goi.

e Dién vao mau de doa bi
danh bom ngay lap tic.

e Lang Ié théng bao cho ngudi
giam sat va/hoac giam déc
an ninh.

P& chic chan réng ban
da hiéu rd tat ca cac chi
tiét.

D& ban khéng bi quén
céc diéu da nghe duoc.

Viéc nay sé giup cho
ngudi c6 tham quyén
déan dudc cudc goi tur
dau.

D& sau cudc goi, ban nhé
dudc nhiéu théng tin
nhat.

Dé tranh gay hét hoang,
chi théng bao cho nhiing
nguai can dudc théng
bao.

3. Tiép tuc xtr ly
theo huéng
dan.
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CONG VIEC SO 10:

PHAN VIEC SO 10.6: So ciu

AN TOAN VA AN NINH

1. Biét cac nhan | C6 mét danh sach nhiing e Danh sach nay phai dé sdn | D& ban c6 thé lién hé truc
vién so clu. ngudi c6 dua trinh do thuc hién tai quay Ié tan. tiép véi ho.
sd clu.
e Phai c6 it nhat mot ngudi D& san sang (ing phé
biét so cu lam viéc trong trong trudng hop khan
ca. cap.
2. Biét noi tim Tu lam quen véi noi dé cac e Mbi bd phan déu c6 hdop so | Dé cb day di nhiing thir
hdp so clru. hop sd clu. clu riéng. can thiét khi can.

e Néu ban lay th(r gi d6 ra
khoi hdp so cliu, ddm bao
rang ban da bé sung lai.

D& dam bao rang hop so
clu c6 du do dung.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN

| 191



TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LETAN | 192

CONG VIEC SO 10: AN TOAN VA AN NINH
PHAN VIEC SO 10.7: Phong chay chira chay

1. Biét vé quy Tu lam quen véi quy trinh e Biét noi tim cac van ban vé | Vi trong trudng hop khan | Biét vé quy tdc phong
trinh phong phong chay chira chay cla quy tdc phong chay chira céap, ban cé thé phan (ing | chay chita chay cla
chay chira khach san. chay. lai theo ban nang. khach san.
chay cla
khach san. e Tham gia cac khoa dao tao

danh cho ban.

2. Xt ly theo Theo quy dinh clia
hudéng dan. khach san.




CONG VIEC SO 10:

AN TOAN VA AN NINH

PHAN VIEC SO 10.8: Dam b&o an toan va an ninh ciia khach

Nhan biét nhitng
ngudi kha nghi.

Dua vao kinh nghiém ca
nhan hoac phat hién nhiing
khach khéng mong ddgi.

e Néu phat hién bat ky tinh
huéng nghi van nao can
théng bao cho ngudi giam
séat clia ban biét ngay.

Vi ngudi giam sat thudng
c6 nhiéu kinh nghiém x{
ly nhiing tinh hudng
tuong tu.

Chu y céc chi tiét nhé.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU LE TAN
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