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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thuoc loai séch gido trinh nén cac ngudn thdng tin cd thé dugc phép ding
nguyé@n ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac sir dung véi muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Trong hoat dong kinh doanh khach san bo phdan Ié tdn dong mot vai tro quan
trong. Nhan vién 16 tan chinh la bé mdt ciia khdch san, la cau noi gitta khach hang
va khach san...Dé thuc hién duwoc cdc chire nang, nhiém vu cua minh moi nhan
vién 1é tdn can phdi dép iing dwoc cdc yéu cdu vé nghiép vu, ngoai ngir, kj ning
giao tiép, ky ndang ban hang...

Trong nhitng ndm qua cing véi sw phdt trién ciia dat nuée néi chung va
nganh du lich noi riéng, Viéc chuan héa trinh do chuyén mon nghiép vu cho doi
ngii nhan lyc du lich Viét Nam cé vai tro va y nghia quan trong doi véi sy phat
trién ciia nganh du lich dat nwée. Xudt phdt tir thye té nhu cau lao déng ciia nghé,
cdc co so dao tao néi chung va ciia truong Cao dang Lwong thie- Thiee phdm noi
riéng, chiing téi da thwc hién bién soan Qi&o trinh Nghiép vu 1é tb nay dé phuc
vu cho viéc giang day cua nganh Quan tri khdach san tai truong. Noi dung cua
cuon bai giang dwoc xdy dung duwa trén hé thong tiéu chudn nghé nghiép vu 1é tan
(VOTS) — do Tong cuc du lich Viét Nam ban hanh va cdc gido trinh khéc.

QUA trinh thuee hién bai giang nay, khong thé tranh nhitng thiéu sét. Rat mong
nhdn dwoc sw déng gop ciia cdc ban dong nghiép, dé chiing téi tiép tuc diéu chinh
dé hoan thién hon.

Tran trong cam on!

DPa Nang, ngay 1 thang 9 niam 2017
Tham gia bién soan

1. Chu bién : Nguyén Thi Minh Hao
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GIAO TRINH MO PUN NGHIEP VU LE TAN
Ma mo-dun: 1014016

BAI 1: TIM HIEU VE BQ PHAN LE TAN KHACH SAN
Ma Bai:
Giéi thiéu
Trong tdm cua bai 1 s€ di sau tim hiéu vé t6 chuc hoat dong cta bd phan 1€ tn khach
san, dong thoi gidi thiéu vé chu trinh phuc vu khéach ctia b phan 1€ tan khach san qua ting giai
doan: trude khi khach dén khach san, lam tha tuc nhan phong cho khach, phuc vu khach trong
thoi gian luu trd, lam thu tuc trd phong cho khach.
Muc tiéu
Sau khi hoc xong bai nay ngudi hoc c6 thé:
- Kién thirc:
+ MBS ta co chu td chic bd may quan ly khach san;
+ Trinh bay duoc cach t6 chic hoat dong va t6 chirc lao dong ctia bo phan 18 tan khach
san;
+ Mo ta dugc chu trinh phuc vu ciia bd phan 18 tan;
+ Nhan biét duoc cac trang thiét bi dung cu tai bo phan 1& tan.
- Kynang:
+ K¥ ning t6 chirc hoat dong cuia bo phan 18 tan;
+ K§ niang chuan phuc vu khach theo diing chu trinh ctia bo phan 18 tan;
+ K¥ nang thao tac khi sir dung céc trang thiét bi cua bod phan 1€ tan.

A.NOI DUNG
1. TIM HIEU VE CO CAU TO CHUC BQ MAY QUAN LY KHACH SAN

Co cdu t6 chirc 13 su sap xép vé nhan sy va phan cong nhiém vy, trach nhiém gitp khach
san hoat dong théng nhét va hiéu qua.

Hién nay, do sy khac nhau vé chitc danh va moi quan h¢ trong cong viéc cho nén moi
khéch san c6 mot co ciu td chirc riéng va chua c6 mot co cAu td chure khach san nao duoc coi
12 mAu chuin muc cho tat ca cac khach san. Co cdu té chirc ciia khach san phu thudc vao quy
mo va loai hinh ciia né. Tuy nhién, ngudi ta van tim ra duoc nhiing diém chung co ban vé co
ciu t6 chirc ma cac loai hinh khach san thuong sir dung.

1.1. Co clu to chirc ciia khach san vira va nhé
1.1.1. Co ciu té chirc ciia khdch san nhé

Khach san nho 1a loai hinh khach san c6 tir 10 dén 40 budng. Co ciu t6 chirc cta loai hinh
khach san nay rat don gian, chi c6 mdt giam dbc chiu trach nhiém diéu hanh moi bo phan trong
khéach san. Mdi bo phan c6 mot td trudng phu trach va chiu trach nhi¢m truéc giam ddc vé tinh



hinh hoat dong kinh doanh cta bd phan d6. Do khdi lugng cong viéc cua khach san nhd khong

nhiéu nén moi nhan vién c6 thé ddm nhiém nhiéu cong vi¢c khac nhau.

GIAM POC
L l
i PHU TRACH i

PHU PHU PHU TRACH BO PHAN PHU TRACH
TRACH TRACH Eg Egﬁg HANH PH?&'AI\VCKBI—?AC
LETAN BUONG (néu c6) CHIN - KE (néu c6)

TOAN -
NHAN SU
A 4 Y A\ 4
NHAN VIEN NHAN VIEN NHAN VIEN NHAN VIEN NHAN VIEN

Hinh 1.1. Co céu té chie ciia khdch san nhé

1.1.2. Co ciu té chirc ciia khdch san vira

Khach san vira 1a loai hinh khach san c6 tir 40 dén 150 budng. Co cdu quan 1y theo quy

mo cua khach san va chat lugng dich vu dugc chuyén mon hod & mirc du dé giup hoat dong

giam sat va diéu hanh c¢6 hiéu qua. Co cdu to chirc cua loai hinh khach san nay dugc phan thanh

cac phong ban, cac bd phan rd rang. Cong viéc duge phan chia va bé tri thanh khu vuc cu thé

va tong giam doc s€ phan cong doi ngli gidm sat vién truc ti€p di€u hanh tirng khu vyec.

TONG GIAM POC
\4 \ 4 i i \4 \4
. , AN LY UAN LY \ 3 .
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' | | I ; } I
GIAM GIAM GIAM NHAN NHAN NHAN NHAN
SAT SAT SAT VIEN VIEN VIEN VIEN
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Hinh 1.2. Co céu té chikc ciia khdch san vira



1.2. Co céu t6 chirc khach san 16m

Khach san 16n la loai hinh khach san c6 trén 150 buéng ngu. Loai hinh khéach san nay
thuong thué ké toan va giam dc nhan su 1am viée ca ngay cho nén cac b phén, cac phong ban
dugc chuyén mon hoa rd rang.

TONG GIAM POC
., \ \ KHOI \ : BO PHAN
KHOI PHONG PHONG PHUC PHONG BO KY THUAT
LUU NHAN THI VU AN KE PHAN BAO
TRU SU TRUONG ~ TOAN AN NINH DUONG
y UONG
TTB
LE R BEP BP PHUC BAR
TAN BUONG TRUONG VU AN PHUC VU
UONG PO UONG

Hinh 1.3. Co céu té chie ciia khdch san lén

- Khéi luu trii: Day 1a b phan tao nén doanh thu chu yéu cho khéch san. B§ phan nay
chiu trach nhiém diéu hanh hoat dong cua bo phan 1€ tan, lam cac cong viéc lién quan dén thu
tuc nhan, tra buéng. Déng thoi, b phan nay con chiu trach nhiém vé dat buéng, hé théng dién
thoai, khuan vac, truc buéng. B phan phuc vu buéng truc thudc khéi luu tra, chiu trach nhiém
chuén bi buéng dé ban cho khach, vé sinh buéng khéch va khu vuc cong cong, gidt 1a.

- Phong nhan su: Chirc nang hanh chinh ctia phong nhan sy 1a giup do cac phong ban
khac trong viéc tuyén dung, bd nhiém va dao tao doi ngli nhan vién. Ngoai ra, phong nhan su
con quan 1y tién luong, cac van dé lién quan dén nhan su va y té.

- Phong thi truong: Phong thi trudng chiu trach nhiém kinh doanh céc loai budng, cung
cép cac dich vu hoi nghi, xuc tién thuong mai, quang céo va dbi ngoai...

- Phong ké todn: Pung dau 1a ké toan truong hodc truong phong ké toan chiu trach nhiém
theo doi moi hoat dong tai chinh ctia khach san, luu gitt hd so gidy to, kiém soat thu nhap va
mua ban, 1ap cac khoan tién ndp ngan hang, thu hdi cac khoan no cham, bao quan tién mit. ...

- Phong an ninh: Chiu trach nhiém bao v¢ an ninh, an toan tinh mang va tai san cua khach
cua khéch san va céc can b nhan vién trong khach san.

- B phdn ky thudt bdo dwéng trang thiét bi: Bd phan nay chiu trach nhiém duy tri toan
bd trang thiét bi ctia khach san, thuc hién céac chuong trinh bao dudng thuong xuyén dé tranh
hong cac trang thiét bi. Dong thoi, b phan ndy co trach nhiém sira chita cac trang thiét b trong
khach san bi hong.

- Khoéi phuc vu an uéng.' B9 phén an uéng chiu trach nhiém cung cép toan bo do an, do
ubng trong khach san. B phan nay chia 1am ba bo phan nho: bép - ché bién, bar - pha ché, ban
- phuc vu.



2. TO CHUC HOAT PONG CUA BQ PHAN LE TAN
2.1. Vai tro va nhiém vu ciia bo phén 1€ tan khach san
2.1.1. Vai tro

Bo phan 1€ tan 12 bo phan du tién tiép xuc voi khach, tao cho khach nhiing 4n tuong ban
dau vé khéch san, vé chat luong phuc vu cta khach san. Tai noi day khach dén dat buéng, dang
ky khach san, trao ddi thong tin, thanh toén, tra buéng... Bo phan 1¢ tan 1a noi tap trung moi
hoat dong cua khach san. Vi vay bo phan 1& tan c6 vai trd quan trong trong hoat dong kinh
doanh khach san va duoc vi nhu “Théan kinh trung wong” cua khach san.

- B¢ phan 16 tén c6 vai tro la cdu noi gitta khach va cac bo phan dich vu trong khach san
nham cung cdp cdc vui choi gidi tri va cdc dich vu khdc. Khi khach c¢6 nhu cau st dung cac
dich vu nay, bo phan 18 tan san pham, dich vu ctia khach san, 1am thoa man nhu cau cta khach.
Trong qua trinh dén tiép va phuc vu khach, bd phan 18 tin cung cap thong tin vé cac dich vu
cho khach: dich vu 4n udng, dich vu luu trd, dich vu tiép nhan va chuyén t6i cac bo phan dich
vu trong khach san. Noi cach khac, cac san pham dich vu ctia khach san s& thong qua bd phan
18 tan dé ban cho khach. Nhu vy, bo phan 18 tin dong vai trd trung gian quan trong giita khach
va khach san.

- Bo phan 1é tn dong vai tro trung tam, pho”'i hop hoat dong cua cac bo phan trong khach
san, giup cac bo phdn hoat dong mot cdach co ké hoach. Mdi bo phén trong khach san déu co
chirc nang, nhiém vu riéng, song muc dich chung la phuc vu khach va mang lai l¢gi nhudn kinh
doanh cho khéach san. D¢ lam duogc diéu do, cic bo phéan trong khach san phai c6 sy phdi hop
chat ché véi nhau theo ké hoach cua khach san, trong d6 bd phan 18 tan dong vai tro chu dao.

- B phdn [é tdn ¢é vai tro quan trong trong cong viéc ban hang, tiép thi cdc san pham
ctia khach san. BO phan 1€ tan 1a bo mit cta khach san, dugc dai dién cho khach san don tiép
va phuc vu khach, vi vy b phén 18 tin c6 nhiéu co hdi dé tuyén truyén, quang cao va ban cac
san phém dich vu ctia khach san cho khach. Vi vai tro d6, doi hoi ngudi nhan vién 1€ tan phai
nam vimng cac san pham cua khach san va c6 kha ning giéi thiéu, quang céo cac san pham do.

- BG phdn Ié tan la noi tiép nhén cdc yéu cau ciia khdach va gidi quyét moi théic mdc, phan
nan cia khach. Khach dén khach san, bd phan dau tién khach gdp 1a bg phan 1& tan va trong
sudt qua trinh luu tra, ké ca khi khach thanh toan tra budng, khach dén tiép xuc véi bo phan 18
tan nhiéu nhat. Cho nén moi yéu cau, moi phan nan cua khach dén chuyén to1 bd phan 18 tan.
Khach c6 thé phan nan vé trang thiét bi budng ngu. db in, d6 udng, thai d6 phuc vu ciia nhan
vién, chét lwong cac dich vu ctia khach san va bo phan 18 tan phai c¢6 trach nhiém giai quyét moi
thic mic do, tao sy hai long cho khéch.

- B phdn Ié tdn dong vai tro quan trong trong viéc givip ban gidm déc dé ra cdc chién
liwge, cdc chinh sdch san pham va thi trwong nham hang cao hiéu qud kinh doanh ciia khdch
san. Bo phan 18 tan duoc truc tiép tiép xtic v&i khach nhiéu nhét cho nén bd phan 1€ tan nim
viing duoc thi hiéu, sé thich va ca tam 1y ctia khach. Vi vdy, bd phan 1€ tan c6 thé cung cép cho
ban giam dbc nhitng ngudn thong tin trong ddi day du, chinh xac vé khach va hanh vi tiéu dung
ctia khach. Nhitng thong tin nay rat hiru ich cho ban giam dbc khach san dé ra cac chién luoc
va cac chinh sach kinh doanh cho phu hop.

- B¢ phan 1é tan dong vai tro dai dién cho khach san trong viéc mo rong cdc mai lién hé,
lién doanh, lién két trong cong tdc thu hit khéch cho khdch san.
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2.1.2. Nhiém vu
- Dén tiép khach.
- G161 thiéu, ban cac san phém dich vu cua khach san.
- Nhan dit budng va bd tri budng cho khach.
- Lam cdc thu tuc dang ky khéch san cho khach.
- Theo ddi cap nhat tinh trang budng.
- Cung cip thong tin cho khéch.
- Nhan chuyén giao thu tur, dién tin, fax, email.
- Thyc hién moi thong tin dién thoai.
- Tiép nhan va giai quyét phan nan cia khach.
- Hop tac chit ché voi cac bo phan khac dé dap tmg moi yéu cu cua khach trong thoi
gian luu tra.
- Theo ddi, cap nhat va téng hop céc chi phi cta khach.
- Thanh toan va tién khach.
- Tham gia vao cong tac quang céo va tiép thi ctia khach san.
2.2. Bo tri khu vure 1am viée ciia bd phén I8 tin
2.2.1. Vitri
B6 phan 18 tan dugc bd tri ¢ 16i gin ciia ra vao cua khach san va ¢ tang dudi cung (néu
khach san nhiéu tang). Tang dudi cing ctia khach san (ting trét) thuong dugc danh phan 16n
1am noi don tiép, phan con lai 14 van budng lam viéc, nha hang dn danh cho khéch vang lai...
Yéu cau sanh khach san:
- Phai dugc coi nhu by mat cua khéach san va c6 khung canh dep mét tao dugc cam giac
dé chiu, thoai mai ngay tir phtit ddu khach dén khach san.
- Tao diéu kién cho 18 tan quan sat duoc luéng khach ra vao khach san.
- Sanh khach san phai c6 dy du tién nghi phuc vu khach va thuan tién cho khach 1am thua
tuc nhan, tra budng khach san.
2.2.2. Di¢n tich
Di¢n tich ctia khu vuc sanh tuy thudc vao dién tich, vao quy moé cua khéach san. Tuy nhién,
khu vuc sanh can duoc phén chia dién tich cho cac budng, cac gian hang dich vy, khoang khong
dé khach ngdi va di lai. .. theo ty 1 nhat dinh nhdm 1am cho khu vyc nay thoang rong. Khong
gian dai sanh, noi dat ban ghé cho khach ngdi doi, ngdi choi va di lai, duoc bd tri véi dién tich
bang tong s giudng khach san nhan véi 0,3 - 0,6m (ddi v6i khach san quéc té thi nhan véi 0,6
- 0,9m). Khu vuc quay 18 tan, chi din, budng hanh Iy thudng co dién tich nhé hon. Cac khu vuc
cung cap dich vu bd sung: budng cit toc, quay buu chinh, ddi tién, quay luu niém... bé tri phan
bao quanh, sat tudng va khong qué 1/4 dién tich chung danh cho khu vuc don tiép. Khu vé sinh
nam, nit da cho mot doan khach trén dudi 10 nguoi cung st dung riéng biét.
Céc khu dich vu ¢ khu vuc sanh da dang va phu thudc vao quy mé cua tirng khéch san.
O khéach san quy mé nho, khu vuc 12 tan c6 khu vue don tiép, giao dich tai quiy 18 tan thyc hién

cong vi¢e don tiép, thong tin lién lac, giao dich thuong mai va khu vui choi giai tri. O khach
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san quy md 16n, khu vuc 18 tan c¢6 khu vuc don tiép va cung cap thong tin, trung tdm dich vu
nhu thuong mai (mua vé, doi tién, bach hoa luu niém), dich vu thong tin lién lac (dién thoai,
thu dién ti, fax, internet), dich vu van buéng (danh may, photo, thu ky, phién dich), dich vu an
ubng, vui choi gidi tri, y té, thé thao, thim my, dich vu lam phong pha thém chuyén di (thué xe,
thué huong dan vién du lich, tu vn du lich). Khu vuc 18 tan & cac khach san thuong bao g@)m
quay 18 tan va khu dai sanh.

2.2.3. Trang thiét bi

a. Quady Ié tin

Quay 18 tan 13 noi tiép xuc hang ngay cua bd phan 18 tan véi khach dén khach san, khach
dang & va khach roi khach san . Quay 18 tan thiét ké tham mi, hién dai c6 chiéu dai tuy theo quy
mo cua khach san.

Trén mat quéy dat 1 hodc 2 may di¢n thoai, 19 hoa nhd, bién nho ghi churc danh nhan vién
va gia xép céc tap gip, card cta khach san.

Trong quay thudng c6 gia thé hién tinh trang budng, 1 gia c6 nhiéu 6 ngin twong xing
vOi cac buéng trong khéch san dé dung céac thé mau/ tAm trugt kep thé dang ky khéch san, thu,
phiéu nhan tin. Hop nay cung cdp thong tin vé khach, dic diém budng, tinh trang budng trong
khach san. C6 khach san van dé ti 16n c6 nhiéu 6 ngan dé chia khoa budng ciia khach.

O cac khach san 16n céc ti treo chia khoa ndy dugc thay thé hang mot thiét bi diéu hanh
dién tir, mdi 6 dén co tin hiéu mau dé thong bao cac bién dong vé tinh hinh sir dung budng trong
ting gio, nham gitp phdi budng cho khach méi dén duge chinh xac. Cac khach san 16n hién
dai moi thong tin vé budng tiép vién diéu va khach duoc luu trir trong may vi tinh.

Trén tudng phia trong quiy co6 thé gin nhidu dong ho chi gid theo mot s6 dia danh chinh
trén thé giéi (New York, London, Paris, Beijing, Tokyo, Hanoi...)

b. Dai sanh

Pai sanh 1a mot phﬁn dién tich nam trong khu vuc don tiép. Pai sanh c6 diéu hoa hai
chiéu dé khach cam thdy dé chiu ngay khi méi thoat budc chan vao khach san muia hé ciing nhur
mua dong. Ctra ra vao dai sanh co thé lép hé théng tu dong hoac khong ty dong md, canh ctra
bang kinh day, rong dé khach ngdi trong dai sanh van ¢ thé ngdm nhin ra bén ngoai.

Thiét ké noi dai sanh can 16ng 14y, thadm mi cao, thiét bi hién dai, sang trong. Quang canh
dai sanh phai thiét ké dep mit: c6 chau hoa, cdy canh, c6 ban ghé dep, lich sy danh cho khach
ngdi chd 1am thii tuc dén hay di. Trong khu vyc dai sanh phai lun ludn c6 binh ctru héa dé dé
budng chay no.

Dai sanh c¢6 quiy bar ban cac d6 uéng phuc vu khach.

c. Trang thiét bi va cdc mdu biéu sé sach tai bo phdan 1é tin

- Céc gia dung

+ Gia dung hd so dat buéng: Gié dung ho so dat buéng duoc bd phan dat buéng su dung
dé dung cac phiéu dit budng cho twong lai va cac phiéu dit budng cua khach du dinh dén trong
ngay.

Gi4 dung ho so dit budng cho twong lai: Cac tim truot trén gia duoc sip xép dua vao
ngay dén cua khach. Tén khach va tén doan khach dugc xép theo thir tw van chir cai dé tién cho
viéc tra ctru khi can thiét.
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Gi4 dung hd so dat budng cta khach dy dinh dén trong ngay: Gia duoc chuyén cho nhan
vién tiép tan vao diu ca sang dé chuin bi hd so dang ky khach cho khéach.

O céc khach san 16n, ngoai cac gia dung hd so dat bué)ng, moi thong tin vé khach dat
budng duoc luu lai trong may vi tinh.

+ Gi4 dung chia khod, nhén tin va thu tir: Gia gdm mot ddy cac ngin danh sb theo thir tyr
s6 budng trong khach san. Gia dung dé dung chia khoa budng, tin nhin va thu tir ciia khach.

+ Gia dung thu tu, nhén tin cta khach sau khi d3 1am thu tuc thanh toan tra bué)ng: Mot
s6 khach d3 tra buéng 101 khach san, nhung khach san van nhan duoc thu tir, tin nhén gui toi
cho khach. Nhan vién 1€ tan s& luu chung trén gia nay hodc gui chung theo dia chi méi ma
khach dé lai cho khach san.

+ Khay dung hoa don, chung tir giao dich tai chinh cua khach

O nhitng khach san nhé va vira, cac hoa don, ching tir cia khach dugc Xép theo thir tu
van chit cai hodc s6 budng va duoc luu giir tai mot khay tai quiy 18 tan trong sudt thoi gian
khéch luu tru tai khach san. Cac hod don chung tir nay chi dugc léy ra dé cap nhat cac chi phi
ctia khach vao tai khoan. Nhan vién tiép tan va thu ngan déu co thé sir dung hoé don, chimg tu
luu trong khay nay.

O nhitng khach san 16n chi sir dung hinh thirc nay dé luu giit cac hoa don chimg tir vé chi
phi cta khach. Moi chi phi ctia khach déu dugc cap nhat vao cac tai khoan ctia khach trong may
vi tinh.

+ Gia dung céc loai s6 sach, biéu mau: 1a ngan tu 16n dugc chia thanh nhiéu ngan nho
ding dé dung cac sb sach, biéu mau phuc vu cho viéc giao dich hang ngay véi khach.

+ Gia dyng thong tin: cung cp cho ta ban danh sach khach dang luu tra tai khach san
theo thtr ty van chir cai va s6 budng cuia khach.

- Céc thiét bi, dung cu tai bd phan 18 tan

+ May vi tinh

+ May xac dinh thoi gian: dugc sir dung dé dong dau thoi gian 1én thu duge chuyén dén
va gui di, nhan tin, phiéu dang ky khach san, hanh ly...

+ May cai dat bao thirc: 1a mot loai déng ho ¢6 chuong bao thirc dugce str dung trong viéc
cai dat theo yéu cau cta khach.

+ May gén xi niém phong va dap tem 1én phong bi: dugc st dung dé dap tem 1én thu tir
buu pham can gt di.

+ M4y thanh toan thé tin dung: duoc st dung dé thanh toan thé tin dung cho khéach.

+ May dém tién, soi tién, kiém tra tién : duoc su dung cho vi¢c dém tién va kiém tra tién
that, gid khi thanh toan cho khach bé’mg tién mit.

+ May tinh ¢4 nhan: dugc st dung trong cac cong viéc tinh toan cua khach va nhan vién
18 tan.

+ Thiét bi dién thoai

+ Thiét bi tinh tién cac cudc goi: Thiét bi nay cung cip cho nhan vién tong dai bang ghi
chép cac cude goi noi hat, ngoai tinh va quéc té, 1am co s& dé thanh toan cudc phi dién thoai
voi tung khach st dung dich vu dién thoai cua khéch san.
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+ Két an toan tai quﬁy 18 tan 1a mot tu st 16n duoc chia thanh nhiéu ngan nho da rdng dé
ct giit tai san, tu trang, tién bac cia khach.

+ May kiém tra an ninh: Man hinh camera kiém tra an ninh khach san dugc bd tri ¢ vi tri
trung tam cua khach san gitip cho nhan vién 1& tan va nhan vién bao vé ctia khach san theo ddi
dam béo an toan, an ninh cta khach va khach san.

+ May fax tai bd phan 1& tan dugc sir dung dé nhén fax giri &én (fax dit budng, fax giao
dich cua khach va cac phong ban) va chuyén fax di.

+ May photocopy sir dung cho viéc thuc hién cac hoat dong ctia bd phan 18 tan.

+ Cac loai van phong pham

- Céc loai s va to roi tai bd phan 1€ tan

+ Céc loai sd & khach san nho va vira: SO nhan dat bué)ng, ) dang ky khéch san, sb cai
ké toan 18 tan, s6 giao ca, ) phan ca, s6 luu hd so khach, s6 giao nhan chia khoa, ) ghi chép
tham khach, s6 ghi nhan fax gui dén, s chuyén fax, sO ghi chép céac cudc dién thoai ngoai tinh
va quéc té, sO gui va nhan buu phém. O cac khach san 16n, céac loai sd nay duogc quan 1y trén
may vi tfnh.

+ Céc loai to roi: So d6 budng, so dd dit budng, biéu do dat budng, phicu dang ky khach
san, phiéu dat budng, phiéu an sang, phiéu nhan tin, cac loai phiéu vé cac dich vu khac
2.3. T6 chirc lao dong ciia b phén 18 tin khach san
2.3.1. Co ciu té chirc ciia bg phin 1é tin

a. Poi véi khach san quy mé nho

Co cau t chirc ciia bo phan 1€ tan trong khach san nho rat don gian gdm to trudng 18 tan
va c¢6 ba hodc bén nhan vién 1& tan. T6 truong 1& tan chiu trach nhiém trudc ban giam ddc vé
toan bo hoat dong ctia bo phén 18 tan, dong thoi gidm sat, quan 1y, phan cong cong viée cho cac
nhan vién 18 tan. Khoi luong cong viée trong khich san nho thuong khong nhiéu cho nén sb
luong nhan vién trong bo phan 1& tan c6 han ché. Mdi nhan vién trong bd phan 1& tan c6 thé
dam nhiém nhiéu nhiém vy, vi vay trong mdt ca lam viéc chi c6 mot hodc hai nhan vién dam
nhiém cac cong viéc trong ca. Chéng han & cac khach san nho, nhan vién bao vé co thé dam
nhiém cong viéc cia nhan vién bao v¢ 6 to san bai, nhan vién tryc cura, nhan vién khuan vac
hanh 1y cho khach. Nhan vién 1& tan co thé thuc hién cac nhiém vu: tiép tan, dit budng, thu
ngan va cac cong viéc khéac co lién quan.

QUAN LY LE TAN

NHAN VIEN LE TAN NHAN VIEN BAO VE

Hinh 1.4. Co cdu t6 chirc bg phén Ié tin 6 khdch san quy mé nhé
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b. Péi véi khdch san quy mé vira
Co ciu t6 chirc ctia bd phén 1& tan trong khach san quy mé vira twong ddi don gian. Bo
phan 1& tan do mot giam ddc diéu hanh, mdi ca lam viéc c6 mot sd nhan vién dam nhiém moi
cong viée trong ca. Giam ddc 18 tan chiu trach nhiém nidm tinh hinh chung, truc tiép giai quyét
moi van dé phat sinh trong ca va bao céo voi giam ddc khach san hang ngay. Cong viéc dugc
phan thanh hai nhom chuyén trach.
- Nhdém concierge (dai sanh) gém nhan vién bao v¢, nhan vién gic ctra, nhan vién véan
chuyén hanh 1y.
- Nhém Ié tan: dam nhiém viéc dén khach va lam tha tuc dang ky khéch san, nhan vién
dat buéng nhan dat bué)ng cho khach, nhan vién thu ngan lam thu tuc thanh toan tra buéng cho

khach va nhan vién phu trach dién thoai.

GIAM DOC LE TAN

GIAM SAT VIEN GIAM SAT LE TAN
CONCIERGE
Nhéan A A
Nhan . Nhan Nhan .
Nhan |1 Nhan 11 yign vien || vien || nhan | | vien | | ran
vien || e || vy || | |
baf) gac chuyén hé dat 12 tan ngan h“':n.
vé cira hanh 1y khach budng 15 tan thoai
hang

Hinh 1.5. Co ciu to chirc by phén Ié tin 6 khdch san quy mé vira

c. Déi véi khdch san quy mé lom

Co ciu to chuc ciia b phan 18 tan trong khach san quy mé 16n rat phirc tap va mdi nhan
vién 1& tan chi dam nhiém mot mang cong viée, duge chuyén mén hoa. Do ) lugng buéng
nhiéu va sé lugng khach dong cho nén khdi luong cong viée trong cac khach san 16n rat nhiéu.

Co céu td chtrc cua bd phan 18 tan trong cac khach san 16n khong hoan toan giéng nhau,
song vé co ban thuong cé 7 bo phan nho: Bo phan 1€ tan, bd phan dit buéng, bd phan thu ngan
18 tan, dich vu thu ky van budng, bd phan concierge hd trg don tiép, bd phan quan hé khach
hang, bd phan tong dai

Céac bo phan nho nay hoat dong dudi su chi dao ctua giam dbc 18 tan, trg Iy gidm dbe 18
tan va cac giam sat vién cua tung bo phén, ting ca lam viéc. Chéng han & mot sb khach san,
trong mot ca lam viéc c6 khoang 15 nhan vién chia dén cho cac b phan nho, mot trg ly giam
dbc chiu trach nhiém chung va mét ) giam sat vién.
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., , o ., , iam séat Giam sat .,
Giam sat ., . Giam sat Giam sat G .a 52 Giam sat
bp dit Giam sat bo thu bp 4N dich vu bp quan b6 Dhan
bIL)J‘n:El bp I tan n élr31 I& tan pdai ’ thu ky h¢ khach Cogngie?' e
ong gantie viin budng hang g
Nhan vién Nhan vién Nhan vién Nhanvién | | Nhan vién Nhan vién Nhan
vién

Hinh 1.6. Co cdu té chirc bp phén 1é tin 6 khdch san quy mé lon
2.3.2. Chirc nang, nhiém vu ciia tieng chirc danh ciia bg phdn 1é tin trong khdch san lon
a. Giam doc Ié tan
Giam dbc 18 tan 1a nguoi chiu trach nhiém trudce téng giam ddc khach san vé toan bo hoat
dong ctia bg phan 18 tan, dam bao cung cép dich vu voi chat luong tdt, nang cao tdi da ty 1€ cho
thué va doanh thu buéng. Nhiém vu cu thé:
- Tham gia vao vi¢c tuyén chon cac nhan vién trong bd phan 18 tan.
- Pao tao, boi dudng va dao tao lai cac nhan vién trong bo phan 1 tan.
- Sap xép lich lam viéc cho cac nhén vién.
- Giam sat cong viéc trong céc ca.
- Panh gia két qua cong viéc cia timg ¢4 nhan va tirng bo phan nho trong b phan 18 tan.
- Chii tri cudc hop giao ca trong b phan 1& tan va kip thoi chan chinh moi ton tai ctia ca
trude nham rat kinh nghiém cho ca sau.
- Giam sat chit ché moi thong tin vé khach doan, khach quan trong, tinh trang budng, gidi
han no¢ cua khach....
- Tham gia vao viéc don tiép khach doan, khach quan trong.
- Phéi hop véi cac bd phan khac trong hoat dong kinh doanh, kip thdi nim bit moi thong
tin cua khach san.
- Giai quyét nhimng phan nan, ric rdi ciing nhu nhitng nhu cau dic biét cta khach.
- Chiu trach nhi¢m thyc hi¢n dung nhiing quy dinh ctia khach san va cac van ban phap luat
hién hanh c6 lién quan dén céc cong viéc ctia bo phan 18 tan.
- Pam bao tuan thu chinh sach vé séc, tién mat va thé tin dung, kiém tra két an toan, xac
nhan ngan quy va ndp tién cudi ca.
b. Tro Iy gidm doc
Tro ly giam déc 18 tan 12 ngudi gitip giam ddc 18 tan chi dao va gidm sat hoat dong trong
ca ctia bo phén 18 tan, thuc hién moi nhiém vu giam ddc 18 tan giao cho. Nhiém vy cu thé:
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ngay.

banh gia két qua hoat dong cta ting ca lam viéc va bdo cdo vdi ban gidm doc hang

Thuyc hién tot cong vi¢c ki€ém tra v¢ sinh, an toan khu vuc 1€ tan, khu vuc sanh va khu

vuc dau xe, kip thoi thong bdo moi cong viéc can giai quyét cho nhan vién 1€ tan va cac bo phan
co lién quan.

Kiém tra vé sinh c4 nhan va kip thoi nhac nho nhan vién thyc hién dung quy dinh cta

khach san.

DPoén dbc va kiém tra viéc ghi chép s giao ca hang ngay.

Chiu trach nhiém phan ca lam viéc.

Tiép don va tién khach quan trong.

Thu xép viéc an & va di lai cho khach quan trong trong truong hop khach san hét budng.
T4 chirc giao ca va béo co cho giam ddc cac dién bién ting ca lam viéc.

c. Nhan viéen lé tan

Nhan vién 1& tan 1a nguoi dai dién cia khach san, thay mét khach san don tiép va phuc vu

khéch trong subt thoi gian luu tru tai khach san. Vi vdy, nhan vién 1¢ tan phai thyc hién déy du

nhitng nhi¢ém vu sau:

Chao don khach.

Pon tiép va hudng dan khach 1am tha tuc dang ky khach san.

Thuec hién t6t cong viéc chuan bi hd so dang ky khach va chuan bi don khach.
Xéc dinh tinh trang dat buéng, thoi gian luu tra ctia khéch.

Lam thu tuc déng ky tam tra day di, chinh xac, nhanh chong.

B6 tri budng cho khach.

Xéc dinh gia budng, phuong thirc thanh toan cta khach.

Nam ving cac san pham cua khach san: vi tri, dac diém va gia ca tung loai budng va

cac dich vu khac.

Tiép nhan cac yéu cau cua khach va théng bao cac bo phan co lién quan.
Thuc hién cac dich vu khac cho khach (nhén tin, nhan thu tu...)

Phéi hop v6i bo phin budng dé cip nhat tinh trang budng

Béo quan chia khod budng va két dung tur trang quy.

Giai quyét cac thic méc phan nan cua khach.

Thyc hién viéc giao dich qua dién thoai.

Thuc hién giao nhan ca cu thé, chinh xac, ¢6 bién phap giai quyét kip thoi nhitng van

dé cua ca trudce dé lai.

Téng két tinh hinh khach di dén hang ngay.

Lap bao cdo thdng ké, ghi chép tinh hinh hoat dong trong ca lam viéc vao ndi dung ban

giao ca dé phuc vu khach lién tyc, c6 trach nhiém.

d. Nhdn vién thu ngan Ié tan
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Nhan vién thu ngan 1& tan 12 nguoi chiu trach nhiém vé tit ca nhimng giao dich tai chinh dién
ra tai quéy 1¢ tan, thuc hién hach toan thu cac khoan tiéu dung cua khach va hach toan tra.
Nhiém vu cu thé:

- Mo hoa don khach hang ngay tir lac khach dén ding ky khach san.

- Hang ngay, theo ddi va cap nhat cac chi phi ciia khach.

- Trén co so hoa don téng hop tién hanh thanh toan cho khach. Viét gidy bién nhan khi
khach thanh toan toan bd cac dich vu.

- Giit cac khoan tién mat trong ngay, cac thé giri dd, chuyén khoan do cac bd phan dich
vu chuyén t6i. Dén thoi gian nhét dinh trong ngay thi chuyén giao lai cho budng tai vu khach
san.

- Nhén tién bac, dd trang suc khach gitri.

- Thuc hién viéc ddi tién cho khach.

- Thuyec hién trude cong viee chuén bj hd so thanh toan cho khéch.

- Luu céc dir lidu khach d3 thanh toan vao hd so luu.

- Lam bao cdo doanh thu cua tung ca.

- Két hop voi bd phan ké toan va bo phan kinh doanh tiép thi dé doi cac khoan no tra
cham cua cac cong ty hodc dai ly du lich.

e. Nhan vién nhan dat buo”‘ng
Nhén vién nhan dit budng 1a nguoi dai dién cho khach san dé ban budng cho khach.
Nhiém vu cta nhan vién dit budng:

- Tiép nhan cac yéu cau dit budng va thong tin kip thoi vé budng va cac dich vu cua
khéch san cho céac dai 1y du lich, céc trung tdm dat buéng va cac hang I hanh.

- Lap va bao quan hd so dit budng, sip xép thu tu cac hd so ciia khach dua vao ngay dén
va tién khach (theo trinh ty bang chit céi)

- Chuan bi thu xac dit budng va giri thu xac nhan dit budng cho cic cong ty va dai 1y du
lich va hang 1ir hanh.

- Cap nhat thong tin dat buéng dé quan 1y va nam viing tinh hinh dit budng.

- Thyc hién viéc huy dat buéng, stra doi dat buéng va kip thoi chuyén cac thong tin vé
tinh trang dat budng cho nhan vién tiép tan.

- Theo dbi sb budng tréng trén co so sb luong dit budng dic biét dbi voi khach quan

trong.

- Chuén bj danh sach khach du dinh dén hang ngay.

- HO tro cac cong viéc chuén bj trude ho so dang ky khach.

- Két hop v6i phong thi truong dé kinh doanh dich vu budng, t6i da hoa cong suét sir
dung buong.

f. Nhan vién bo phdn quan hé voi khach hang
Nhan vién by phan quan h¢ véi khach hang 1a nguoi thudong xuyén quan h¢ voi khach,
chiu trach nhiém cung cap thong tin, chi din giup d& khach thuc hién yéu cau vé cac dich vu.

18



La nguoi diéu khién nhom céc nhan vién dai sanh va bao quat tinh hinh trat tu noi dai sanh.
Nhiém vu cu thé ctia nhan vién quan hé vi khach hang gém:
- Két hop vé6i nhan vién tiép tdn dén tiép khach t&i khach san.
- Chuan bi trudc hd so dang ky khach san cho khach theo doan va khach quan trong trong
khach san.
- Kiém tra budng danh cho khach quan trong.
- T6 chirc cac chuyén tham quan cho khach khi khach yéu cau.
- Pbat buéng cho khéch khi khach di dia phuong khac, dat ban an ¢ cac nha hang, thué xe,
dit vé xem ca nhac, thé thao. .. cho khach.
- Dbat vé may bay va xac dinh vé may bay cho khach.
- Két hop véi nhan vién hang khong nhan lai hanh 1y thét lac cua khach
- Cung cp moi thong tin theo yéu cau cta khach.
- Giup khach gtri thu, buu phém, fax, nhén tin, mua bdo, tap chi nudc ngoai.
- Két hop v6i nhan vién tiép tan giai quyét cac phan nan cta khach.
- Quan tdm cham soc khach, tham khao y kién cta khach vé dich vu ctia khach san.
- Chuyén qua sinh nhat ctia khach san cho khach.
- Chuén bj thu, nghi 18 va cac diéu kién dé don khach quan trong.
@. Nhan vién tong dai
Nhan vién tong dai 1a nguoi thudng tiép xtic voi khach qua dién thoai dé gidi thidu cac
san phém ctua khach san. Vi vay, nhan vién nay phai c6 giong noi tmyén cam, than mat voi
khach tao 4n tuong tbt dep cho khéch trude khi téi khach san. Nhiém vu cua nhan vién téng dai
dién thoai la:
- Sin sang phuc vu khach khi can goi dén.
- Bao thuc khach theo yéu cau cua khach.
- Tiép nhan dién thoai bén ngoai ndi duong day cho khach.
- Giup khéch thuc hién cac cude dién thoai khi goi ra ngoai.
- Ghi tin nhén cho khach khi khach di vang.
- Nhan, chuyén thu tir, buu phém
- Theo doi cac cudc dién thoai cua khach va ghi chép vao s6 dé lam hoa don dién thoai
cho khéach.
- Cung cap céac thong tin khach yéu cau va biét cach xir 1y khi c6 tinh huéng khén cép.
h. Nhdn vién kiém toan dém
Nhan vién kiém toan dém la nguoi lam nhiém vy kiém tra chinh xéc viéc cap nhat, ghi
chép céc giao dich tai chinh va lam bao céo téng két tai chinh trong ngay. Nhan vién kiém toan
ban dém c6 thé 1 nhan vién cua bd phan ké toan hodc 12 nhan vién thu ngan trong bd phan 18
tan. Cong viéc cua nhan vién nay la 1am viéc vao ca dém, cy thé 1a:
- Kiém tra cac khoan thu trong ngdy, xem lai viéc nhap so sach va s6 theo ddi tién khach
tra do 1& tan cac ca ban ngay da lam.
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Kiém tra kha ning chi tiéu trong tai khoan cta khach du lich.
Tinh thué cac khoan chi phi caa khach.
Xem lai céc thé thanh toéan tin dung.

Can doi s6 sach vé cac khoan thu tir cac dich vu khac ngoai tién buong véi bao cao cua

bo phan thu ngan.

Can ddi voi sb cai ké toan.

Téng két hoat dong vé tai chinh cta khach san va 1ap béo cao.

Theo d&i doanh thu budng, cong sut sir dung budng va cac sb liéu thong ké khac.
Chuan bj c4c tai lidu can thiét dé béo cdo véi ké toan.

Chuan bj true ho so thanh toan cho ca sang hom sau.

Lam thua tuc dang ky khach san cho khach dén muon va khach tra buéng muon.

Ngoai nhiing cong viéc trén, nhan vién kiém toan ban dém con phu trach vi¢c kieém tra

lai viéc cai dat bao thuc, tra 101 cac cudc di¢n thoai goi dén.

i. Nhom nhdn vién concierge (ho tro don tiép)

Nhan vién san bai: 1a ngudi di€u phoi cho do xe, dam bao an toan, thuan tién & khu vuc

ngoai vi khach san, chao don khach theo diing nghi thirc va huéng dan khach vao khach san.

Nhan vién gac ctra: Nhan vién bao vé cua la nguoi thuong xuyén tac trye noi cua chinh

cua khach san dé don, tién va giap do khach khi td1 va roi khoi khach san. Nhiém vu cu thé cua

nhan vién gic cua:

+ Don khach vao khach san.

+ M¢ cura gitp khach.

+ Mang hanh ly giup khéch.

+ Pam bao an ninh cta khach san.

+ Nhiét tinh giup d& khach va cac dong nghiép.

+ Chao tam bi¢t, chuc khach 1én duong may mén khi khach roi khach san.
Nhan vién van chuyén hanh 1y

Nhan vién van chuyén hanh 1y 12 ngudi ludn tic truc & gan quay I& tan dé chiu trach nhiém

van chuyén hanh 1y cho khach va dan khach khi vao va ra khoi khach san. Nhiém vu cu thé:

+ Mang hanh 1y cho khach khi khach méi dén va dan khach t6i quay don tiép (1am tha

tuc nhan budng).

+ Chuyén hanh 1y va ciing véi nhan vién quan hé véi khach hang dan khach 1én budng.
+ Gidi thiéu cac dich vu cho khéach.

+ Chuyén thu tir buu pham, nhan tin cho khach va cac phong ban.

+ Tim khéach & nhitng khu vuc cong cong trong khach san khi can thiét.

+ Tro gitp khach 1am thu tuc giri hodc lay hanh 1y, dong thoi hudng dan khach st dung

thang may va cac tién nghi trong budng khach.

+ Chuyén hanh 1y ra xe cho khach khi khach roi khach san.
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2.4. Moi quan hé ctia bo phén 1€ tin véi cac bo phan khach trong khach san

Mobi b phan, mdi phong ban trong khach san c6 chirc ning, nhiém vu riéng, song muc
dich chung 1a déu phuc vu t6i da cac nhu cu cia khach nhdm mang lai doanh thu cho khach
san. Chinh vi vay, doi héi cac khdi, cac bd phan va cac phong ban phai lién hé chat ché voi
nhau nhu mét mét xich khong thé tach roi. Su that bai hay sy thanh cong cua hoat dong kinh
doanh khéch san phu thudc vao su phdi hop chit ché, nhip nhang trong hoat dong ctia cac khdi,
cac bo phan va cac phong ban. Thanh cong cua mgt by phan la sy thanh cong chung cua ca
khach san.
2.4.1. M6i quan h¢ giiva by phén Ié tan véi by phan buong

B6 phan bué)ng va bo phan 1€ tan 13 hai bd phan phuc vu trong khdi luu tra. Dé hoat dong
kinh doanh lwu trii ¢6 hiéu qua cao thi hai bd phan nay phai phdi hop chit ch& v6i nhau trong
viéc chuén bi bué)ng ban cho khach. Hang ngay bd phan 1& tan phai thong bao cho by phan
bué)ng v& tinh hinh buéng khéch chuén bi dén, buéng khéch chuin bj roi khach san dé bo phan
bué)ng chu dong trong viéc lam v¢ sinh bué)ng. Bo phan bué)ng phai thong bao cho bd phin 18
tan vé tinh trang budng va khach dé bo phan 18 tan kip thoi xtr Iy cdc van dé phét sinh va phan
budng hop 1y cho khach. Mdi quan hé nhip nhang d6 s& gop phan tbi da hoa cong suit budng
va tao dugc 4n tuong tdt cho khach lwu tru.
2.4.2. Moi quan hé cua by phdn 1é tan véi bo phdn dan uo”'ng

Bo phan 18 tan ¢6 mbi quan hé mat thiét voi bo phan an uéng nham dap ung dﬁy du nhu
cau vé an udng ctia khach. Bo phan an udng phai thong bao cho bo phan 18 tan vé thyc don in
hang ngay. Khi khach c6 yéu cau dat an tai khach san, nhan vién 1& tan tiép nhan yéu cau ctia
khach va chuyén cac yéu cau ctia khach t6i b phan an udng. Hang ngay, bo phan an udng phai
chuyén cac hoa don, ching tir, phiéu k¥ ng hodc nhitng khoan tién thu dugc tir khach cho bo
phéan 1& tan. Bo phan 1é tan sé& cap nhat cac khoan thanh toan d6 cua khéach vao hd so thanh toan
cho khéch.
2.4.3. Mbi quan h¢ ciia by phén Ié tan véi by phan bdn hang va tiép thi

Nhiém vu cua bd phan ban hang va tiép thi 1a quang cdo, gidi thi€u cac san phém dich vu
cuia khach san va td chirc hoi nghi, cung cép dich vu an uéng cho khach. Do d6 bd phéan nay sé
phdi hop v6i bo phan 18 tan dé gidi thidu, quang cdo va ban cac san pham ciia khach san cho
khach trong sudt qué trinh dat budng va luu tri tai khach san.
2.4.4. Moi quan hé cua by phdn 1¢ tan véi b phdn ky thudt bao duong

B0 phéan 18 tan va bo phan ky thuat bao dudng céd mbi quan h¢ mat thiét v&i nhau nhim
muc dich ddm bdo céac trang thiét bi trong buéng cua khéch luén hoat dong c6 hi€u qua. Bo
phéan 18 tan c6 trach nhiém thong bao cho bg phan k¥ thuat bao dudng vé cac trang thiét bi trong
budng ciia khach bi hong dé stra chira kip thoi. Dong thoi bo phan ky thuat bao dudng phai
thong bao cho bd phan 1& tin vé mirc d6 hong ciia cac trang thiét bi dé bo phan 18 tan thong bao
v6i khach hodc chuyén budng cho khach.
2.4.5. M6i quan h¢ ciia by phdn [é tin véi cic by phin dich vu bo sung

B6 phan 1€ tin gi6i thiéu va tiép nhén cac yéu cau cua khach vé cac dich vu trong khach
san va chuyén to1 cac b phan dich vu c6 lién quan. Nho sy gioi thi¢u d6 ma doanh thu cta cac
bd phén dich vu va vui choi giai tri trong khach san khong ngung tang Ién.
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2.4.6. Moi quan hé ciia bé phan Ié tén véi bp phin ké todn

Hang ngay cac khoan thanh toan hoa don cua khach phai dugc bo phan 18 tan kiém ké
can than va ban giao lai cho bg phan ké toan. Bo phan ké toan s€ can ctr vao nhitng hoa don thu
dugc tir b phan 1€ tan dé 1ap ban cdo doanh thu cua khach san.
2.4.7. Moi quan hé ciia b phan Ié tén véi bé phan an ninh

Cong tac an ninh va an toan trong khach san 1a mot nhiém vu v ciing quan trong va can
thiét doi voi toan the ban gidm doc, cac nhan vién khéach san ndi chung va bd phan an ninh noi
riéng. B phan I¢ tan 1a bd phan thuong xuyén tiép xtuc voi khach, quan sat dong khach ra vao
khach san cho nén s€ giup cho bd phan an ninh hoan thanh t6t nhi¢ém vu nay.
2.4.8. Moi quan hé ciia b phan Ié tén véi bé phan nhan sw

Bd phan quan ly nhan sy chiu trach nhiém gitup céc bd phéan khac trong khach san tuyén
dung va bo nhiém nhan vién, 1dp ké hoach dao tao va dao tao lai nhan vién cho cac bo phéan. B
phén nhan sy c6 moi quan hé mat thiét véi bo phan 1€ tn, giup bo phan I€ tdn tuyén dung, bo
nhiém cac nhan vién.
3. TIM HIEU CHU TRINH PHUC VU CUA BQ PHAN LE TAN
3.1. Chu trinh phuc vu khéch ciia bd phén 1€ tin
3.1.1. Khdi niém

Chu trinh phuc vy 1 khoang thoi gian tir khi khach hang tiém ning bt dau dén lién hé
v6i khach san cho té1 khi khach 1am thu tuc trd budng va két toan chi phi.
3.1.2. Chu trinh phuc vu khdch

Bo phan 1€ tan thuc hién cac hoat dong don tiép va phuc vu qua nhiéu cong doan khac
nhau. Viéc thuc hién mot cach day du, chinh xac cac budc trong mot quy trinh phuc vu 1a hét
suc quan trong nham dam bao phuc vu khach nhanh, kip thoi, the hién tinh chuyén nghiép cao
va dam bdo tiét kiém thoi gian phuc vy, tdng ning suat lao dong trong khach san. Biéu do sé
khong chi lam khéch hai long ma con tiét kiém chi phi cho khach san.

Tuy nhién, chu trinh phuc vu lai phu thudc vao nhiéu nhéan t6 khac nhau nhu:

- Pébi tuong khach ciia khach san: khach di theo doan hay di riéng 1¢, di thong qua t6 chire
hay khong, khach dang ky trudc hay khach vang lai ty dén khong dang ky trude....

- Miic yéu cau vé tiéu chuan chét luong phuc vu cta ting khach san. Thong thudng cac
khéch san ¢ cac thtr hang, quy mo khéac nhau doi hoi cac mire tiéu chuan khac nhau trong viéc
phuc vu cua nhan vién l€ tan.

- Chu trinh phuc vu khéch bao gém:

+ Khéch luu tra.
+ Khéch st dung dich vu an udng.
+ Khéch st dung cac dich vu khac cua khach san.
- Vi khach luu tra hoat dong phuc vy khach dugc chia 1am 4 giai doan:
+ Giai doan trude khi khach dén khach san.
+ Giai doan don tiép khéch va lam thu tuc nhap khach san.

+ Giai doan phuc vu khach trong thoi gian luu tru.
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+ Giai doan thanh toan va tién khach.

a. Giai doan trudc khi khach dén khdch san

Day la giai doan khach lwa chon khach san dé Iuu tra va tién hanh cong viéc dit budng.
* Viéc lua chon khach san ctia khach xuét phat tu nhiéu yéu td:

- An tuong t6t dep cua khach tir nhitng 1an nghi trudc.

- Thong tin quang cao cua khach san.

- Loi khuyén cta ban be, nguoi than.

- Vi tri, tén tudi, uy tin cua khach san.

- Su miéu ta thanh thao vé khéach san ctia nhan vién dit buéng...

Ngoai ra, khi lya chon khach san con bi tdc dong béi thai do, phong céch, kha nang vé chuyén
mon va giao tiép ctia nhan vién dat buéng. Mudn gay dugc an tuong ban dau t6t dep cho khach
san, nhan vién dit budng phai co kha ning dap ing nhanh, chinh xac cic yéu cau dit budng ciia
khach.

* Khach dit budng: nhan vién 1& tan 1am thua tuc dit budng cho khach.

- DPé khach chép nhan thué buéng tai khach san, nhan vién 1& tan phai c6 kha nang giao
tiép tot, nim virng tinh trang buéng, dic diém va gia cua tung loai buéng va dap trmg nhanh céc
yéu cdu ctia khach.

- Gi6i thiéu budng va cac dich vu cua khach san cho khach.

- Mo tai khoan va theo doi thanh toan trudce, dat coc trude cua khach.

b. Giai doan don tié’p khach va lam thu tuc nhap khach san

Khi khach t6i khach san, nhan vién 1é tan phai niém nd don tiép khach va lam thu tuc
nhan budng cho khach.

Viéc 1am thu tuc nhan budng cho khach phai nhanh chéng, tao su thoai mai cho khach
sau mot chuyén di mét moi. Dé lam tot viée d6, doi hdi nhan vién 1€ tan phai c6 sy chuan bi chu
dao trudc khi khach t6i khach san. Nhan vién 18 tdn dua vao cac thong tin tir phiéu dat budng:
loai budng, s6 luong budng, thoi gian luu tra, cac yéu cau dic biét vé vi tri budng, trang thiét
bi phu trg d& chudn bj ho so trude va phan budng cho khach. Viéc chuan bi hd so trude cho
khach cang tot thi viéc dang ky khach cang c6 hiéu qua cao.

Nhan vién 1& tan phai giéi thiéu day du va hap dan cac dich vu co trong khach san nham
ban duoc nhiéu san phém cua khach san cho khach.

Sau khi d4 lam thu tuc nhap budng cho khach xong, phiéu dang ky khach s& dugc chuyén
cho nhan vién thu ngan mo tai khoan dé theo ddi va chuan bi hd so thanh toan cho khach. Nhan
vién 18 tan hoan tit hd so khach dé lam thu tuc dang ky tam trt cho khach.

¢. Giai doan phuc vu khach trong thoi gian luu tru

Trong giai doan nay, nhan vién 1& tin s& thudng xuyén tiép xuc véi khach dé cung cip
cac thong tin, dich vu ma khach yéu cau. Chinh vi vay, nhan vién 18 tan phai phdi hop véi cac
bd phan trong khéach san lam tdi da hoa su hai long cua khach dé khach st dung nhiéu dich vu
ctia khach san, dé khach sé trd lai khach san vao 1an sau hodc s& gi6i thiéu khach san voi ban
bé, ngudi thin tao ra ngudn khach tiém niang cho khach san.
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Nhan vién 12 tan sé& tiép nhan va giai quyét moi thic mic phan nan cua khach (néu co).

Nhén vién 18 tan phai ghi chép céac giao dich ciia khach trong subt thoi gian luu tr, dong
thoi phai ludn kiém tra, xac dinh lai cac chi phi, hoa don cua khach dé tranh su nhdm lan khi
thanh toan.

d. Giai doan thanh todn va tién khach

Nhén vién thu ngan s& chuan bi trude hd so thanh toan cho khach dé khach thanh toan tra
bué)ng, vi€c thanh toan s€ dugc thuc hi€én mot cach nhanh chong va chinh xac. Nhan vién thu
ngan sé& nhan tién khach tra va giao hod don cho khach.

Sau khi khéach thanh toan xong, nhan vién & tan s& lam thi tuc tién khach nhan lai chia
khoa budng, hoi y kién khach vé chét lwong dich vu ctia khach san, giup khach tim phuong tién
véan chuyén (néu khach yéu cau), chao, chic khach va hen gap lai.

Khi khach roi khach san, 18 tan phai tao hd so luu vé khach. Trong hd so nay, 18 tan sé&
ghi lai cAc thong tin c4 nhan va tai chinh ctia khach. Cac thong tin nay sé& rat hiru ich ddi véi bo
phan 18 tan vi thong qua do 18 tan ¢6 thé biét duoc khach hang ctia minh va 18p ra dugc chién
lugc quang ba cho phu hop.

3.2. Thye hanh chu trinh phuc vu khich ciia b phén 18 tin
3.2.1. Piéu kign thuc hién

a. Piéu kién thwc hanh: Phong thyuc hanh 18 tan

b. Thiét bi dung cu: Quéy 18 tan, cac trang thiét bi may mac,...
3.2.2. Trinh tw thuc hién

a. Kiém tra phong thue hanh 1€ tan, quay 1€ tdn, cdc phiéu va sé sdach.

b. Trinh tw tién hanh

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Dién mao ca nhan Phong thuc hanh 18 tan, quéy - V& sinh ca nhan sach s€ theo
1€ tan. ding quy dinh.

- Toc, mat va tay sach sé gon
gang.

- Dong phuc gon ging ding
quy dinh cua khéch san

2 Khu vuc 1am viéc Phong thyc hanh 18 tan, quay | Trang thiét bi diy du hoat
1& tan, may dién thoai, may | dong tdt

fax, may vi tinh, gia dé tai | - MaAu biéu va dung cu van
ligu phong pham day du va duoc
dé dung noi quy dinh.

- Khu vuc dai sanh vé sinh
sach s&, sap xép gon gang tao
tinh thAm my

- Quay l¢ tan vé sinh sach s¢,

sap xép cac trang thiét bi khoa
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hoc, trang tri c6 tinh thim m¥
tao duoc an tuong cho khach

3 Tu thé tac phong Phong thyc hanh 18 tan, quay | - Tu thé tic phong dtng thang
I8 tan, dong phuc dang hoang, tu tin,chu dong
chao don khach.

4 Nghién ctru quy trinh | - Phong thyc hanh 1& tan, | - Poc k¥ 4 giai doan ctia quy
phuc vu khach cia by | quay e tan trinh phuc vu khach cua bo
phén l¢ tan phén ¢ tan

- Thyc hanh quy trinh.

4. TIM HIEU TRANG THIET BI TAI BQ PHAN LE TAN
4.1. Cach sir dung cac trang thiét bi tai bd phan I tan
4.1.1. Cic trang thiét bi tai bé phdn 1é tin

a. Cac logi tu va gia dung

- Gid biéu dién tinh trang buong:

Gia biéu dién tinh trang budng duoc coi la phan quan trong nhat trong tit ca cac trang
thiét bi tai quay 18 tan. Uu diém noi bat ctia nd giup nhssn vién 18 tan dé dang nhan ra sé budng
da cho thué dén thoi diém nao, s6 budng da c6 khach dit va sé budng con trong c6 thé cho thué.
Gia budng duoc ciu tao gdm mot diy cac ngin dung bang kim loai dé giit cac tim trugt nham
thong bao vé tinh trang budng va khach. Thé ding ky khach dugc kep trong cac tam truot dat
trong gia dé cung cip cac thong tin vé khach, dic diém cua timg budng, gia budng, sd budng,
tinh trang vé sinh ctia budng v.v... Nhan vién 18 tin c6 thé sir dung cac thong tin vé budng trén
gia dé dap tmg moi nhu cau vé budng cua khach trong qué trinh dang ky khach san.

Nhimng khach san 16n khong sir dung gia biéu dién tinh trang budng dé luu giir thong tin
vé budng va khach. Moi thong tin vé budng va khach déu duoc luu giir trong may vi tinh va
nhan vién 18 tan c6 thé d& dang tiép can nhiing thong tin d6 bat cr khi nao ho can.

- Gid dung phiéu dat buong:

Gia dung phiéu dit budng dugc bd phan 18 tan st dung dé dung cac phiéu dit budng cho
tuong lai va cac phiéu dat budng ctia khach dy dinh dén trong ngay.

+ Gia dung céac phiéu dat budng cho twong lai: Cac tAm truot trén gia dugc sip xép dua
vao ngdy dén cua khach, dugc sip xép theo tén khach hodc doan khach theo van anphabé dé
tién cho nhan vién 18 tan tra ctru khi can thiét.

+ Gia dyng céc phiéu dit budng cua khach dy dinh dén trong ngay: Gia duoc chuyén cho
nhan vién 18 tan vao dau ca sang dé chuan bi trude ho so dang ky cho khéch.

O cac khach san 16n, ngoai cac gia dung phiéu dat buéng, moi thong tin vé khach dugc
luu trong may vi tinh

- Gid dung chia khod, nhdn tin va thw tir:

Gia gdbm mét diy cac ngin dugc danh s theo thir tw s6 budng trong khach san ding dé
dung chia khoa budng ctia khach dang luu tri tai khach san. Ngay nay hau hét cac khach san
da két hop gia dung chia khoa véi gia dung thu tir, tin nhan cua khach.
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Nhitng khach san 16n van sir dung gia dung thu tir nhan tin ciaa khach song hau hét khong
con sir dung gia dung chia khod nita vi hé thong khoa kim loai di duoc thay thé bang hé thong
khoa tir

- Gid dung thu tir, nhdn tin ciia khédch sau khi da lam thi tuc thanh todn trd buong:

C6 mdt sb khach san sau khi khach 1am thu tuc thanh toan tra budng roi khach san nhung
khach san van nhan duoc thu tir, nhén tin gui tdi cho khach, nhan vién 18 tan sé& luu chung trén
gi4 nay hodc giri chiing theo dia chi méi khach dé lai khach san.

- Khay dung hoa don, chung twr giao dich tai chinh cua khach:

O céc khach san ¢ quy md vura va nho, cac hoa don cua khach dugc xép theo thir tu theo
van anphabé hoic xép theo s budng cua khach, duoc luu gii tai mot khay & quay 18 tan trong
sudt thoi gian khach luu tra tai khach san. Cac hoa don chimg tir duoc 1y ra dé cap nhét cac
chi phi cia khach, & nhirng khach san 16n chi sir dung hinh thtrc ndy dé luu giir cac chtng tir vé
chi phi ctia khach. Tat ca céc chi phi cta khach déu dugc cip nhat vao tai khoan cua khach
trong may vi tinh.

- Gid dung cac loai s6 sdch, biéu mau:

Gia dung céc loai so sach, biéu mau 1 ngan ti 16n duoc chia thanh nhiéu ngin nho ding
dé dung céc s6 sach, biéu mau phuc vu cho viéc giao dich hang ngay véi khach. Nhan vién 18
tan can phai nhan biét vi tri cia cac ngan dung loai s6 sach, biéu mau gi nham thao tic nhanh
cong viéc. Nhitng khach san 16n van sir dung loai gia dung nay phuc vu cho viéc giao dich véi
khéach.

- Gid dung thong tin:

Gia dung thong tin vé khach cung cip nhiing ban danh sach khach dang luu tri tai khach
san theo van anphabé hoic theo s6 budng ctia khach. Ngoai ra con sir dung cho viéc dung cac
tin nhin va thu tir ciia khac

b. Céc trang thiét bj

- May vi tinh: May vi tinh duoc str dung dé thuc hién mot sé cong viée nhu:

+ Theo dai, tong hop cac chi phi cta khach.

+ In cac hoa don thanh toan va cap nhat cac phiéu thanh toan dich vu cta khach.

+ Pua ra ban quyét toan chung vé tai khoan ciia khach.

+ La phuong tién dé quan 1y tién mit va thanh toan cham.

+ Soan thao van ban.

+ Két ndi vai tong dai dién thoai dé theo ddi cac cude goi.

+ Kiém tra cac chi phi giao dich.

- Mady xdc dinh thoi gian: May xéac dinh thoi gian duoc st dung dé dong dau thoi gian 1én
thu dugc chuyén dén va gui di, nhan tin, phiéu dang ky khach san, hanh 1y...

- May cai bdo thirc: May cai bao thuc 1a mot loai déng hd cb chuong bao thirc dugce sur
dung trong viéc cai dit theo yéu cau cia khach.

- Mady thanh todn thé tin dung: May thanh toan thé tin dung duoc st dung dé thanh toan
thé tin dung cho khach.
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- May dém tién, soi kiém tra tién: May dém tién, soi kiém tra tién dugc st dung cho viéc
dém tién va kiém tra tién that, gia khi khéch thanh toan béng tién mat.

- May tinh ca nhan: May tinh ca nhan dugc stir dung trong cong viéc tinh toan cua khach va
ctia nhan vién 18 tan.

- Thiét bi dién thogi: Thiét bi nay cung cap cho nhan vién tong dai ghi chép cac cudc goi noi
hat, ngoai tinh va quéc té cta khach va 1a co s& dé thanh toan cude phi dién thoai véi tung
khéch st dung dich vu dién thoai ctiia khach san. H¢ théng may vi tinh ctia b phan 18 tan & mot
s6 khach san duoc nbi mang véi by phan téng dai, moi chi phi vé céac cude goi dugc chuyén
truc tiép vao céc tai khoan ctia khach goi.

- Két an toan: Két an toan tai quay 18 tan 1a mot ta sit lén duoc chia 1am nhiéu ngin nho du
rong dé cat giir tai san, tu trang, tién bac cua khach. Két an toan ca nhan trong budng ctia khach
rat tién loi va an toan d6i voi viée cét gilf tai san cd nhan ctia khach. Loai két nay dugc sur dung
phé bién tai cac khach san hién dai.

- May kiém tra an ninh: Man hinh camera kiém tra an ninh khach san dugc bé tri ¢ vi tri
trung tamcua khach san gitip cho nhan vién 1& tn va nhan vién bao vé cia khach san theo ddi
dam bao an toan an ninh cua khach va khach san.

- My fax: May fax tai bd phan 18 tan dugc str dung dé nhan fax gui dén va chuyén fax di.

- May photocopy: M4y photocopy str dung cho viéc thyc hién cac hoat dong ctia bo phan 18
tan.

- May in: May in sir dung cho viéc thuc hién cac hoat dong in cac van ban, hoa don ching
tir ctia bo phan 1€ tan

4.1.2. Cdch sir dung cdc trang thiét bi

Tén cong viéc Hudéng dan

Céc loai gid dyng - Sap xep cac khay, gid dyng gon gang, khoa hoc dung quy
dinh cua bg phéan 1€ tan.
- Pit cac mau biéu so sach diing vao cac gia va cac khay.

Céc thiét bi tai bd phan - Sép xép céc trang thiét bi may moc khoa hoc, diing quy dinh
13 tan phuc vu cho cong viéc ctia bd phan 1€ tan.

- Kiém tra cac trang thiét bi may moc.

- Str dung, bao quan cac trang thiét bi dung quy trinh ca timg
trang thiét bi may moc

4.2. Thue hanh sir dung céc trang thiét bi tai bo phan 18 tin
4.2.1. Piéu ki¢n thwe hién
a. Diéu kién thuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan
b. Thiét bi dung cu: Quay 1& tan, cac trang thiét bi may moc....
- Céc loai gia dyng: gia biéu dién tinh trang budng, gia dung phiéu dit budng, gia dung
chia kho4, nhan tin thu tir, khay dung hoa don, gid dung céc loai so sach biéu mau, gia dung
thong tin...
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- Céc thiét bi tai bo phan 18 tin: May xéac dinh thoi gian, may cai bao thirc, may thanh
toan thé tin dung, may dém tién, soi tién, thiét bi dién thoai, két an toan, may kiém tra an ninh,

may photocopy, may in.
4.2.2. Trinh tu thuc hi¢n

a. Kiém tra trang thiét bi tai bé phan 1 tin

b. Trinh tw tién hanh

TT | Tén cong viéc

Thiét bi dung cu

Yéu cau ky thuit

1 Céc loai gid dung

Gia biéu dien tinh trang
buong, phicu dat budng, chia
khoa, cac loai so sach

Sip xép cac loai gia dung
gon gang theo ding chuyén
mon nghi¢p vu.

2 Cac thiét bi tai bd
phan 1€ tan

May xac dinh thoi gian, bao
thirc, thanh toan bang thé tin

Sap xép cac trang thiét bj va
kiém tra céc trang thiét bi

dung, may dém tién va soi theo dung chuyén moén
tién, may dién thoai, may vi nghiép vu.
tinh, may in..
Céc dang sai sot va cach phong ngura
TT | Hién twgng Nguyén nhan Cach phong ngira
1 Céc loai gia dung s6 | Sap xép chua khoa Thuong xuyén kiém tra vé
sach biéu mau 16n | hoc, chua c6 ¥ thirc sinh va sap x&p theo ding quy
x0n, bui ban trong cong viéc. dinh
2 Cac thiét bi tai bd | Y thuc trong cong viéc | K iém tra nhic nho,
phan I& tan bi hong | khong cao, thiéu ¥ thic | tyan tha quy dinh cua
hoc khong hoat dong | trong qud trinh lam viée khach san vé bao vé tai san va
trang thiét bi

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH

. Trinh bay vai trd va nhiém vu cia b phan 1€ tan trong khach san.

2. Trinh bay nhiém vu ctia ting chirc danh trong bo phan 18 tan.

3. Hay so sanh co cdu td chirc ctia bd phén 18 tan trong khach san nho va 16n.

4. Hay vé€ so dd va trinh bay chu trinh phuc vu khach ctia b phan 1& tan. M6 ta mét chu trinh
phuc vu khach ctia bo phan 18 tan do anh (chi) tu nghi ra cho mét gia dinh gdm 4 ngudi Anh :
cha, me va 2 dira con 6 va 11 tudi.

5. Thao luén vé co cu td chirc ciia mot khach san dién hinh.

6. Tim hiéu cach tiép nhan thong tin va xir 1y thong tin ctia bo phan 18 tan.
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C. GHI NHO

Nhitng néi dung can ghi nhé khi hoc xong bai:

- Co ciu td chirc bo may quan Iy khéch san.
- Tb chuc hoat dong cua bo phan 18 tan.
- Chu trinh phuc vy cua bo phan 18 tan.
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BAI 2. TIEP THI VA BAN HANG
Ma bai:
Gioi thi¢u
Bai 2: Tiép thi va ban hang trinh bay nhitng van dé chu yéu sau:
Xac dinh khach hang.
- Vai tro ctia nhan vién 1€ tan trong ti€p thi va ban cac san pham dich vu ctua khach san.

- K¥ ning ban ctia nhan vién 18 tan.

- Cham so6c khach hang
Muc tiéu bai: Sau khi hoc xong bai nay nguoi hoc c6 thé:

- Kién thirc:
+Trinh bay dugc cach phan loai khach hang;
+ Trinh bay duoc cac ki ning ban hang, cham séc khach hang ctia nhan vién 1€ tan.
- Kynang:
+ K¥ nang xéc dinh khach hang;
+ K§ ning ban ciia nhan vién 18 tan;
+ K¥ nang quang cdo va gidi thi€u cac dich vu khéch san.
A.NOI DUNG
1. XAC PINH KHACH HANG
1.1. Tim hiéu vé khach hang

Nhan vién 1& tan mudn ban duoc cac san phém ctiia khach san cho khach, can phai tim
hi€u vé khach véi tu cach 1a ¢ the va thu thap thong tin vé nhu cau, dac diém, s¢ thich va nhitng
dieu khach khong thich ctia nhom khach thuc thi truong khach thuong nghi tai khach san du
ho 1a thuong nhan, du khéach thuan tuy, khach noi dia hay khach nudc ngoai... Do dé nhiing
thong tin chinh ma nhan vién 18 tan can biét duoc 1a:

- Qudc tich ctia khach.
- Phong tuc tap quan.
- Ton giéo.

- S0 thich.

- Lua tudi, gi6i tinh.

* Quéc tich ciia khach:

Nhan vién 1& tin nim duoc nhiing dac diém cua khach du lich theo quéc gia, dan toc dé
cO duogc nhirng hiéu biét phan doan ban dau mang tinh dinh hudng chung cho qué trinh xac
dinh khach hang dé dua ra san pham dich vu phu hop.

Vi du: Khach mang quéc tich Thuy S¥ 1a ngudi lich su, kién tri, than trong, thich sy yén
tinh, yéu cau cao vé chat lugng phuc vu. Qua mdt vai thong tin ndy nhan vién I tan c6 thé gioi
thiéu cho khach céc san pham c6 chat lugng cao hoac bo tri buong ngu cua khach & nhitng noi
yén tinh.

* Phong tuc tap quan:
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Phong tuc tap quan cua mot cong ddng qudc gia dan toc nhu 1a mot dj biét ciia san pham
du lich. N6 c6 tac dong khoi goi, hudng din nhu ciu du lich va dong co di du lich ctua con
ngudi, anh huong tdi viée quyét dinh hay tir chdi tiéu ding cac mit hang hodc cac dich vu du
lich.

Nhén vién 1& tan phai hiéu biét vé phong tuc tp quan cua khach dé co cach tng xir cho
phu hop vai khéch.

Vi du: Khach 12 ngudi Nhat, khi gip nhau thudng chi ddu chao, nhan vién 1& tin ciing
chao khach theo tap quan do s€ tao dugc sy than thién véi khach. Khach Nhat khong thich con
s6 4 vi s6 4 ddng 4m véi tir chét chdc cho nén khi phan budng cho khach 1& tin can tranh phén
budng c6 sb 4.

* T6n giao:

Bén canh nhiing hiéu biét vé phong tuc tp quan cua khach, nhan vién 18 tan can tim hiéu
vé ton gido ctia khach dé c6 thé phuc vu theo ding yéu cau cua khach va gi6i thidu nhitng san
pham phu hop.

Vi du: Khach theo dao Hdi tuan thu chit ché vé ché do an kiéng va céc nghi 18 t6n gio,
trude khi ding bira ho thudng cdu nguyén. Khi ra nude ngoai ho duge mang theo vo va khong
chi c6 mot vo (luat Hoi giao cho phép co 4 vo). Chu dé ua thich cua ho 1a lich sir van hoa, ton
sung dao Hoi, tinh than thuong vo. Ho tranh cac chu dé vé ton gido khéc, vai tro va dia vi cua
nguoi phu nir.

* So thich:

- S6 thich dong vai tro quan trong trong hoat dong du lich ciia con nguoi. Trudc hét so
thich tao ra khat vong di tim hiéu ddi tuong, tir d6 diéu chinh hanh vi cia minh theo mot hudng
xac dinh.

- S& thich du lich ctia ca nhan duogc hinh thanh trén nén tang cua nhu cau du lich va n6
chiu su chi phdi va u6c dinh cua ddi tuong thoa man.

- Néu dong co di du lich 1a dé nghi ngoi, giai tri, phuc hoi tim sinh 1y thi s& thich ctia
khach du lich thuong la:

+ Thich di theo cac chuyén bao tron goéi dén nhitng noi du lich ndi tiéng.

+ Thich di theo nhom, thich sy yén tinh tho mong & noi du lich.

+ Thich nhiing sinh hoat vui choi théng thudng nhu tim ning, vui dua trén cat, ludt van.

+ Thich phuong tién giao thong c6 tdc do cao.

+ Thich tham viéng ban be, nguoi than quen & noi du lich.

+ Thich c6 nhiéu dich vu an nghi, giai tri, nhidu ctra hang, dich vu quay phim, chup anh.

+ Thich giao tiép voi khach du lich khac.

+ Thich moi viéc da duoc sép dat san.

+ Chét luong céc dich vu da duoc quéc té hoa.

- Néu khach di du lich véi muc dich 1a cong vy, hoi nghi thi s¢ thich:

+ Budng ngii ¢6 chat lugng cao.
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+ C6 du tién nghi phuc vu cho thé loai du lich cong vu: noi hoi hop, hé thdng thong tin,
in an, noi dé xe.
+ Tinh chinh xéc trong phuc vu: Lich su va chu tat.
- Néu khach di du lich véi muc dich chira bénh:
+ Thich dugc phuc vu an can, chu ddo.
+ Thich dugc dong vién an ui.
+ C6 nhiéu dich vu phuc vu cho vi¢c chita bénh.
+ Hiéu duoc so thich thoi quen cua khach gitip cho viée phuc vu cta khach san chu ddo
hon va lam hai long khach nhiéu hon.
* Lira tudi, gioi tinh:
Lira tudi, gidi tinh ciing 1a mot trong cac yéu td quyét dinh sy lya chon san pham du lich.
Vi du: Khéch 1a nguoi trung nién nén gidi thi€u nhitng noi yén tinh, c6 khi hdu mat mé.
Kha ning thanh todn ctia doi tuong khach nay cling cao hon nén gidi thi€u nhiing san pham
chat lugng cao. Khach 1a thanh nién nén gidi thi€u vai khach cac hoat dong vui choi gidi tri ctia
khach san.
Khéch la nir gidi thuong thich di du lich gidi tri, tham quan. Khéch la nam gidi thich hoat
dong manh, mao hiém, kham pha.
1.2. Phén loai khach hang
Khach san c6 thé thu hiit nhiéu mang thi truong khac nhau nhu thuwong nhén, khach cong
ty, khach di nghi, khach tham gia hoi nghi va c6 thé phan loai sau hon nita: Khéch dia phuong,
khach ndi dia va khach quoc t€. Nhung khach san cling c6 mdt thi truong khach hon hop duoc
hinh thanh tir cac thuong nhén, khach cong ty va khach du lich. Mo1 khach san déu tim kiém
mot thi trrong muc ti€u. Thi truong muc ti€u dugce coi 1a nhitng nhém ngudi nhat dinh ma
khach san hy vong 161 cuon hodc thu hut dugc. Song, dé tim kiém dugc thi truong muc ti€u can
phai phan loai khach hang dé ttr 6 c6 nhiing chién lugc quang céo va ti€p thi phu hgp. Nguoi
ta co thé phan loai khach hang dya trén nhiing cén ctr sau:
* Theo nguon khéch:
Khach du lich qudc té.
- Khach du lich néi dia.
* Theo s lwong khach
Khéch di 1¢.
Khach di theo doan.

* Can ctr vao muc dich du lich

- Khéch cong vu.
- Khach di du lich thuan tuy.
- Khach di du lich chira bénh.
- Khéch céng ty.
- Khéch tham gia hdi nghi.
- Khach thuong nhan.
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* Mot s can ctr khac
- Khéach di du lich ¢6 huéng dan vién.
- Khach di du lich khong c6 huéng dan.

Viéc phén loai khach nhu trén giup khach san c6 thé tim ra dugc nhitng bién phap quang
céo va dap tmg duogc cac yéu cau cua timg d6i twong khach. Chang han khi mudn ban budng
cho khach héi nghi, khach san phai phan loai khach hdi nghi.

Khach hoi nghi bao gém khéch hop vé thuong mai, bao hiém, thé thao, vin hod, khoa hoc
xa hoi, moi trudng... MBOi loai khach hoi nghi trén c6 nhiing déc tinh nhu cau riéng, khach san
can phai chuén bj dé dap ung nhu cu, doi hoi cua khach. Ngoai ra ¢ nhimng yéu té kha quan
trong khi tim hiéu nhu cau cta khach hoi nghi va nhitng yéu té nay quyét dinh noi t6 chirc cia
mot cude hoi nghi, vi du: chat luong phuc vu thiic n, kich ¢&, kha nang cua cac budng hop, loi
ich ctia cac dich vu va céc trang thiét bi hd tro hoi hop nhu nghe, nhin...

Khi di ndm bt duoc ngué)n thong tin vé khach hoi nghi, khach san can phai tiép can voi
ban t6 chirc hoi nghi. Tim hiéu vé khach hoi nghi qua nhiing van dé:

+ Ai 1a ngudi c6 tham quyén trong viée ky két hop dong va thanh toan tién cho khach
san.

+ Noi dung cta hdi nghi la gi.

+ S6 lwong ngudi tham dy.
+ Nhu cau cua khach.

+ Kha nang déap g cua khach san.

+ Nhiing bd sung phuong tién dé dap tmg nhu cau.

Pé tim hiéu duoc nhimng thong tin trén can phai tiép can véi truong ban t6 chirc hoi nghi
qua dién thoai, fax hodc thu dién tir d€ hen giip khach dé ban bac hop dong.

C6 thé tiép can voi khach hoi nghi bang cach tiép xuc truc tiép hodc qua trung gian cta
mot van budng dai dién hodc mot ca nhan. Khi tiép can véi khach hang du tryc tiép hay gidn
tiép, khach san ciing chuan bi k¥ nhiing phuong an thoa méan diéu kién ciia khach hang, nhimng
san pham cuia khach san nhur budng hop, budng trién 1dm, budng ngt, phuong tién phuc vu phai
vuot troi hodc khong thua kém dbi thi canh tranh va gia ca hop 1y.

Sau khi tim cach tiép can va trinh bay san pham, nhitng phwong cach dap tng nhu cau
ctia khach va khach chap nhan nhitng dap tng, budc tiép theo dé hoan tit viéc ban budng 1a ky
két hop dong véi khach hang.

2. KY NANG BAN CUA NHAN VIEN LE TAN
2.1. Cac phwong phap chao ban sin phim
2.1.1. Cdc phwong phdp ban dich vu buéong

Kinh doanh budng luén mang lai nguén doanh thu 16n nhat cho khach san. Nhung dé ban
duoc buéng vO1 muc gia cao hon du kién ctia khach hang, doi hoi nhan vién 1€ tan phai nam
vitng duogc tim 1y cua khach va san pham cua khach san dé gioi thiéu cho tirng ddi twong khach.
Ba phuong phap chio ban san pham sau ddy co thé tao ra su thoa man khac nhau cho timg d6i
tuong khach:
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a. Chao ban cdc logi buong tir thdp lén cao

Phuong phap ban budng tir thip 1én cao duoc st dung khi gidi thiéu mot loai budng khéc
c¢6 chét luong cao hon va gia cao hon so voi loai budng khach da dat.

Khi str dung phuong phap ban budng nay, nhan vién 18 tan phai gidi thiéu lam sao tao &
su khac biét vé tién nghi, vé vi tri, vé nhitng wu diém ndi bat cua buéng ma khong nén nhén
manh su khac biét vé gia ca. Thong thuong, khach s€ cam théy hai long va san sang thué loai
budng ndy, béi vi voi nhitng wu diém cia loai budng nhu viy ma khach chi mat thém mot khoan
tién nho.

b. Chao bdn logi buéng tir cao xuéng thap

Khi ban budng cho cac ddi twong khach nhu: khach thuong gia, khach hudng tuan tring
mat, khach c6 kha ning thanh todn cao, nhan vién 1€ tan thuong st dung phwong phéap ban
budng tir cao xudng thap. Viéc ban budng bang phuong phap nay nham hy vong ban duoc loai
budng gia cao nhat cho khach. Néu khach khong dong y thué loai budng nay thi tiép tuc gidi
thiéu loai budng gia thip hon nhung can gidi thiéu sy khac nhau giita hai loai budng gia cao
nhét va nhi dé khach c6 co hoi lua chon.

c. Chao ban do”‘ng thoi mét s6 loai buéng dé khdch lua chon

Khi ban budng cho ddi tugng khach gia dinh, nhan vién 1& tin can sir dung phuong phap
chao ban dong thoi mot s loai budng véi mirc gia trung binh. Bang kha ning giao tiép, nhan
vién 18 tan khéo 1éo gidi thiéu ba loai budng c6 ba mirc gia cao, trung binh va thip ciing mot
lac. Thong thuong khach sé chon loai budng ¢ mirc gia trung binh.

Nhu vdy, khi sir dung phuong phéap chio ban cao hon dy kién, nhan vién 18 tan nén cho
khach xem anh miu vé cac loai budng c6 cac mirc gia cao hon hodc cho khach truc tiép xem
buéng dé khach co diéu kién so sanh va lua chon.

2.1.2. Phuwong phap goiy ban cdc dich vu cua khach san

Muc dich cua viée sir dung phuong phap goi v ban cac dich vu ctia khach san 1a khuyén
khich khach st dung nhiéu hon céac dich vu khach san va tang doanh thu cho khach san. Nhan
vién 12 tan c6 rat nhiéu co hoi tiép xuc vdi khach cho nén can tap gidi thiéu cac san pham cua
khach san dé tao sy hinh dung trude khi gidi thiéu cho khach. Nhan vién 18 tAn can dua ra cac
dich vy phu hop véi nhu cAu ctia khach va chi ra loi ich cta viéc su dung dich vu do.

2.2. Ky nang ban hang

Viéc ban hang ctia nhan vién 1& tan lién quan dén viéc xac dinh dugc nhu cu cua khach
va bién n6 thanh mong muén va tao diéu kién dé thoa man ching.
2.2.1. Nidm viing cdc sin pham ciia khdch san

Dé ban dugc cac san pham cia khach san cho khach, nhan vién 18 tan phai nim vimng
duoc cac san phém dich vu c6 trong khach san. San phérn ctia khéch san c6 thé dugc chia thanh
hai linh vuc chinh:

a. Dich vu chinh

Dich vu chinh 1a cac dich vu dap tng nhu cau thiét yéu ctia khach vé luu tri va an udng
tai khach san.

- Dich vu luu tra 1a dich vu dap tng yéu cau vé budng ngu cho khach.
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- Dich vu an uéng la dich vu phuc vu cac nhu cAu cua khach vé dd an, dd uéng trong
khach san

* Dich vu b6 sung

- Loai dich vu d4p tmg nhu cau thong thuong cho sinh hoat hang ngay cta khach:

+ Dich vu cung cép thong tin: vé céac co so dich vu trong khach san, diéu kién di tham
quan, thué cic phuong tién giao thong, mua hang héa, tinh hinh kinh té chinh tri, van héa - x4
hoi cua dat nude, phuc vu thong tin lién lac di¢n thoai, fax.

+ Dich vu cho sinh hoat: giit 13, stra chita gidy dép, may do quan 40, m§ vién cit udn toc,
bao thirc khach, mang véac hanh 1y, chuyén thu, giit tién va tai san quy cho khach, ban bao, tap
chi, hang luu ni¢m.

+ Dich vu méi gidi: mua ho vé tau xe, ding ky vé mdy bay, dang ky budng cho khach ¢
noi khac.

+ Dich vu giao théng: trong coi phuong tién, sira chita xe, ban xing dau, cho thué 6 to
hodc cac phuong tién giao thong khac.

+ Dich vu cho thué vat dung: dau video, dai cat-set, dung cu thé thao, cac do phuc vu tim
bién.

- Dich vu ning cao nhan thirc cho khach vé dat nudc va dia phuong: chiéu phim, ca nhac,
van nghé; to chtic cac budi hdi thao, trién 1am, trung bay; t6 chirc tham quan khach san hoic
huéng dan 1am cac mon an.

- Dich vu nang cao tién nghi sinh hoat cho khach: phuc vu an uéng tai bué)ng, chira bénh
cho khach tai buéng, t6 churc tiép xuc giao dich cho khach, dat buéng cho khach voi cac tién
nghi: dat may fax, vi tinh, cac buéng choi thé thao, tim hoi, bé boi.

- Dich vu phuc vu khach c6 kha nidng thanh toan cao: cho thué thu ky, cho thué hudng
dan, phién dich, cac loai nhac cu...

Nhiing san pham dich vu trén, nhan vién 18 tin khong chi biét ma con phai hiéu cin k& vé
tung loai san phém cua khach san. Vi du: dbi véi dich vu buéng ngu, nhan vién 1& tan phai biét
nhiing kiéu loai buéng san co, vi tri ciia chung, cac dac diém riéng bi¢t murc gid, chi tiét vé céc
trang thiét bi trong budng...

2.2.2. Hiéu ré nét doc dao cua sdan phcfm dich vu trong khach san

Nét doc dao clia san pham 14 nhiing uu thé vé san pham dich vu chi dién ra va ton tai ¢
riéng khéch san do.

San pham doc ddo cua khach san khong phai 1a cac loai budng c6 day du cac trang thiét
bi ti¢n nghi, c6 giwdng hoang dé, co buéng thong nhau, chét luong thuc an tuyét hao..., boi vi
nhiing cai d6, khach san nao ciing cé. San pham doc déo phai 1a nhitng san pham ma chi riéng
khach san ¢ va nhitng khach san khac trong ving, trong thanh phd khong co.

Vay, lam cach nao dé xé4c dinh duge su doc ddo cua san phém? Pé thuc hién duoc cong
viéc ndy, nhan vién 1& tin s& phai so sanh giita khach san va cac dich vu trong khach san cua
minh véi cac dbi thu canh tranh trong ving, nhimng vu thé nhu:

- Tét ca cac loai budng trong khach san déu huéng ra bién.

- Khach san c6 budng hoi thao c¢é thé chira dwgc hon 1000 khach.
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- Khach san c6 hé théng ndi mang Internet khong day véi tdc do cao.
- Khéch san c6 khu vui choi danh riéng cho tré cm.
- Tét ca cac tang trong khach san déu c6 nha hang, quiy bar, san nhay...

Nhén vién 18 tan c6 thé tim ra nét doc dao ciia san pham trong khach san minh bang cach
tham khao cac tai liéu quang cdo ctia cac khach san trong ving, tham chi con thim do ca y kién
cua khach da tirng luu tru tai cac khach san dé6. Khi gidi thi¢u, quang cao cac san phém dich vu
ctia khach san cho khach, nhan vién 18 tan phai gi6i thiéu ngay cac san pham doc dao ctia khach
san dé thu hat sy cht y cua khach.

2.2.3. Tao co hoi lwa chon cho khdach

Khi giéi thiéu va ban cac san pham cho khach, nhan vién 18 tan phai khéo 1éo van dung
k¥ ning ban hang nham dua ra nhidu phuong an dé khach ¢ co hoi lya chon. Chang han: khi
khéch ¢6 nhu cau thué buéng ddi, nhan vién 12 tan c6 thé gidi thi¢u: chiung t6i co thé phuc vu
quy khach mot budng déi loai sang trong c6 giwdng hoang dé duoc bd tri ¢ tang 16 véi gia san
100 $ hodc chiing toi ciing co budng doi loai dic biét & tang trét, co budng ngl va budng tiép
khach riéng véi gia 1508. Viéc gioi thi¢u nhu vay, s€ giap khach c6 co hoi lya chon mot trong
hai loai bué)ng d6 va khach con biét duoc su khac nhau vé hai loai buéng nay.

2.2.4. Ky ndng giao tiép qua dién thoai

Bén hang qua dién thoai 1a hinh thirc dugc st dung phé) bién & hau hét cac khach san, nhét
1a khi ban budng cho khach. Do d6, ky ning giao tiép tot qua dién thoai s& mang dén cho khach
hang 4n tuong ban dau tot dep. Mudn ¢ duge k¥ ning giao tiép tot qua dién thoai, nhan vién
ban hang phai rén luyén kha nang giao tiép, diéu chinh 4m luong, giong noéi truyén cam, tra 10
nhanh va chinh x4c cac yéu cau ciia khach hang
2.3. Thue hanh k§y ning ban hang
2.3.1. Diéu kign thuc hién

- Dbia diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 1€ tin
- Thiét bi dung cu: Quﬁy 1 tan, trang thiét bi tai qu?ly 1& tan
2.3.2. Trinh tw thuc hién
a. Kiém tra trang phuc, téc phong, phong thiee hanh 16 tan, quay Ié tan.
b. Trinh tw tién hanh

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu cau cong viéc

1 X4c dinh khach hang | Phong thuc hanh 1& | X4c dinh khach hang ctia khach san

cua khach san tan, quay 18 tin theo dung chuyén mon nghi¢p vu
2 Biét 15 san phém cua | Phong thyc hanh 18 | Xac dinh 16 cac san phém, dich vu cua
khach san tan, quéy 18 tan khéch san theo ding chuyén mon
nghiép vu

3 Mit hang duy nhéit | Phong thyc hanh 18 | Néu bat dwoc mat hang duy nhét cua
cua khach san tan, quiy 18 tan khach san theo ding chuyén mon

nghiép vu
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4 Tao co hdi cho khach | Phong thyc hanh 18 | Biét cach gidi thi€u cho khéch theo
lya chon tan, quay 12 tan ding chuyén moén nghi¢p vu

C. Huéng dan thwce hién trinh tw thwce hanh kj ndng ban hang

Tén cong viéc Huwéng dan

- Xac dinh khach hang cuia | - Xéac dinh rd dugc khach hang cua khéch san va tim hiéu
khéch san cac thong tin nhu: qudc tich, phong tuc tip quan, ton gido,
s& thich, Ira tudi, gidi tinh cia khach...

- Biét 16 san pham cua khach | - Xac dinh rd cac san pham dich vu cta khach san, tha tuc
san can thiét khi khach tham gia, gia ca cta timg dich vu.

- Mit hang duy nhét ctia khach | - Hiéu va nam rd duoc mat hang duy nhéat cua khach san.
san Néu bat dugc mit hang duy nhat cta khach san khi giéi thiéu
cho khach.

- Tao co hodi cho khach lya | - Néu bat duge cac dich vu va tu van cho khach lua\a chon
chon phu hop voi timg doi tugng khach

2.3.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién tuwgng Nguyén nhan Cach phong ngira

1 K¥ ning gidi thiéu chao | Chua biét sap xép gi6i thiéu ban | Nghién ciu ky 1y
ban san phém cua khach | cac dich vu cua khach san, chua thuyét vé k¥ nang ban
san chwa dung v6i | binh tinh ty tin khi gidi thiéu chao | hang ctia nhan vién 18
chuyén mon nghié€p vu | ban dich vu cia khach san. tan

3. QUANG CAO VA GIOI THIEU CAC DICH VU CUA KHACH SAN
3.1. Kién thirc chuyén mén
3.1.1. Gidi thiéu chung vé khdch san

- Hinh thanh va phat trién ciia khach san.

- Thtr hang cua khach san.

- Vi tri cia khach san.

- Kién trtc cta khéach san.

- Khoang cach tir khach san dén noi trung tdm thanh phd, san bay...

- S6 lugng budng cuia khach san.

- Dia chi, s6 di¢n thoai, s6 fax, e-mai...

Vi du: Khach san cia chiing t61 dugc thanh 1ap tir ndam 1995, khach san dat tiéu chuén
quoc té 3 sao. Nam tai vi tri quan trung tam kinh té cia thu d6 Ha N¢i, dugc bao quanh bdi
trung tam trién 1am Giang V9, khu ngoai giao doan, va cach khong xa khu cong nghi¢p Noi
Bai, siéu thi ban budén Metro, khach san cua ching toi cach san bay quoc té Noi Bai 30 phut xe
hoi. Véi 161 thiét ké va trang tri theo kién truc Phép, khach san chiing t6i s€ mang dén cho quy
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khach sy nghi ngoi va giai tri tuyét voi, khach san cia ching toi c6 66 budng va duoc chia
thanh 3 loai budng (06 budng dic biét sang trong, 24 budng sang trong, 36 budng binh thudng).

Khach san cta chung t6i 1a khach san than thién nhét thanh phd do cac dich vu dic biét
cung v&i su phuc vu tan tinh chu déo, 1a khéach san than thién véi cam két phuc vu voi mot nu
cudi va 1a khach san dién hinh méi mang dén cho quy khach khong khi 4m ap va dich vu dic
biét v6i phong cach da dang dé quy khach ludn cam thiy nhu & nha cia minh. Khach san cua
chung t6i da va dang dao tao doi ngii nhan vién ctia minh mdt cach hiéu qua, tu tin v4i phong
cach chuyén nghiép. Dén voi nhirng dich vu cua khach san, quy khach s& thay kinh nghiém
phuc vu va kién thirc cua doi ngti nhan vién khach san vuot xa su mong doi cta quy khach dé
nhim thoa min tirng nhu cu ca nhan cua quy khach. Xin hay lién hé véi chung t6i theo dia chi:
S6 8 dudong Chua Boc quan Ddng Pa, thanh phd Ha Noi, sé dién thoai: (84-4) 8529108; fax:
(84-4) 8529111; E- mail: asean @ hn.vnn.vn; Website: http://www.aseanhotel.com
3.1.2. Gidi thi¢u vé dich vu luwu trii

- Gidi thiu cac loai buéng c6 trong khach san.

- Giéi thidu vi tri cia timg loai budng.

- Gi6i thidu cac trang thiét bi ciia timg loai budng.

- Giéi thidu quang canh xung quanh timg loai budng ciia khach san.
- Gi6i thiéu chi tiét vé mirc gia ctia timg loai budng.

Vi du: Khach san cia chung t6i c6 3 loai budng (06 budng dic biét sang trong, 24 budng
sang trong, 36 budng binh thuong).

Loai buéng dac biét sang trong cia khach san ching téi dugc bd tri tai téng 5 cua khach
san, dién tich 60m? c6 budng tiép khach riéng, budng ngii riéng va c6 budng lam viéc, trong
buéng co hai buéng v¢ sinh, mot buéng vé sinh dugc thiét ké ngoai buéng khéch rat tién loi cho
quy khach, d biét budng vé sinh trong budng ngu cta khach san duoc dau tu cac trang thiét b
hién dai c6 voi tim hoa sen, bdn tdm va thiét bi vé sinh chat lugng cao...

Buéng dac biét sang trong dugc trang bi céac trang thiét bi hién dai, déng bd nhu: co6 cira
s6 kinh, ban cong nhin ra duong Chua Boc tao diéu kién cho quy khach cam thay luén thoai
mai khi quy khach luu tré tai khach san cta chiing t6i. Ngoai ra budng dic biét sang trong cua
khach san chung t6i dugc bai tri trang nha thanh lich theo phong cach chau Au. Budng dic biét
sang trong ctia khach san ching toi duoc trang bi day du cac thiét bi sang trong nhu dién thoai
duong dai qudc té, ti lanh, minibar, két an toan, binh dun nudc, tivi v6i nhidu kénh qudc té,
duong truy cap Internet tc dd cao nham dam bao quy khéach c6 thé nghi ngoi thoai mai véi cac
dich vu buéng nghi 24/24 gio. Loai buéng dac biét sang trong cua khach san ching t61 dugc
ban véi gia 100 USD/ mot ngdy dém bao gém thué gid trj gia ting va bira diém tdm phuc vu
cho quy khach vao mdi budi sang.

Loai budng sang trong ctia khach san ciia ching t6i dugc bé tri tir ting 6 dén ting 10 dién
tich 40 m?, trong budng sang trong duoc bd tri budng tiép khach riéng va budng ngu riéng,
trong budng c6 mot khu vé sinh dugc trang bi day du tién nghi va duoc dit tai budng ngu cia
quy khach. Budng sang trong dugc trang bi cac trang thiét bi hién dai, dong bo nhu: c6 cira sd
kinh nhin ra duong Chuia Boc tao diéu kién cho quy khach cam thiy ludn thoai mai khi quy
khach Iuu tra tai khach san ctia chung t6i. Ngoai ra budng sang trong ciia khach san chung toi
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duoc bai tri trang nha thanh lich theo phong cach chau Au. Budng sang trong duoc lip day du
cac thiét bi sang trong nhu: dién thoai duong dai quéc té, ti lanh, minibar, két an toan, binh dun
nudc, tivi v6ii nhidu kénh qudc té dudng truy cap Internet téc d6 cao nham dam bao quy khach
c¢6 thé nghi ngoi thoai mai véi cac dich vu budng nghi 24/24 gid. Loai budng sang trong cia
khach san chung t6i duoc ban voi gia 80 USD/ mot ngdy dém bao gém thué gia tri gia ting va
bira diém tdm phuc vu cho quy khach vao mdi budi sang.

Loai budng binh thuong cua khach san ching t6i duoc b tri tir ting 2 dén tang 4, dién
tich 25 m?. Budng binh thudng duoc trang bi cac trang thiét bi hién dai dong bd nhu: ¢o ctra sd
kinh nhin ra dudng Chua Boc tao diéu kién cho quy khach cam thiy ludn thoai mai khi quy
khach luu tra tai khach san ctia ching t61.Ngoai ra budng binh thudng cta khach san chiing toi
dugc bai tri trang nha thanh lich theo phong cach chau Au. Budng binh thudng duoc lap ddy du
cac thiét bi sang trong nhu: dién thoai duong dai quéc té, ta lanh, minibar, két an toan, binh dun
nudc, tivi voi nhiéu kénh quéc té, duong truy cap Internet tdc d6 cao nhim dam bao quy khéach
¢6 thé nghi ngoi thoai méi véi cac dich vu budng nghi 24/24 gid. Loai budng binh thuong cia
khach san chung t6i dugc ban voi gia 50 USD/ mot ngay dém bao gom thué gié tri gia ting va
bira diém tdm phuc vu cho quy khach vao mdi budi sang.

3.1.3. Gidi thi¢u vé dich vu an uong
- Giéi thiéu vé cac nha hang cua khach san.
- Giéi thidu vé s6 lugng khach nha hang c6 thé phuc vu dugc.
- Gi6i thiéu vé thuc don ciia nha hang.

Vi du: Khach san ctia chtng t6i ¢6 2 nha hang phuc vu cho quy khach vé nhu ciu an udng
hang ngay va cac nha hang cia chung toi cling tiép nhan dit tiéc chiéu dai cho quy khach.

+ Nha hang Kim Long ctia khach san ciia ching t6i ¢6 thé phuc vu t6i 350 khach cing
mot luc, voi doi ngil dau bép gioi tir Trung Qudc s& chuan bi cho quy khach nhiéu thuc don
phong phi. Quy khach c6 thé thuong thirc nhitng mén an ngon nhét ciia Viét Nam, Trung Hoa.
Nha hang Kim Long dugc thira nhan 1a nha an phong vi Trung Hoa ndi tiéng nhat Ha Noi, v6i
moén an chinh thong Trung Qudc. Nha hang vira duoc nang cip trang hoang 1ong 13y va dic biét
nha hang Kim Long cta ching t6i c6 nhiéu budng an riéng lich su gitp cho quy khach cé thé
thudn tién trong viéc giao dich vdi cac ddi tac.

Quy khach dang lya chon mét noi hoan hao va 1y tuéng dé to chirc ngay trong dai nhat
trong cudc doi minh. Hay to chire 1 cudi trong mo cta quy khach tai nha hang Kim Long cua
chung t6i Chung t6i s& tao mot khong gian tuyét voi cho 18 cudi cua quy vi bao gdm cac dich
vu tron goi nhu: thuc don déc biét, trang tri buéng cuoi, trang diém cho c6 dau, hoa cudi, ruou
sam banh...

Hay dén v6i nha hang Kim Long ciia khach san chung t6i, quy khach s& tin huong nhiing
moén an dic sic cia Viét Nam va cua Trung Qudc voi nhitng dau bép ndi tiéng nhiéu kinh
nghiém dén tir Trung Qudc.

+ Nha hang Italia ctia khach san chang t6i ¢ thé phuc vu téi 250 khéach, véi budng tiée
quan trong, d6i ngii dau bép gioi dén tir Italia s& chuan bi cho quy khach nhiéu thuc don. Quy
khach c6 thé dugc thudng thirc nhiéu mén an ngon nhit cua Italia ciing nhu cic mén 4n cia cac
nudce chau Au.
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+ Quay bar ctia khach san ctia chiing t6i dugc thiét ké & canh hd canh dep, yén tinh giup
quy khach thu thai thuong thirc cac loai dd udng va cic mon an nhe do cac nhan vién nhiéu
kinh nghiém cta khach san chiing t6i s& théa méan nhu cau cho quy khach.

3.1.4. Gidi thi¢u buéng hi nghi, hi thio

Budng hoi thao ctia khach san chung t6i ¢6 day du trang thiét bi, khach san ching toi da
td chuc hang loat cac cudc hoi thao quéc té phuc vu tir 50 dén 600 khach tham dy. Buéng hoi
thdo cua khach san 1a dia chi 1y tuéng cho cac cudc hop, héi thdo, hdi nghi, trién 1am... Khach
san cua chung t6i c6 cac budng chirc nang dé phuc vu va dap tng moi nhu ciu cia quy vi.
3.1.5. Gigi thigu trung tam thé duc thé thao

Trung tam thé duc thé thao cua khach san chung t6i 1a mot dia chi tri liéu hoan hdo dem
lai cho quy khach mét sirc sdng méi va than hinh can d6i. Quy khach c6 thé tap thé duyc tai
budng tap chuyén nghiép cia khach san véi cac may tap da ning, xe dap bo... Ngoai ra khach
san chung t6i con dau tu xdy dung sin tennis, budng karaoke, bida, bé boi ctia khach san duoc
x4y dung theo kién trac ctia Phuong Pong 1an dau tién c6 ¢ Pong Nam A, bé boi cua khach
san phuc vu quy khach tat ca cac mua trong nim v6i hé théng mai che ty dong, 1a noi 1y tuong
dé quy khach thu gian.

3.1.6. Gidi thiéu cdc dich vu khdc cua khdach san

Ngoai cac dich vy trén khach san chung t6i con ¢6 nhiéu dich vu khach phuc vu quy khach
khi quy khach luu tru tai khach san chiing t6i nhu: dich vu gidt 14, tham quan du lich, 1am dich
vu visa, van chuyén, dit vé may bay, bao quan tu trang hanh 1y, bao thtrc khach, cung cip hoa
tuoi, y té, cho thué phién dich, thu ky, vé sy... Khach san cua chung t6i 1a khach san than thién
nhét véi nhitng cam két luén phuc vu quy khach véi nhitng dich vy hoan héo nhét, khach san
ctia chung t6i s& mang dén cho quy khach khong khi 4m ap, phong cach da dang dé quy khach
ludn cam thay nhu ¢ nha ctia minh.

3.2. Thue hanh quang c4o, giéi thiéu cac dich vu ciia khach san tir tip gip ciia cac khach
san
3.2.1. Diéu kign thuc hién
- Dia diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan
- Thiét bi dung cu: Quay 12 tan, tap gip khach san
3.2.2.Trinh ty thuc hién
a. Kiém tra trang phuc, tic phong, phong thiee hanh Ié tan, qudy Ié tan.
b. Trinh tw tién hanh

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu cau cong viée

minh

tan, quay 1& tan, tap
gép ctia khach san

chuyén mon nghiép vu

1 Tim hiéu cac théng | Phong thyc hanh 1& | Tim hiéu cac thong tin tir cac tap gap
tin tir cic tip gap cla | tan, quiy 1& tan, tip | cua khach san theo dung chuyén mon
khach san gép cua khach san nghiép vu.

2 Chuan bj bai thuyét | Phong thuc hanh 1& | Chuan bi bai thuyét minh theo dung
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Phong thuyc hanh 18 | Trinh bay bai thuyét minh theo diing

tan, quay 18 tan, tap

3 Trinh bay bai thuyét

minh chuyén mon nghiép vu

gip cua khach san

C. Huéng dan thwce hién trinh tw thwe hanh kj ndng ban hang

Tén cong viéc Huwéng dan

Tim hi€u céc thong tin tir cac | - Suu tam céc tap gap cua cac khach san.

tap gap cua khach san - Tim hiéu cac théng tin chinh x4c ghi trén tdp gip cua khach

san.

Chuan bj bai thuyét minh - Cin ctr vao céc tip gap cua khach chuan bi bai thuyét minh
theo diing quy trinh quang cdo gidi thi€u cac dich vu cua

khach san

Trinh bay bai thuyét minh - Can clr vao bai thuyét minh da chuan bi, trinh bay bai
thuyét minh theo ding chuyén mén nghiép vu vé cach quang
cdo gidi thiéu vé khach san, cac dich vu cta khach san phuc
vu khach.

- Tu thé tac phong tu tin, giong ndi to rd rang, mach lac,
truyén cam, 1én xuéng giong hop 1y.

- Néu bat duge miat hang duy nhét ciia khach san

3.3.4. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT

Hién tugng

Nguyén nhan

Cach phong ngira

1

K¥ nang gidi thiéu cac
dich vu cua khéch san
tr cac tip gap cua
khach san chua dung

Chua biét sap xép gidi
thiéu ban cac dich vu
cua khach san, chua
binh tinh tu tin khi gi6i

Nghién ctru k¥ 1y thuyét vé k¥ ning
ban hang cua nhan vién 18 tan. Chuan
bi bai thuyét minh theo diing chuyén
mon vé cac gidi thidu cac dich vu cia

vol  chuyén  mon | thi€u chao ban dich vu | khach san thong qua céc tap gap va to
nghiép vu cua khach san roi cua khach san ctia nhan vién 1€ tan

4. CHAM SOC KHACH HANG

Chim soc khach hang 13 hoat dong quan trong. Viéc dap tmg ding va ddy du yéu cu
ctia khach hang s& tao dugc sy hai 1ong ctia khach, dong thoi nang cao hiéu qua kinh doanh ciia
khach san. Mudn lam duoc diéu d6, nhan vién 18 tan phai tim hiéu duoc nhu cau cua khach dua
trén co s& phan loai tirng khach hang. Nhiing thong tin nay sé giup khéch san trong hoat dong
tiép thi va nang cao chét lugng phuc vu danh cho khach.

Thong tin nay ciing tao co s cho hd so khach hang ma khach san phai luu trit. Vi du:
nhiing khach thuong gia nghi tai khach san thuong rat cha y ti cac dich vu ma khach san cung
cép nhu cac thiét bi phuc vu kinh doanh (fax, thu dién tu, internet...) béi tuong khach nay con
thuong xuyén st dung hé théng dién thoai va dich vu an uéng cta khach san. Déi voi ddi tuong
khach nay dich vu c6 chét luong cao rat quan trong ddi véi ho. Boi vai khach du lich, ho quan
tam dén cac dich vu vui choi giai tri san co, dia diém thu hat khach va su than thién cua doi ngii
nhan vién trong khéach san
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4.1. Lap ho so khach hang

Viéc luu giit hd so khach hang giup khach san ndm viing duoc cc thong tin vé khach. Hb
so khach hang 13 cong cu quan 1y rat hiru hién vi thong tin c6 thé dugc sir dung dé hiéu rd hon
vé khach va dé xac dinh xu huéng str dung dich vu ciia khach hang. Két hop v6i hd so dit budng
va ho so dang ky khach, hd so khach hang s& gitp cho khach san biét nhitng thong tin vé lan
nghi trude cua khach tai khach san. HO so ndy s& cho biét chi tiét dia chi cua khach, sé ngay
thué budng, phuong thirc thanh toan, loai budng wa thich va cac yéu cau dic biét ciia khach. HO
so duoc cap nhat qua tirng ky nghi cua khach.
4.2. Thu thap ¥ kién déng gép ciia khach

Mot khia canh thuong bi coi nhe cua viéc ban hang trong khach san lién quan dén cac
thong tin phu dinh. Nhan vién 1€ tan thuong nhan nhitng ciu hoi ma nhing cau tra 16i cia né la
“Khong, t6i rat ldy lam tiéc...”.

Vi dy: Nhan vién c6 thé tra 16i pha dinh ddi véi cac cau hoi nhu:

- “Khéach san c6 nha hang phuc vu moén an Italia khong?”
- “Co @6 udng nhe danh cho ngudi an kiéng trong minibar khong?"
- “Khéch san c6 thé té chirc mot tour du lich trong thanh phé khong?”

Khach san can c6 hé thong dé chuyén thong tin khong duge dap tmg dbi véi khach cho
ban giam dbc va thuong xuyén phén tich dé tim ra cac dich vu va san pham méi ma khach san
c6 thé dua ra trong twong lai.

Nhiing cau hdi trén va cac cau hoi tuong ty khac ma cau trd 161 lai 1a “khong” s& dé lai
cho khach su khong hai long nhung diu sao n6 ciing 1a co hoi ma rat nhiéu khach san da bo
qua.

Chinh cac cau hoi 6 dd cung cap thong tin vé nhimng gi khach dang can va néu nhiing
cau héi nhu vay dugc héi thudng xuyén thi chinh n6 goi y cho nhan vién 1€ tan cau tra 15i cho
1an t6i nén 1a “Véng, chic chan chung toi s& 1am", “Véng, chic chan 1a dugc”.

* Sir dung phiéu tham do y kién khdch

Khach san c6 thé dit sdn ban tham do y kién khach & noi dé nhin thiy nhét trong buong
khach. Khach cé thé ty ddnh dau vao ban thim do nhiing diéu khach khong hai long va nhiing
dich vu khach yéu cdu ma khach san khong c6. Nhan vién 18 tan tap hop ¥ kién cua khach trong
cac ban tham do va chuyén cho ngudi phu trach nhanh chéng tim hién phap giai quyét.

* Tryec tiép gap mdt khdch dé tham do y kién khach

Nhén vién bd phan quan hé khach hang c6 nhiéu co hdi tiép xuc v6i khach, khéo 1éo dong
vién khach néi ra nhiing diéu khach khong hai 10ng; lang nghe y kién ctia khach vé dich vy ma
khach san khong c6. Tir nhitng ¥ kién d6, khach san co thé rat ra duoc kinh nghiém phuc vu
khéch tét hon.

4.3. Cham soéc khach hang

Phuong cham kinh doanh ctia khéch san 1a: Gilt duge mot khéch 1a gilt duge hang nghin
khach hang trong tuong lai. Vi vy nhan vién 1& tn phai luon tao duoc sy hai long cua khach.

* Mot so cach lam cho khdch hang hai long

1. Chao khach hang ctr chi ddm am, thai do than mat.
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2. Tam 1y khach thich dugc goi bang tén. Nhan vién 1& tan c¢b gang biét tén khach va sir dung
tén cua khach khi giao ti€p.

3. Ludn tuoi cuoi voi khach hang.

4. Can than trong khi sir dung ngdn ngir dé giao tiép voi khach.

5. Nén bo nhitng van dé ca nhan ¢ nha va dén noi lam viéc v6i bo mat than mat vui vé. Néu
nhan vién I tan giao ti€p voi khach hang bd mat buc boi thi khach s€ phan anh lai bang bo mat
khong bai long.

6. Nén bat dau mdi ngay bang sy nhiét tinh.

7. Nén déng gop hét sirc minh vao cong viéc.

8. Ludn quan tdm dén moi yéu cau cta khach.

9. Tam ly khéch thich dugc khen nggi. Nén khen ngoi khach mot cach chan thanh.

10. Khong dugc tranh cii v6i khach hang. Néu tranh cdi véi khach hang co thé phan thing sé
thudc v€ nhan vién nhung khach san s€ mat khach hang.

11. Néu c6 15i, hdy nhén 13i va xin 15i khach.

12. Phai luén quan tdm dén hinh thirc bén ngoai ctia minh dé tao an twong tot dep cho khach.
13. Phai lich thiép va 1& d6 khi phuc vu khach.

14. Phai biét rd cac san pham va dich vu ctia khach san.

I5. Phai chan that voi khach.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1 . Trinh bay nhiing dong thong tin vé khach. Viéc ndm viing nhiing thong tin vé khach s& mang
lai hi€u qua nhu thé nao cho hoat dong don tiép ctia bo phan 18 tan?
2. Trinh bay cac phuwong phap chao ban san pham?
3. Trinh bay k¥ ning ban cta nhan vién 1& tin
4. Néu cac loai san phém, dich vu ma nhén vién 18 tan c6 thé tién hanh quang cdo va ban cho
khéch hang hién tai. Thyc hanh gidi thiéu cac san phérn, dich vu thong qua céc tap gép, to roi
quang cdo cua cac khach san.
C. GHINHO
Nhiing noi dung can ghi nhé khi hoc xong bai:

- Xaéc dinh khach hang.

- Vai tro ctia nhéan vién 18 tan trong tiép thi va ban cac san pham dich vu ciia khach san.

- K§ ning ban ctia nhan vién 18 tan.

- Cham s6c khach hang
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BAI 3. NHAN PAT BUONG
Ma bai:
Giéi thiéu
Bai 3: Nhan dat buff)ng s€ di sau phan tich viéc thuc hién quy trinh nhan dat buéng cho
khach bang 161 hodc van ban va tiép nhan cac van deé phat sinh cua khach khi nhan dat buong.
Muc tiéu
Sau khi hoc xong bai ndy ngudi hoc c6 thé:
- Kién thirc:
+ Trinh bay duoc loi ich cua viéc dit budng; cach thirc va ngudn dit budng;
+ Liét ké duoc cac hinh thirc dit budng, cac loai budng va mirc gia budng;
+ Mo ta dugc quy trinh dat bu(‘A)ng, stra d6i va hay dat buéng;
+ Trinh bay duoc quy trinh theo ddi budng qua so d6 budng.
- Ky nang:
+ K§ nang ghi chép cac ky hiéu trén so dd budng chinh xac theo dung chuyén mén
nghiép vu;
+ K¥ nhéan biét cac thong tin, cap nhat cac thong tin vao s6 va to roi nhanh chong, can
than, chinh xac theo ding chuyén mon nghiép vu;

+ K¥ nang thyc hanh quy trinh tiép nhan yéu cau dat budng cho cac ddi tugng khach;

+ K§¥ ning giai quyét cac tinh hudng xay ra trong qué trinh nhan dit budng cho khach.
ANOQI DUNG

1. TIM HIEU VE CACH THUC VA NGUON PAT BUONG, HINH THUC PAT
BUONG, CAC LOAI BUONG VA MUC GIA

1.1. Loi ich ciia viéc dit budng

1.1.1. Khdi niém

bat buéng 1a su théa thuan trude gitra khach véi khach san vé dich vu buéng ngu, trong
d6 khach san c6 trach nhiém danh cho khach s6 lugng budng, loai budng cu thé ma khach yéu
cau dé sir dung trong thoi gian luu tra cta ho.

Nhan dat buéng la cong viéc nhan, 1én so dd, luu trix va phan bd cac cude dat buéng cho
ca nhan va nhom khach. Viéc nhan dat buéng do nhéan vién ban buéng & bo phan 1& tan hoic &
phong thi truong thyc hién. Thong tin can xac dinh 13 gid budng, su sap xép va cac tai liéu hoa
don cua khéch.

1.1.2. Nhiing lgi ich ciia vi¢c dit buong
a. Déi véi khéch san
- Viéc dat buéng trude giup khach san nim rd duoc luu luong khach, qua do co thé biét
duoc khoi luong cong viéc trong tuong lai dé t chuc hoat dong cua cac bd phan co6 hiéu qua.
DPong thoi khach san ¢ thé dwa ra gia budng phu hop véi timg thoi diém (dong khach hoic
vang khach) va c6 bién phap tiép thi quang cdo c6 hiéu qua.
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- Viéc dat bu@)ng cua khach con giup khach san Ién ké hoach don tiép va phuc vu mot
cach chu déo.
- Viéc dit budng trude con giup cho b phan 18 tan chu dong trong viéc chudn bi don tiép
khéach.
b. Déi véi khdch
- Viéc dit budng cua khach cling mang lai nhiéu thudn loi vé yéu té tdm 1y cho khach.
Khach s& cam thdy yén tAm vi tir xa toi chic chin s& c6 budng dé & ngay.
- Nhiéu khach thudng dit budng trude dé dé budng truong hop gia budng ting vao nhimng
thoi diém dong khach ciia khach san.
1.2. Cach thirc dit budng
1.2.1. Pt buong bing loi
a. Gap mqt tryc tié'p dé dat bu&ng
Khach dén khach san va tryc tiép dat budng véi nhan vién dat budng hoic bd phan kinh
doanh tiép thi ctia khach san. Viéc dit budng theo cach thirc nay thudng mang lai hiéu qua cao
bdi vi nhan vién nhan dit budng va khach co thé truc tiép trao d6i va thoa thuan vé loai budng,
vé gid ca ma khong can gui thu hodc fax xac nhan dat budng. Pic biét, cac yéu cau ma khach
dua ra déu duoc cac nhan vién nhan dat budng tiép nhan mot cach chinh xac nhat.
b. Pat buo”‘ng qua dién thoai
Khach goi dién dén khach san dé yéu cau dit budng. Hinh thirc dit budng qua dién thoai
duoc str dung phd bién nhét, nhanh va dé& tiép cn, tiét kiém duoc chi phi va thoi gian cta khach.
Nhén vién nhan dit budng khi nhan yéu cau dit budng cta khach qua dién thoai can phai nim
vitng nhitng yéu cau cia khach; khong dugc dé khach phai doi 1au gdy kho chiu cho khach.
Khach co chép nhan thué buéng tai khach san hay khong la tuy thudc vao trinh ¢ chuyén mon,
thai 6 va giong noi ctia nhan vién khi tiép nhan yéu cau cua khach. Song, dién thoai d6i khi bi
truc tric vé k¥ thuat do thot tiét x4u, dién thoai thuong xuyén ban nén vi¢c tiép nhan thong tin
khong rd rang. Vi vay, khi nhan dat buéng qua di¢n thoai, nhan vién nhan dat buéng nén yéu
cau khach giri van ban x4c nhan dit budng cho khach san.
1.2.2. Dit buong bang vin bdn
* Dat buong qua fax
Cach thirc dat buéng nay dugc nhiéu khach sir dung, ddc biét 1a cac cong ty, cac hang lir
hanh v&i cac yéu cau dit budng sb lugng 16n. Uu diém cua cach thire dit budng qua fax 1a toc
d0o nhanh, luvu lai dugc van ban dat buéng, dam bao moi thong tin dat buéng duoc chuyén tai ro
rang va chinh xac. Nhing thong tin dat budng qua fax, nhan vién dat budng phai kiém tra va
ghi lai. Sau d6, nhan vién nhan dit budng phai giri ngay fax xac nhén viéc dit budng cua khach.
* Pat buong bang thu
Khach viét thu giri toi khach san cic yéu cau dit budng ciia minh. Khach san sé& can ctr
vao cac yéu cau ciia khach va tinh trang budng cua khach san dé giri thu tra 16i khach. Hién
nay, cach thirc dit budng nay khong con duoc sir dung pho bién song mét sé khach gia dinh va
cac doan khach 16n van sir dung cach thurc nay, c6 khi hg con gui thu dat bué)ng td1 khach san
trudc mot nam. Han ché cua céach thuc dat buéng nay la co thé thu bi that lac gy bi dong cho

ca khach va khach san.
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* Dat buong bang thie dién tir

Ngay nay, nho su két ndi cia hé thong internet qua may vi tinh ma khach c6 thé gui yéu
cau dat budng ctia minh qua thu dién tir ti khach san. Pay 1a hinh thirc dit budng nhanh nhét
va ngdy cang trd thanh hinh thtrc dt budng quan trong. Nhan vién nhan dit budng mé may vi
tinh thuong xuyén mdi ngay dé kiém tra va in cac dit budng trén may. Khi nhan dugc céac
dit budng qua thu dién tir, nhan vién nhan dit budng ciing phai ghi lai moi thong tin dit budng
vao phiéu hodc s6 dit budng va giri thu xac nhan dit budng cho khach.

1.3. Cac nguon dit buong
1.3.1. Nguén khdch dit buong trwe tiép

Nguon khach dat budng truc tiép 1a ngudn khach truc tiép dit budn tai khach san ma
khong thong qua mot to chirc dit budng trung gian ndo. Ngudn khach nay thuong 13 cac khach
1¢, khach doan truc tiép goi dién, giri thu viét tay hodc thu dién tir dé dat budng tai khach san.
1.3.2. Nguén khdch dit buéong thong qua cdc dai Iy trung gian

Khach dit budng cua khach san thong qua cac dai 1y trung gian nhu: dai 1y du lich, hing
lir hanh, hang hang khong, vian budng du lich dia phwong. Khi dit budng théng qua cac dai ly
nay, khach s& cam thay yén tdm vé chét lugng va uy tin cia khach san.

* Nguon khdch tir cac dai Iy du lich va cdac héng liv hanh

Hoat dong chinh ciia cac dai 1y du lich va cac hang it hanh 14 nhan cac hop dong dat
budng ciia cic ca nhan, t6 chirc va to chirc cac ky nghi tron goi cho khach bao gom di lai va
nghi ngoi. Cac dai ly trung gian ndy cé thé thué budng ciia khach san dé to chirc chuyén du lich
cho khéch hofc c6 thé gi6i thi¢u khach cho khach san dé hudng hoa hong.

Dé khuyén khich viéc ban budng va giit mbi quan hé tot vai cac to chirc dit budng trung
gian, khach san danh mot sé lugng budng nhat dinh dé cac dai 1y chu dong ban budng cho
khach. Sau d6, cac dai Iy méi khang dinh viéc dat budng véi khach san. Cac dai 1y du lich s&
khong phai ndp bat ctr mot khoan tién nao khi khong ban hét s6 lugng budng ma khach san da
danh cho héng trong khoang thoi gian nhét dinh.

* Nguon khdch ddt buong tir cdc hdng hang khéng

Hang hang khong thudng mang dén cho khach san cac ngudn khach 1a cac doi bay nghi
giita chuyén bay, cac ddi twgng khach 15 chuyén bay, huy chuyén bay do cac 1y do thoi tiét hoac
may bay bi truc tric k¥ thuat, khach chuyén chuyén bay va khach di du lich bang phuong tién
may bay. Céc hing hang khong ky hop dong thué mot sé lugng budng nhat dinh véi khach san
cho nén duoc giam gia dang ké. Ngay nay mot s6 hang hang khong con ndi mang véi cac bo
phan dat buéng ctia khach san dé khai thac nguén khéch nay.

* Nguon khdch tir cdc van buong thong tin du lich dia phwong

Céc van budng thong tin du lich dia phuong mang dén cho khach san ngudn khach 1a
khach tham quan du lich cua dia phuong. Céc khach san thuong lién két chat ch& vai cac van
buéng nay boi vi ngoai viée khai thac nguén khach, ho con dat buéng, nhan mua vé may bay
va t6 chirc cac cudc tham quan c6 hudng dan cho khach.

1.3.3. Nguén khdch qua cdc hé thong dit buong trung tém
Céc khach san trong cung mot tdp doan hodc cac tdp doan khéach san khac nhau cé thé

thiét 1ap hé théng dat buéng trung tam, nhiam muc dich tao thuan loi cho khach hang trong vi¢c
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dat budng khach san, khuyén khich khach hang str dung san pham ciia cac khach san trong ciing
tap doan.

Hé thong dit budng trung tAm tiép nhan cac yéu cau dit budng cua khach hang va phan
bd cho cac khach san trong hé théng ctia minh. Khach hang duoc cung cp cac sb dién thoai
mién phi ciia hé thong nén co thé d& dang tiép can khach san.

Nho hé thdng dit budng trung tim, cac khach san ting kha niang thu hat khach va tiét
ki€ém duogc chi phi quang céo.

1.4. Cac hinh thirc dit budng
1.4.1. Dt budng c6 bio dim

bat bu6ng c6 dam bao la hinh thirc dat buéng ma khach sé€ tra trude cho khach san mot
khoan tién dé khach san giit budng cho khach dén khi khach t¢i hodc dén thoi diém lam thu tuc
tra budng ctia ngay tiép theo, mic du khach c6 dén hay khong.

Viéc dat budng c6 dam bao 1am 6n dinh hoat dong kinh doanh ctia khach san, dong thoi
gitip khach yén tam khi dén khach san s& c6 budng & ngay. Truong hop khach khong dén ciing
khong huy dit budng hodc hay dat budng khong ding theo quy dinh ctia khach san thi phai boi
thudng cho khach san theo thoa thuan gitra hai bén. Thong thudng sd tién boi thuong 1a s tién
clia mot dém & cua tat ca cac budng ma khach da dat. Mot sd hinh thire dit budng c6 dam bao
la:

- Pdam bdo bang viéc tra trede tat ca so tien thué buong: Khach s& thanh toan toan bd sb
tién budng trudc ngay khach dén nhan budng.

- DPdm bdo bang dit coc truée: Khach thanh toan truéc mot phan tién budng trude ngiy
khéach dén dang ky khach san. S6 tién dat coc thuong bé“mg tién tra luu tra mot dém ¢, duogc
khach chuyén dén khach san trudc ngay khach dén. Khoan tién thanh toan trudc cta khach vé
toan bd hoac mot phén tién buéng cua khach dugc ghi trong hd so cta khach trude khi khach
t61 khach san.

- Ddm bdo bang thé tin dung: Khach sé sir dung thé tin dung dé dam béo viéc dat budng ctia
minh. Khi d6, nhan vién can ghi lai tén khach, dia chi, loai thé, sb thé, gia tri trén thé, ngay do
han ciia thé va kiém tra. Néu khach khong dén nhan budng vao ngay da quy dinh va ciing khong
hay bo viéc dit budng thi tién thué budng va thué ciia mot dém s& duge tinh trir vao thé tin
dung. Cong ty phat hanh thé tin dung s& dam bao thanh toan cho khach san khoén tién nay. O
nhiéu qudc gia, day 14 hinh thirc dat budng ca nhan c6 dam bao phd bién nhét.

- DPaqi Iy du lich, hiang lit hanh dam bdo: Céc dai 1y du lich, hang lit hanh thudng ky két
hop dong dit budng v6i khach san dé dam bao viéc dit budng cua ho. Céc t6 chiic nay co ky
két hop dong dat budng vai khach san, dam bao chiu trach nhiém thanh toan nhitng budng
khach dit ma khong dén hay khong thong bao huy dit budng hoic bao huy khong dung quy
dinh cta khach san.

- Co quan, céng ty dam bdo: Co quan, cong ty thuong dong ¥ chap nhan trach nhiém vé
tai chinh cho budng khach da dat ma khi khach khong dén luu tra tai khach san. Ban thoa thuan
nay thuong dua trén co s hop dong ky két giita khach san va cong ty, co quan giri khach. Néu
khach khong dén nhan budng thi gidy tinh tién s& giri dén cac cong ty do.
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1.4.2. Dt buong khong dim baio

bat bu6ng khong dam bao 1a hinh thuc dat bu6ng ma trong d6 khach san chiu trach nhiém
gilr buong cho khach tdi mot thoi diém quy dinh, thuong 1a 18h ctia ngay khach dén. Sau thoi
gian quy dinh gilr buong cua khach san, néu khach khong dén nhan buong, khach san co thé cat
hop dong ctuia khach va cho khach khac thué.
1.5. Céc loai budng va mirc gia
1.5.1. Cdc logi buéng

a. Cdc kiéu givong

Trong khach san c6 cac kiéu giuong khac nhau nham dap tmg nhu cdu khac nhau cta
khéach. Thong thuong c6 mdt s6 kiéu giwong co ban:

- K (King size bed) : Givong 16n nhat.
- Q (Queen size bed): Giuwong doi cd 16n, thuong nho hon giwdng hoang dé 10-25%.
- D (Double bed): Giuong doi, nhé hon guong nit hoang 25%.

b. Cac logi buong

Khach san ¢ cac loai budng khac nhau dya trén co so s6 luong nguoi, loai khach co thé
luu tra trong d6. Trén thyc t€ ¢6 cac loai budng pho bién & cac khach san:

- Single bed room: 1 budng c6 mot giwdng don.

- Twin room: 1a budng c6 hai givong don.

- Double room: La budng c6 mot giuong doi hodc givdong hoang dé.

- Apartiment: La buéng thiét ké theo kiéu can ho cé céc tién nghi sinh hoat.

- Triple room: La budng xép cho ba ngudi, c6 thé co hai hodc ba giuong.

- Budng lién ké&: La budng ¢ canh nhau, chung tudng nhung khong chung ctra.
- Budng dbi dién: La budng & gin nhau co thé dbi dién qua hanh lang.

MB&i loai budng cho biét quy mé ciia budng dang c6 sin va bao nhiéu ngudi c6 thé luu tri
cling nhu két hop s6 lugng nguoi phu hop. Budng kép thuong danh cho cac cdp vo chong, con
budng doi lai phu hop vé1 hai nguoi 16n khong c¢6 quan h¢ ho hang cung di du lich.

c. Hang buong

Trudc day, cac khach san thuong chi c6 mdt hang buéng va moi khach dén phai chiu
chung mot muc gia. Cac khach san sang trong c6 tién nghi budng ngu sang trong nhat vdi muc
gia cao dugc danh cho cac khach giau c6. Nguoc lai, khach san hang trung binh ¢6 tién nghi va
muc gid hop 1y, vira phai danh cho tang 16p binh dan. Ngay nay, dé dap ung nhu cau da dang
cua cac doi tuwong khach, hau hét cac khach san déu c6 nhiéu hang budng véi tién nghi va dién
tich twong tng véi cac muc gia khac nhau. Cac hang buong thuong c6 & cac khach san:

- Buodng dat tiéu chuan (Standard): La loai budng c6 gia thap nhat trong khach san. Budng
nay thuong c6 tam nhin khong tot hodc vi tri kém thuan lgi nhat trong khach san

- Budng loai gia cao vira phai (Superior): 13 budng thuong dugc dit & cac tng c6 vi tri
thudn o1 nhung khong dep bang budng sang trong. Loai givong trong budng nay thong thuong
la mot givong doi hodc 1a hai giwong don, cac givdng nir hoang hodac mdt giwvong hoang de.
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- Budng sang trong (Deluxe): 12 nhitng budng thudng c¢é vi tri dep, c6 mirc tién nghi cao
va d6 dac, ndi that thudc loai dit tién

- Budng can ho hay loai dic biét (Suite): La loai budng c6 khu tiép khach va khu ngu
riéng biét cung voi mot s d6 dung tién nghi ndu nuwéng. Khu nga cia loai budng nay c6 thé 1a
mot, hai hay ba budng ngu, thém mot budng khach va mot nha bép day du

Ngoai ra, con c6 cac budng sang trong hon danh cho cac khach quan trong nhu cic quan
chirc nha nude. Cac budng dic biét: budng chung vach, budng théng nhau, budng danh cho
ngudi tan tat, budng khong hut thude 14...

d. Vi tri buong

Vi trf ctia budng rit quan trong d6i v6i khach. Vi du: budng 6 goc, budng quay mit ra
bién hodc nui, budng cach xa tiéng On cua thanh phd... d6i khi rat quan trong véi khach va
khach sén sang tra gia cao nhét dé duoc 6 trong cac loai budng nay. Vi tri ciia budng thé hién &
hai ddc diém chinh:

- Hudng nhin cia cira s6 hay ban cong ciia budng.

- Thu ty tang ctia budng.
1.5.2. Mikc gid buéng

Céc khach san c6 vi tri, dién tich, loai hang khac nhau nén gia budng trong cac khach san
cling khac nhau, tham chi ngay trong cting mot khach san cac loai budng ciing ¢ gia khac nhau.
Céc chi phi dat dai va xay dung 1a nhan t6 quyét dinh cin ban trong gia ca cho thué budng. Bén
canh d6, mirc sang trong, kiéu budng, s lugng khach, mua du lich ciing 4nh hudéng téi mire gia
budng hang ngay tinh cho khach hang. Gia budng co thé phan thanh 4 loai co ban sau:

a.Gid chudn (Rack rate)

Gia chuan hay con goi 1a gia cong bd hodc gid niém yét 1a mirc gia cao nhat cua khach
san. Mtrc gia nay duoc in sin trén bang gia cua khach san, dit tai quiy 18 tan. Gia chuén sé& thay
d6i tuy theo mua vang khach hay dong khach.

b.Gia theo nhom, gia theo chuyén du lich (Group and tour rates)

Gia theo nhom, gia chuyén du lich dugc giam cho céc to chire, cac cong ty c6 dit s6 luong
buéng 16m. Loai gia nay co thé dugc ban cho cac thanh vién tham du hoi nghi, hoi thao, cac
khach di theo doan hodc theo tour do cac hang Iir hanh hodc cac dai ly du lich td chtrc. Nhiéu
khach san 16n da ap dung gia nay dé thiic day viéc kinh doanh trong thoi ky ving khach hoic
1am cho tién té luu chuyén 6n dinh quanh nam.

c. Gid ddc biét va khuyén mai (special promational rate)

La loai gia co sy uu dai danh cho cac doan khach, khach quen hoic cac khach tiém ning
nham muc dich khuyén mai va tang cong suét buéng. Gi4 dic biét c6 mot s loai nhu sau:

- Gid hop tdc: danh cho cac cong ty c6 hop dong thué budng cua khach san va thudng
xuyén gui khach toi.

- Gid gia dinh: khach san thudng dwa ra mirc giam gia hodc mién phi tién budng cho tré
em khi & chung voi bd me nham muc dich khuyén khich ca gia dinh nghi tai khach san.

- Gia moi: 1a gia danh cho cac quan chure chinh phu, nhitng nguoi c6 dia vi cao trong xa
héi, nhitng ca si ndi tiéng, nhting khach dac biét da va s€ mang lai loi nhuédn cho khach san.
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- Gid danh cho khdch & dai han: Gia wu dai danh cho cac ddi tuong khéach & dai ban.
Khéch san sé& giam giad cho khach dya vao thoi gian luu tra ciia khach, khach ¢ cang lau thi muc
gia budng cang giam. Hinh thirc giam gia nay s& khuyén khich khach & lai khach san l4u hon
nta.

- Gid khuyén mai: 14 gia danh cho cac trudng doan, nhitng nguoi to chic hoi nghi hodc
mot sd ddi tuong khach dugc uu tién nham khuyén khich cong viéc kinh doanh ctia khach san
trong tuong lai.

d. Gia tron goi (Package rate)

La loai gia bao gém ca tién thué buéng va tién mua cac loai dich vu khac nhu cac hoat
dong giai tri, to churc tiéc. Loai gia nay s& giam hon so v6i gia tién budng va gia cac dich vu
dugc tinh riéng 1¢, nham khuyén khich khach mua nhiéu budng ngi va cac dich vu khac.

Ngoai ra, khach san con c6 cac loai gia theo bita an (meal plans)

Cé4c loai gia budng theo | Mi hiéu | Pic diém

bira an

Gia budng kiéu Au EP Chi bao goém tién budng, khéng bao gom bita an

Gia budng kiéu My day di | FAP Tién budng + chi phi 3 bira mdi ngay

Gia budng kiéu My cai tién | MAP Tién budng + chi phi bita an sang va mdt trong hai
bita an chiéu hodc t6i

Gi budng kiéu luc dia CP Tién budng + chi phi bita an sang kiéu luc dia

2. TIM HIEU QUY TRINH NHAN PAT BUONG, SUA POI VA HUY PAT BUONG
QUA SO PO BUONG

2.1. Quy trinh nhén dit budng
Budc 1: Nhin yéu cau dat buong
Khi nhén yéu cau dit budng cua khach (truc tiép hodc gian tiép), nhan vién dit budng
phéi ghi nhan day du nhitng thong tin sau:
- Tén khach ( tén doan khach), tén nguoi dang ky.
- Dija chi, sd dién thoai hodc fax cua nguoi dat buéng.
- S6 khach cung di trong doan.
- Ngay gio dén, va sé dém luu tr
- Sb lugng budng va loai budng.
- Gia budng va hinh thirc thanh toan.
- Loai dit budng ( bao dam hay khong dam bao).
- Céc yéu cau dic biét ctia khach ( néu co).
Buoc 2: Xac dinh kha nang dap wng cua khach san.
Trong khi tiép nhan yéu cau dit budng cua khach, nhan vién dit budng phai kiém tra xem
s0 luong budng va loai budng con trong ctua khach san c6 dap Uimg yéu cau cua khach hay
khong?
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Nhan vién dit budng can kiém tra cac dit liéu vé tinh hinh budng tréng cta khach san qua
cac biéu bang, may vi tinh dé x4c dinh kha ning tiép nhan dit budng. Tuy nhién khach san co
thé nhan sb budng dit trudc nhidu hon so véi sb budng thyc tréng ciia minh (véi mot ty 16 pham
tram nhat dinh khong qua nhiéu) vi trong trudng hop khach bao huy dot xuat nham tdi da hoa
cong suat sir dung budng.

Buoc 3: Thoad thudn va thuyét phuc viéc dat buéng voi khach.

- Néu khéch san c6 kha ning dap tng yéu cau cta khach.

Nhan vién thong bao lai cho khach, thoa thuan vé gia buf‘f)ng, cac dich vu kém theo va cac
yéu cau dic biét khac.

Khi thoa thudn vé gid, nhan vién dit budng can nim viing hé thdng gia budng va céac
chinh sach vé gia cua khach san d6i voi timg loai dbi tugng khach. Nhan vién nén st dung 1
trong 3 phuong phap ban budng sau:

+ Gié6i thiéu mot sb loai buéng cho khéch lya chon: Nhan vién gidi thiéu cho khach 2-3
loai gi4 budng ciia khach san va hoi khach thich loai budng nao. Khach hang s& c¢6 khuynh
hudng cho loai gia budng & giita. Phuong phap nay 1a cach ban budng dé thyc hién va c6 hiéu
qua dé hudng khach hang thué budng c6 murc gia thip. Khach khong cam thay bi ap lyuc tir phia
nhan vién ma ho cam théy ho tu quyét dinh Iva chon.

+ Gidi thiéu loai budng tir mirc gia cao trd xudng: Nhan vién gidi thiéu véi khach tir loai
budng c6 mirc gia cao nhét véi sy mo ta nhimng tién nghi trang thiét bi c6 trong budng. C6 thé
c6 hai kha nang xay ra:

Khéach dong ¥ thué budng véi mirc gia cao do.

Khach khong dong ¥ muc gia cao nhat. Nhan vién s& gi6i thiéu tiép loai budng c6 gia
thap hon (theo nguyén tic tir cao xudng thap) cho dén khi khach dua ra quyét dinh lya chon
budng. Nhan vién nén 4p dung phuong phap nay voi ddi twong khach chua biét vé cac loai
budng cua khach san dbi v6i cac ddi tugng khach thuong gia, khach di hudng tuan trang mat,
khach c6 kha ndng thanh toan cao...

Gidi thiéu loai budng tir mirc gia yéu cau I1én loai cao hon: Phuong phap nay thuong duoc
ap dung d6i voi nhitng khach hang da dat budng trude. Khi khach toi 1am thua tuc dang ky khach
san, nhan vién 1& tan khéo 1éo goi ¥ khach thué budng loai gia cao hon. Chang han nhu “chi
thém 15 d6 1a 6ng sé& co duoc budng co tAm nhin dep hon”.

- Néu khach san khong c6 kha ning dap Gng yéu cau cta khach.

Nhan vién dit budng nén khéo 1éo goi y cho khach phwong an thay ddi (loai budng, ngay
dén..). trong trudng hop khach khong dong ¥ thi nhan vién dat budng lich sy xin 16i khach va
thong bao voi khach dua tén khéach vao “danh sach khach cho” va xin dia chi lién lac v&i khach.
Néu khach khong chap nhan thi gidi thiéu khach sang khach san khéac twong duong va hen mot
dip khac.

Nhén vién c6 thé tir chdi nhan dat budng dbi véi nhitng khach co tén trong s6 den cua
khach san ( trudc day da vi pham ndi quy cua khach san, khong c6 kha nang thanh toan hoac
hanh nghé mai dam..)

Danh sach khach cho (Waiting list)
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Danh séach khach cho 1a ban 1iét ké tén, dia chi lién lac va cac thong tin can thiét cua
nhitng khach dat buong ma khach san chua dap trng duoc tai thoi diém dé. Nhan vién dat buong
s€ thong bao cho khéach ngay khi khach san c6 thé dép ung dugc nhitng yéu cau dé nhan lai dat
buong cua khach.

Bu6c 4: Nhdp cdc théng tin dat buong

Sau khi d4 thoa thuan v6i khach, nhan vién dat budng tién hanh nhap céac thong tin dat
buong theo quy dinh cia khach san.

Buoce 5: Khach san khcfng dinh viéc dat bué‘ng.

Ngay sau khi nhan dit budng, nhan vién 1& tan phai khang dinh viéc dit budng véi khach
bang di¢n thoai, thu, fax hodc e mail theo quy dinh cta khéach san. Mot so thong tin can dugc
khang dinh la:

- Tén khach hang, dia chi va s6 dién thoai.

- Loai budng, gia budng

- 86 luong budng va sd lugng khach.

- Ngay gio dén va s6 dém luu tra.

- Cacyéu cau dic biét cua khach.

- Dit budng c6 dam bao hay khong dam bao.
- Phuong thirc thanh toan.

-S4 dat budng ( sb cua phiéu dit budng).

Buéc 6 : Luweu théng tin dit buong.

Moi thong tin vé viéc dat budng cta khach phai dugc cap nhat va luu giir day du theo thi
tu ngay dén va danh sach khach dugc xép theo van. Viéc luu dir giup khach san c6 dugc nhirng
thong tin day du khi khach dén, nhan vién theo doi dugc mat do buong tai cac thoi diém khac
nhau va giup cho vi¢c nhan dat buong dugc nhanh chong chinh xac va hi¢u qua.

Budc 7: Nhin khang dinh lai tir khdch.

Thong thudng cac khach san yéu cau khach khang dinh lai viéc dat budng trudc ngay
khach dén tuy theo quy dinh cua tirng khach san tai cac thoi diém khac nhau (thuong 1a 15 ngay
cho khach doan va 03 ngay cho khach 1¢)

Néu khéch co sta d6i hodc huy bo thi nhan vién phai thuc hién cac budc sau:

- Xéc dinh lai phiéu dit budng trudc d6 cia khach bang cach hoi: ngay dén, ngay di, tén
khach, so lugng budng...
- Nhan thong tin stra d6i hodc huy bé dit budng cua khach:

+ Sira d6i: Néu khach mudn thay d6i can kiém tra xem khach san c6 kha ning dép ung
dugc yéu cau moi cua khach khong? Néu khéach san dap ing dugc, nhan vién dat buong can
khang dinh lai v6i khach vé su thay doi. Néu khéach san khong dép ung dugc, nhan vién dat
budng can thoa thuan lai voi khach va ghi nhan két qua.

+ Huy bo: Néu khach mudn huy bo dit budng thi nhan vién van phai vui vé véi khach va
te nhi tim hiéu 1y do khéach huy bo va thuyét phuc khach thém mdt lan nira. Néu khach van
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quyét dinh huy dat budng thi nhan vién cam on khach di thong bao cho khach san biét va hen
dip khac khach san dugc don khéch.

Trong trudng hop can thiét phai théng bao cho khach sd tién phai tra cho viéc huy bo dat
budng.

Nhan vién can ghi lai iy du va chinh xac cac thdng tin sau:

- Thay dbi hodc huy bo dit budng dugc yéu cau.

- Tén ngudi yéu ciu can thay d6i hodc huy bo dit budng.

- Ngay, thang nim thyc hién thay doi hodc huy bo dit budng.
- Tén nhan vién ghi nhan thong tin.

Stra biéu mau, so do dat buéng cua khéch san, cap nhat tinh trang dat buéng.

Lién hé v6i khach dit budng trong danh sach khach chd néu khach san ¢ thé dap ung
duoc yéu cau cua khach.

Buéc 8: Tong hop tinh hinh ddt budng va chuyén cho bé phan don tiép.

Hang ngdy nhén vién dit budng chuan bi danh sach khach du dinh dén va di trong ngay
nham muc dich gitp cho khach san nam duoc s6 lugng khach va nhan vién I€ tdn chuan bi ho
so dang ky hay thanh toan cho khach.

Nhan vién dat buéng ghi lai, cap nhat cac thong tin sau:

- S phiéu dit budng.
- Stra d6i va huy bo dit budng.
-S4 khéach vang lai dén trong ngay.
- Sb khach & qué han va khach tra buéng trudce du dinh.
- S6 khach dat budng nhung khong t6i.
2.2. Sira ddi diit budng

* Tiép nhdn cdc yéu cau sira doi cia khdch

Trudc khi tiép nhan yéu cau stra d6i nhan vién 18 tan phai xac nhan dugc cac thong tin vé
dat budng muon stra d6i dé€ c6 thé nhanh chéng tim ra dat buong d6 dé tién hanh thyc hién sua
d61 cho khéch. Céac yéu cau stra do6i dat budng bao gom nhitng chi tiét sau:

- Thay dbi loai budng.

- Thay ddi sé luong budng.

- Thay dbi thoi gian luu tro.

- Thay d6i s6 lugng khach.

- Thay ddi vé cac dich vu khac da dit .
- Thay ddi vé hinh thirc bao dam.

- Céc thay d6i khéc.

* Kiém tra khd ndng ddp ing

C6 mot sd truong hop su thay do6i cac chi tiét dit budng cia khach giy anh huong dén
kha nang dap g cua khach san nhu: thay do6i thoi gian luu tra, thay doi loai budng, tang so6

luong buong... Vi vay, sau khi tiép nhan yéu cau stra déi ciia khach nhan vién I€ tan can phai
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kiém tra kha nang dap tmg trong mét sd truong hop can thiét. Néu khach san dap ung duoc yéu
cau cua khach thi nhan vién 18 tan tién hanh sira d6i dat budng cho khach, néu khong dap ung
duogc co thé thuyét phuc khach lwa chon cac giai phép thay thé.

* Thuee hién sira doi dat buéng

Nhan vién 18 tin co thé st dung cac phuong tién ghi nhan dat budng nhu:

- May vi tinh: & nhitng khach san vi tinh hoa ghi nhén cac thong tin dit budng bang may
vi tinh, nhan vién 1& tn c6 thé vao muc sira d6i dé thuc hién sira d6i dat buéng cho khach.

- Phiéu dat buéng: & mot s6 khach san, nhan vién 12 tan tién hanh stra doi dat bu@)ng trén
phiéu dit budng gdc. Panh dau vao muyc stra di, dung bit khic mau gach bo thong tin cii va
ghi lai thong tin mé&i 1én trén hodc bén canh thong tin cii. Sau d6 ghi ngay gio stra doi, tén ngudi
stra d6i vao muc ghi chi.

- Phiéu stra ddi dat bué)ng: & mot khach san nhan vién 18 tan st dung phiéu stra d6i dé ghi
nhan céac thong tin stra doi dit budng.

- SO dat budng: & cac khach san nho viéce sira doi dit budng duoc ghi vao so dit budng.

* Xdc nhdn lai cac chi tiét sira doi dat bu&ng

Sau khi tién hanh thuc hién stra d6i, nhan vién 1€ tan x4c nhén lai cc chi tiét sira doi dit
budng cta khach dé cung khach kiém tra lai mot 1an nita cac thong tin da thoa thuan dé tranh
su nham l4n sai sot.

* Két thiic

Két thuc cudc stra d6i diat budng, nhan vién 18 tan chao khach, cam on khach da thong
béo sy stra d6i cho khach san va hen phuc vu khach.
2.3. Hity diit budng

Huy dat budng 1a viéc khach da dit budng tai khach san nhung khéng con nhu cau sir
dung cac budng da dat va thong bao huy dat budng véi khach san. Khach san c¢6 quyén ban
nhing budng khach di bao hity cho khach khéc.

Khi nhan dugc thong tin hity dat budng tir phia khach nhan vién nhan dit budng nén to
ra luyén tiéc nhung lich sy, gitip khach huy dit budng, tranh t6 thai d¢ kho chiu, gay kho khin
cho khach. Nhan vién nhan dat budng phai xac dinh dugc quy dinh hiy dat budng da cam két
gitra khéach vai khach san. Cu thé 1a:

* Déi vdi loai buong khéng bao dam

- Hoi khach vé ndi dung cua dit budng di nhéan va tiép nhan hiy dat budng.

- Ghi lai thoi gian huy va tén ngudi bao huy

* Doi véi dat buong dam bdo

- Chao khéach va hoi yéu cau cua khach

- Tiép nhan yéu cau huy dit budng

- Hoi tén khach dat budng

- Hoi va ghi lai tén nguoi hity dat budng

- Hoi ly do huy dit budng
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- Xéc dinh moi thong tin dit budng cii ctia khach dé chac chan khong huy nham dit budng
cua khach khac, cht y truong hop hai khach cung ho tén huy dat buong.

- Khang dinh lai viéc huy dit budng véi khach

- Yéu cau don vi huy dit budng giri thu xac nhan viéc hiry dit budng.

- Céac on khach di cho biét huy dat budng. T6 15 su luyén tiéc vé viéc khach huy dat
budng va thién chi mudn dugc phuc vu khach trong tuong lai.

- DPong diu hiy 1én phiéu dit budng gbc cuia khach, ghi rd ngay, thang hay, sb huy dat
buong.

- Ghi s huy dit budng vao sd huy dit budng

- Huy dit budng trong may vi tinh

- Luu hd so phiéu hiy dit budng

- Théng bao cho cac b phén co lién quan vé viéc huy dit budng cta khach.
2.4. Quy trinh theo déi budng qua so’ d6 budng

So d6 budng 14 so d6 md ta tinh trang cac budng trong khach san & mot thoi diém kinh
doanh. So d6 buong 1ap cho mot ngay dém tir 14h hom trude dén 14h ngay hom sau. Viée thay
so do buong do nhan vién ca 2 ddm nhi€ém, nhan vién cta 3 ca thudong xuyén bo sung nhiing
bién dong buodng vao so do.
2.4.1. Tinh trang buéng
Hang ngay nhan vién 18 tin can ndm viing tinh trang budng nham phuc vu cho viéc theo

doi xép budng va ban buong cho khach. Nhitng dinh nghia sau day duoc st dung phd bién dé
thé hién tinh trang budng:

- Budng khach dang 6.

- Budng tréng d 1am vé sinh.

- Budng khach méi: budng c6 khach & nhung khach khong phai thanh toan tién budng.

- Buong khach gia han ¢ thém: khach da t6i thoi gian dy dinh tra budng nhung khach
chua tra va gia han ¢ thém mot vai dém nira.

- Buéng khéach yéu cau khong quéy rﬁy, khong lam vé€ sinh, khong ndi dién thoai vao
buodng.

- Budng da co khach dang ky nhan budng nhung chua st dung.

- Budng c6 khach & nhung roi khach san khong thanh toan.

Budng hong hoic dang bao dudng (chwa dén khach duoc).

- Budng bi khoa, khach phai cho ngudi phu trach cho phép mé ctia méi ¢6 thé vao budng.

- Budng chd khach thanh toan tra budng dé xép cho khach khac.

- Budng khach yéu ciu dugc thanh toan mudn hon so véi thoi gian quy dinh thanh toan
cua khach san.
2.4.2. Quy trinh theo déi buong

So d6 budng cho biét tinh trang budng trong khach san vé s lugng c6 khach &, s6 budng

trong, sO budng da v¢ sinh, s6 budng san sang cho thué, s6 buong khach hen s€ téi... & mdt thoi
diém nao do6. So d6 buong cho phép thong ké tinh hinh kinh doanh budng vao bang theo doi
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tinh trang budng. Viéc thong ké budng dugc tién hanh vao dau ca va s lidu dé danh gia két qua
kinh doanh duoc ldy & mot thoi diém thong nhit va thudng vao luc ban giao ca 1 véi ca 2.
* OQuy trinh theo déi buong

- Cal: Nhan vién 18 tdn nhan biét ky hién di ghi ¢ ca chiéu hom trudc va ca dém vira roi
(ca 2 va ca 3), bd sung cac ky hiéu nay sinh trong ca.

- Ca2: Nhan vién 18 tan xem lai so d0 ca ngay dém hom trudc va sang hom sau, sau d6
thay so d6 mé&i. Nhan vién 1& tan chép lai ky hiéu budng khach dang &, budng khach sé& di trong
ca 2 va budng khach hen s& ti ciing trong ca nay. Nhan vién 18 tn ghi tiép cac ky hiéu bd sung
trong ca.

- Ca3: Cin clr vao so d6 ciia ca 2 dé lai, nhan vién 18 tan ghi tiép cac ky hiéu bd sung xay
ra trong ca dém.

* Cach thé hién so dd budng & cac khach san theo mét trong cac hinh thirc nhu:

- Dung kho gidy A3 c6 so d6 budng tréng danh sd tuong tng theo ding sb budng cia
khach san rdi dién cac thong tin nhu ta tinh trang budng bang ky hiéu hay bang 10 van tit tiy
theo quy u6c cua timg khach san trong mdi 6 do.

- Hién bang trong my vi tinh v&i nhitng 6 mau khac nhau hodc chit cai tiéng Anh dé thé
hién tinh trang budng.

- Dung gié biéu dién tinh trang budng 1a hop c6 nhiéu ngin (goi 1a hdc) trong tng véi sb
budng trong khach san. Trong mdi 6 ngan d6 dé tim thé mau tring, do, vang, xanh thé hién tinh
trang budng.

2.5. Thwe hanh nhan dat buﬁng, stra d6i va huy dat buﬁng, theo doi buﬁng qua so dé buﬁng
2.5.1. Diéu ki¢n thuc hign

- Dia diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan

- Thiét bi dung cu: Quay I& tan, may dién thoai, may fax, phiéu nhan dat budng, s6 hay
dat budng
2.5.2. Trinh tu thuc hi¢n

a. Kiém tra phong thiee hanh 1€ tan, qudy 1é tan, cdc phiéu va s sdach

b. Trinh tw tién hanh

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Tiép nhan yéu ciu | - Phong thuc hanh 1& | - Chuan bi tét vé sinh c4 nhan, tu thé
dat budng truc tiép | tan, quay I& tan, mau | tac phong.
tai khach san biéu s6 sach, van | . Nghién ctru quy trinh tiép nhén yéu
phong pham cau dat buéng truc tiép tai khach san.

- Chuan bi bai hoi thoai theo dung quy
trinh tiép nhan yéu cau dit budng truc

tiép tai khach san.
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- Péng vai nhan vién 1¢ tan va khach
thuce hién tiép nhan yéu cau dit bué)ng
theo dung chuyén mon nghiép vu.

- Ghi dling chinh xé4c thong tin vé dat
budng cua khach.

- Khi giao tiép rd rang mach lac, binh
tinh, tu tin, ngén gon suc tich dé hiéu

C. Huong dén chi tiét thue hién cong viéc

Tén cong viéc

Hudéng din

Nhan dat buéng truc tiép tai
khach san

- Budce 1: Chao khach, tiép nhan yéu cAu dat buéng cho
khach.

- Bu6c 2: Pam thoai voi khach vé nhu cau dit budng.

- Budc 3: Kiém tra kha nang dép tmg ctia khach san.

- Budc 4: Giéi thiéu budng cho khéach.

- Budc 5: Thong béo gia budng cho khéch.

- Buédc 6: L& tan hoi tén, dia chi, sé dién thoai, sb fax... hinh
thirc dat budng, hinh thtc thanh todn va cac yéu cau khac
cua khéch.

- Budc 7: Nhic lai thong tin dat budng cho khach.

- Budc 8: Chao khach, ghi cac thong tin ctia khach vao sb
nhan dit budng

Nhén dit budng qua dién thoai

- Budc 1: Tuoi cuoi nhac may chao khach, xung tén khach
san, san sang cho phuc vu.

- Budc 2: Pam thoai v6i khach vé nhu cau dat budng.

- Budc 3: Kiém tra kha nang dép (mg ctia khach san.

- Budc 4: Gidi thiéu budng cho khéch.

- Budc 5: Thong bao gia budng cho khach.

- Budc 6: L& tan hoi tén, dia chi, sb dién thoai, s6 fax... hinh
thirc dat budng, hinh thirc thanh toan va cac yéu cau khac
cua khach.

- Budc 7: Nhic lai thong tin dat buéng cho khach.

- Budc 8: Chao khach, ghi cac thong tin ciia khach vao s6
nhan dit buong

Nhan dit budng qua fax

Budc 1: L& tan phan loai fax dat budng va xtr Iy cac thong
tin dat budng khan va trude.
- Budc 2: Boc ki fax va cht y cac thong tin co ban.

- Budc 3: Kiém tra kha ning dap tmg ctia khach san
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thdng nhat véi khach

- Budc 4: Xac nhan gia budng 16n fax (1& tan co thé hoi y
kién ngudi phu trach néu khach yéu cu giam gi nhiéu)

- Budc 5: Xac dinh lai cac didu khoan trong trang fax dé

- Budc 6: Dong ddu di xac nhén, ghi ngay thang xac nhan
va nhén vién 18 tan ky 1én van ban dit budng

2.5.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT

Hién twong

Nguyén nhan

Cach phong ngira

1

Cap nhat thiéu thong
tin vé khach va sai loai

Do cau tha khi tiép
nhén cac yéu cau tu

Nghién ctru k¥ cac quy trinh nhan dat
budng cho cic dbi twong khach.

Chuan bi bai hdi thoai dua trén cac

budng khach yéu ciu phia khach. : :
dat quy trinh nhan dat buong cho cac doi

tuong khach

Lam viéc khdng c6 | Nghién ctru ky quy trinh nhan dat

tinh khoa hoc va chua

2 Khi nhan dugc fax dat

budng tir phia khach budng cho cac dbi trong khach. Tim

khong khéng dinh ludn | chu tdm vao cong viéc hiéu nhanh chinh x4c cac thong tin vé
viéc dit budng cho dat buong cta khach

khach

3. GHI CHEP CAC KY HIEU TREN SO PO BUONG
3.1. Kién thirc chuyén mén
3.1.1.Quy trinh theo ddi buéng qua so do
So d6 buong la so do mé td tinh trang cdc loai buong trong khdch san vé sé hrong buong
co khach o, so buong trong, so buong da lam vé sinh, so buong chwa lam vé sinh buong, so
buong khdach hen sé toi, so buong khach sé di...
* Bugc 1: Piéu chinh so d6 budng
- Cal: Nhan vién 18 tin nhan biét ky hi¢u da ghi trong so d6 ca chiéu hém trudc va ghi
tiép thém trong ca dém
- Ca 2: Nhén vién 1& tan xem lai so d6 ca ngay dém hém trude va sang hom sau, sau do
thay so do moi, chép lai ky hiéu buong khach dang ¢ va khach s€ di trong ca 2, buong khach
hen téi cling trong ca nay.
- Ca3: Xem so d0 ca hai ca ban giao lai, nhan vién 1& tan ghi tiép ky hiéu khi c6 su bién
dong vé budng xay ra trong dém. Thuong thi rat it thay doi.
- Piém luu y chung cho ca ba ca:
+ Budng khach d3 di trong ca nguyén 1a budng c6 khach da duoc gach chéo va ghi thém
ky hi¢u "BD" da di.
+ Truong hop chua kip lam v¢ sinh, ghi thém ¢ 6 chéo bén trai "CVS" chua v¢ sinh,
truong hop da don vé sinh budng xong thi dap chir "CVS" va ghi thém bén phai "AT" An toan.
R61 nhap budng d6 vao khoi nhirng buéng con trong an toan.
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* Budc 2: Nhan vién 18 tan thong ké tong sé budng di cé khach va chua c6 khach ngay

ti lac dau ca.

* Bu6c 3: Nhan vién 18 tAn quan tAm dén budng khach hen sé t6i trong ca va budng khach

hen s€ di trong ca.

* Budc 4: Nhan vién 18 tn ghi ngay cac ky hiéu khi c6 sy bién dong vé khach di va khach

dén, khong don lai cuoi ca

3.1.2. Ky higu trén so dé buéng

Hinh 1

Hinh 2

101

101

Hinh 4

Hinh 5

Hinh 3

bv
101

Sb
101

+12h

101
-12h

Hinh 6

€VvS 101
-12h

Hinh 7

Hinh 8

S€— 101 AT

101

Hinh 10

Db
€VS 101 AT

-12h

Hinh 11

Hinh 13

Sb—
CVsS 101

/+12h

Hinh 14

SC 101

Sc 101 AT

* Ghi chd

- Hinhl: Khach dang &

- Hinh 2: Khéch di ving vén giir budng

- Hinh 3: Khéch di ving di vé

Hinh 9

bb
CVSs 101

ST
101
-12h
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- Hinh 4: Khach s¢ di sau 12h

- Hinh 5: Khéch s€ to1 va da toi trude 12h

- Hinh 6: Khach da di c6 khach méi

- Hinh 7: Budng stra chita xong di c6 khach &

- Hinh 8: Budng trong

- Hinh 9: Khach di di chwa lam vé sinh budng trude 12h

- Hinh10: Khach di di dd 1am vé sinh budng an toan trudc 12h

- Hinh 11: Khach sé& di va di di chua lam vé sinh budng sau 12h

- Hinh 12: Khéch s€ tdi trude 12h

- Hinh 13: Budng dang sira chita chua duoc diéu phdi

- Hinh 14: Budng di sira xong chua c6 khach

* Nhitng diém luu y khi ghi chép ky hiéu lén so do buong

- S0 d6 budng ton tai trong 24h ké tir 14h hom trudc (ca hai) dén 13h45 hom sau gid ban
giao ca (cudi gido ca mdt)

- Céac ky hiéu phai ghi rd rang chinh x4c, khong dap xo04, ghi dung chd trong 6 chéo trén,
dudi, phai, trai.

- Thoi diém khach di, khach dén khong can ghi chinh x4dc ma chi can ghi -12 tirc trude
12h hay +12 tirc sau 12h va ghi vao 6 chéo phia dudi.

- Sau mdi ca 1am viéc, trude lic ban giao, ca trudc phai: thong ké tong s6 budng di co
khach, chua c6 khach.

- Chi c6 ca hai méi dugc thay so dd méi va luu lai so d6 cii. Ca ba va ca mot ndi tiép chi
duoc sur dung ké thtra so do cua ca hai dé lai.

- So @6 budng ludn ludn thay doi sudt 24h lién tuc. Mdi ca déu c6 trach nhiém bd sung
ky hi€u sau moi bién dong vé budng.

- Khéng duoc doi dén cubi ca méi diéu chinh mot lan.

- Nhan vién 18 tan déu phai thudc ky hi€u, ghi chép thanh thao va doc dugc nhanh chéng
khong sai 1am, lan 16n.

- MBJi 6 trén so d6 c6 khi duoc ky hiéu téi doi, ba lan khac nhau.Vi du: KHACH SE PI
(SD), sau 6 KHACH BADI (SD), buéng CHUA VE SINH (CVS) sau d6 da don vé sinh
budng xong (CVS), an toan c6 thé dua vao diéu phoi.

- Sodd buéng do nhan vién 1€ tan ghi chép, muén thé hién chinh xac kip thoi can lién lac
chdt ch€, thuwong xuyén vdi nhan vién bd phan budng qua dién thoai.

- Buodng khach da di (PP va SP) dugc coi 1 budng tréng nhung con ki hiéu cii. Néu xép
khach méi nhéan vién 1€ tan gach chéo thém mot lan nira, dgi dén ca hai s€ xoa bd va chi dé lai
mot lan gach chéo.

- Budng khach di ving dai ngay khi trd vé ghi thém ky hiéu DV & 6 chéo phia trén. Khi
thay so d6 méi néu khéach van con ¢ chi can gach chéo bd ky hi¢u khoanh tron va BV.
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3.2. Thure hanh bai tap ghi chép cac ky hiéu trén so do buong
3.2.1. Piéu ki¢n thuc hién
Dia diém thyc hanh: Phong thyc hanh 18 tan.
Thiét bi, dung cu: Quay 18 tan, gidy khd A3, but, thudc ké...
3.2.2. Trinh tw thuc hién
a. Kiém tra thiét bi, dung cu tai phong thuc hanh Ié tdn

b.

Trinh tw cong viéc chinh va yéu cau can thiet

ky hiéu do ca | ban
giao lai, kiém tra,
thay so d6 mai, ghi
chép lai nhitng thong
tin chinh do ca | ban
giao lai.

1¢ tan, gidy kho A4
hoac A3, but, thudc
ké

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viée
1 Ca I: nhan biét cac | - Phong thuc hanh | - Nhén biét cac thong tin.
thong tin, ghi chép | 14 tan, gidy khd A4 | - Ghi chép cic ky hiéu trén so dd
cdc ky hidutrén so | os0 A3, but, thuge | budng.
d6 buong. ké - Ghi chép cac ky hiéu nhanh, chinh
xéc, can than theo ding chuyén mén
nghiép vu.
- Tong hop duoc tinh trang budng clia
khach san nhu: tong sé budng khach
dang 0, tong sd budng tréng, téng sb
budng khach hen s& t6i trong ngay,
tong s6 budng hong...
2 Ca 2: Nhan biét cac | - Phong thuc hanh | - Kiém tra k¥ cac thong tin do ca 1 ban

giao lai.

- Thay so d6 méi, ghi chép cac ky hidu
nhanh, chinh xéc, can than theo ding
chuyén mon nghiép vu.

- Téng hop duoc tinh trang budng clia
khach san nhu: tong s6 budng dang co
khach &, tong s budng khéng co
khach, tong sb budng khach hen s& toi
trong ca...

3.2.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT

Hién twong

Nguyén nhan

Cach phong ngira

1

Ghi chua ding céac
ky hi€u trong so
dd budng

Do cau tha va khong chu tim
trong cong viéc, chua thudc
cac ky hiéu ghi trong so d6

Nghién ctu ky 1y thuyét vé quy
tinh theo ddi budng qua so dd,
thudc cac ky hi¢u trén so dd buéng.

4. NHAN BIET THONG TIN VA CAP NHAT THONG TIN VAO SO VA TO ROI
4.1. Kién thirc chuyén mén

4.1.1. Phiéu nhan dit buéng
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Mau phi€¢u nhan dat budng cua khach san

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - — - - - — -y

RESERVATION FORM
PHIEU NHAN PAT BUONG

Tén cong ty:

S6 dién thoai:

S6 Fax:

Nguoi dit buong:

THONG TIN PAT BUONG

Hog tén khach hang:
ONG DA,
Ngay dén: ........ [oein.. /20 Thoi gian d&én du kién: .............
Ngay di: ... [oeien.. /20 S6 luong budng: ................
LOAI BUONG
Single Twin Double Triple | Connecting
room
Standard
Superior
Deluxe
Suite
Buﬁng huat Co ) Khong ()
thuoc:
Pit budng Co ) Khoéng
dam bao D
THONG TIN CHUYEN BAY
S6 hiéu chuyén bay: Thoi gian dén dy kién:
Yéu cau don tai san bay: (_Jce (] Khéng

PHUONG THUC THANH TOAN

Tai khoan ca nhan:
(] Patcoc

(] Thanh toan trudce

Tai khoan cong ty:
() Chi gia budng
(] cia budng va an sang
) Tét cachi phi

GHI CHU




Phiéu nhén dat budng khach san giup cho nhan vién 18 tin ghi chép tat ca cac thong tin
dit budng cua khach khi khach dit budng tai khach san, théng qua phiéu nhan dat budng gitp
cho nhén vién 18 tan c6 thé nhanh chong ghi chép cac thong tin dit budng cua khach, luu trix
cac thong tin dat buéng ctia khach... tao diéu kién cho nhén vién 12 tan tién cho viéc theo ddi,
cap nhat, theo doi cac thong tin dat buéng cua khach.

Vi du: Khach san CFI c6 3 loai buéng: Loai buéng dac biét sang trong gid: 60USD; Loai
budng sang trong gia: 40USD; Loai budng binh thudng: 20 USD

Ba Nguyén Thi Huong dia chi Quan 1 Thanh phé H6 Chi Minh dit 1 budng loai dic biét
sang trong ngay 1/6/2005 va s& dén & khach san tir ngay 10/02/2018 dén ngay 15/02/2018. Pam
bao bang tién mat 100 USD. Ba Huong c6 s6 dién thoai: 08. 8365125. Ba Huong s& di may bay
dén san bay Pa Ning vao 10h sang ngay 10/ 02/2018, s hiéu chuyén bay VN 125. Ba Huong
yéu cau khach san dua xe ra san bay Noi Bai don ba vé khach san. Ba Huong sé ty thanh toan
cho khach san.

Yéu ciu: Dua vao nhing thong tin trén hay dién vao phiéu nhan dit budng cho ba Huong
4.1.2. Sé theo doi dit buong

Dung dé ghi chép lai cac cudc dit budng cua khach, khi nhan vién 18 tan da ghi tat ca
thong tin dat bué)ng cua khach vao phiéu nhan dat bué)ng, néu nhu dat bué)ng cua khach duoc
chép nhan nhan vién 1& tan s& cin cir vao phiéu nhan dat buéng ghi chép lai vao s6 theo ddi dat
budng tién cho viéc theo ddi tinh trang budng ciia khach san

SO THEO DOI PAT BUONG

TT | NGAY | TEN SOLUQONG  [NGAY | NGAY | TEN | GHI
THANG | KHACH | KHACH [ BUONG | PEN | BI | NGUOI | CHU
HANG DAT

Vi du: Khach san CFI ¢6 3 loai budng

Loai buéng dac biét sang trong gia: 60USD.
Loai budng sang trong gia: 40USD

Loai budng binh thudng: 20 USD
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Ba Nguyén Thi Huong dia chi Quan 1 Thanh phd H Chi Minh dit 1 budng loai dic biét
sang trong ngay 1/6/2005 va s€ dén ¢ khach san tir ngay 10/02/2018 dén ngay 15/02/2018. Bam
bao bang tién mat 100 USD. Ba Huong c6 so dién thoai: 08. 8365125. Ba Huong s€ di may bay
deén san bay Pa Nang vao 10h sang ngay 10/ 02/2018, s6 hi¢u chuyén bay VN 125. Ba Huong
yéu cau khéch san dua xe ra sin bay Noi Bai don ba vé khach san. Ba Huong sé ty thanh toan
cho khach san.

Yéu cau: Dua vao nhirng thong tin trén hiy dién vao sb theo ddi dit budng cho ba Huong
4.2. Thwe hanh nhan biét thong tin va cip nhép théng tin vio sb va to roi
4.2.1. Diéu kign thuc hién

- Dja diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.
- Thiét bi, dung cy: Quay 18 tin, may dién thoai, may fax, phiéu nhan dit budng, s6 hav
dat buong...
4.2.2. Trinh tu thuwc hi¢n
a. Kiém tra phong thiee hanh 1€ tan, qudy 1é tan, cdc phiéu va sé sdch

b. Trinh tu cong viéc chinh va yéu cau can thiet

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc

1 Nhan biét thong tin | Phong thyc hanh 1& | - Nhan biét chinh x4c cac thong tin vé
va cdp nhat thong tin | tan, mau biéu. dat budng cua khach.
vao phi€u nhan dat - Ghi chép nhanh, cén than, chinh xac
budng cac thong tin dat budng ctia khach vao

phiéu nhan dit budng theo dung
chuyén mon nghiép vu.

2 Nhan biét thong tin | Phong thyc hanh 18 | - Nhén biét chinh x4c cac thong tin vé
va cap nhat thong tin | tin, mau biéu. dit budng caa khach.
Vé? 50 theo ddi dit - Ghi chép nhanh, can than, chinh xac
budng cac thong tin dit budng cua khach vao

phiéu nhan dit budng theo ding
chuyén mon nghiép vu.

3 Nhan biét thong tin | Phong thyc hanh 1& | Nhan biét chinh x4c cac thong tin vé
va cap nhat thong tin | tin, mau biéu. dat buéng cua khach.
vao s0 huy dat budng - Ghi chép nhanh, cén than, chinh xac

cac thong tin dat budng ctia khach vao
phiéu nhan dit budng theo dung
chuyén mon nghiép vu

C. Huong dan chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc Huéng din
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Nhan biét thong tin va cap | Nhan biét cac thong tin va cap nhat vao phiéu nhan dat
nhat thong tin vao phiéu nhan | budng chinh xéc cac thong tin ctia khach nhu ho va tén, ngay
dat buéng thang nam sinh, loai buéng khach yéu cau, sd dién thoai,
ngudi dit budng...

Nhéan biét thong tin va cap | Nhan biét cac thong tin va cap nhat vao sb theo ddi dit budng
nhat thong tin vao s6 theo ddi | chinh xé4c cac thong tin ctia khach nhu ho va tén, ngdy thang
dat buéng nam sinh, loai buéng khéch yéu cau, sb dién thoai, nguoi dat
budng....

Nhan biét thong tin va cdp | Nhan biét cac thong tin va cip nhat vao sb hiy dit budng vé
nhat thong tin vao s6 huy dit | ngay thang hiy dit budng, tén ngudi huy dit budng, 1y do

budng huy dit budng

4.2.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién tuwgng Nguyén nhan Cach phong ngira

1 Cap nhat thiéu thong tin | Do cau tha khi tiép | Nghién ctru cach ghi cac thong tin
vé khach va sai loai | nhan cic yéu cau tir | khach dit budng vao phiéu nhan
buong khach yéu cau dat | phia khach d4t budng va sd nhan dit budng

2 Khong cdp nhat kip thoi | Lam  viéc khong c6 | Nghién ctru cach ghi cac thong tin
viéc huy dit ctia khach | tinh khoa hoc va chua | ctia khach vao s6 huy dit budng
vao s0 huy dit budng chu tdm vao cong viéc

5.XU LY CAC TINH HUONG XAY RA TRONG QUA TRiNH NHAN PAT BUONG
5.1. Kién thirc chuyén mén
5.1.1. Phwong phdp chung dé xir Iy cdc tinh huéng xdy ra trong qud trinh nhén dit buong

- Binh tinh nghién ctru k¥ tinh hudng xay ra.

- Nén hét stic kiém ché, tranh bao thu, byc tirc hay cau gian ddi v6i khach.

- Tuyét d6i nhan vién 18 tin khong dugc tranh ludn véi khach.

- Tim phuong 4n giai quyét c6 hiéu qua nhat.

- Truong hop tinh hudng xay ra vurgt qua quyén han giai quyét, nhan vién 18 tan can nhanh
chong ghi chép lai va bao cho ngudi phu trach giai quyet.

- Nhan vién 1& tan khong nén hira voi khach diéu gi vuot qua quyén han ctia minh

- Néu van dé khong thé giai quyét, nhan vién 1¢ tdn phai bao ngay cho khach, tuyét d6i
khong dé khach qué hy vong va cho doi.

- Nhan vién 1& tan tranh thai d¢ im ling, khach cho rang nhan vién 1& tan khong chi y
nhiing diéu ho noi va diéu doé cang lam khach buc minh hon.

- Nhan vién 12 tan luon ludn to ra hét strc thanh that va thién chi khi giai quyét tinh hudng.

- Thanh that xin 16i khach (cho du khong phai 18i ctia khach san)

- Cam on khach, chao khach.
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5.1.2. Cau héi tinh huéng xdy ra trong qud trinh nhin dit buong

- Tinh hudng 1: Khach goi dién thoai dén khach san dé dit budng. La nhan vién 18 tan,
anh (chi) s€ lam gi?

- Tinh hudng 2: Khach goi dién thoai muén dit budng véi mire gia thip hon mirc gia cac
loai budng dang ban. Vi du: Gia thip nhét ciia khach san dang ban 1a 40 USD nhung khach chi
mudn thué 30 USD. La nhén vién 1& tan, anh (chi) s& xt 1y tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 3: Khach goi dién thoai héi vé gia budng cua khach san. La nhan vién 18
tan, anh (chi) s€ noi gi voi khach?

- Tinh hudng 4: Khach goi dién thoai mudn dit budng véi mirc gia 80 USD trong khi muc
gia loai cao nhit ciia khach san 13 60 USD. La nhén vién 1& tan, anh (chi) s& xi ly tinh huéng
nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 5: Khach ty gi6i thiéu qua dién thoai 1a ngudi ctia hang 1it hanh va hoi muc
gid ky két t6t nhat. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& noi gi?

- Tinh hudng 6: Khach goi dién thoai mudn dit budng loai Standard (loai thip nhat) tir
ngay 1/11 dén ngay 5/11. La nhéan vién 1& tan, anh (chi) s& noi gi voi khach va hoi khach nhing
thong tin gi?

- Tinh huéng 7: Khéach goi dién thoai xin dugc dat 10 buéng vao mot ngay nao do cua
tuan sau. Khach san di kin budng. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& xur 1y tinh huéng nay nhu
thé nao?

- Tinh huéng 8: Khach goi dién thoai tir nudc ngoai dé nghi dugc dat 20 buéng trong mot
tudn cta thang 06/2005 (mua cao diém). La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& x 1y tinh hudng nay
nhu thé nao?

- Tinh hudng 9: Nhan vién diéu hanh ctia mot hing lir hanh goi dién thoai dit budng cho
mot doan khach khoang 30 ngudi. La nhan vién 18 tin, anh (chi) s& 1am gi va hoi khich nhiing
thdéng tin gi?

- Tinh hubng 10: Khach goi dién thoai hoi thong tin dé dit budng cho mot khach nude
ngoai & khodng 3 thang. La nhan vién 1€ tn, anh (chi) s& phai lam gi?

- Tinh huéng 11: Khach goi dién thoai dat buéng cho 2 vog Ch@)ng va 2 con nho tir 8§ — 12
tudi. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giéi thiéu loai budng gi cho khach?

- Tinh huéng 12: Khach goi dién thoai huy budng da dit. La nhan vién 18 tan, anh (chi)
s€ phai lam gi?

- Tinh huéng 13: Khach hang goi dién thoai hdi xem khéch san ctia anh (chi) co tbt khong?
C6 han ché gi khong dé dit budng. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& néi gi véi khach?

- Tinh hudng 14: Khach goi dién thoai dit budng va dé nghi khach san cho xe ra sin bay
don khach. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& hoi khach nhimng thong tin gi?

- Tinh huéng 15: Mot khach goi dién thoai xin dugc dat buéng c6 bao dam. La nhan vién
1 tan, anh (chi) s& dé nghi khach lam gi?

- Tinh hubng 16: Khach di dat trudc 2 budng cho 3 ngudi. Trude khi téi khach san 2
ngay khach thong bao s& c6 thém 3 nguoi di cing va mudn dit thém 3 budng nita. Vao thoi
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diém d6 khach san chi con lai 1 budng. La nhén vién 1& tan, anh (chi) s& xur 1y tinh huéng nay
nhu thé nao?

- Tinh hudng 17: Khach di dit mot budng tir ngdy 2/1 dén ngay 8/1. Sau d6 thong bao lai
12 mudn d6i dat budng trén vao thoi gian tir 4/1 dén 10/1. Nhung vao ngay 9/1 khach san da
nhan dit budng kin chd. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& xir 1y tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 18: Khach di dit 3 budng loai I véi mirc gia 60 USD/ budng/ dém. Mot
tuan
trude khi toi khach goi dién va dé nghi cho chuyén dit budng trén sang loai II v&i mirc gia 40
USD/budng/dém. Vao thoi diém d6 khach san con du 2 loai budng dé dap ung yéu cau cia
khach. La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& xtr Iy tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 19: Khéach goi dién thoai dit budng va théng bao s& mang theo mot con cho,
khach yéu cau khach san phuc vu. La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& lam gi? Thong tin gi cho
khach?

- Tinh hudng 20: Khach dén khach san thué budng nghi. La nhéan vién 18 tan, anh (chi) s&
xtr 1y tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 21: Khich dén quay 1€ tin, n6i dang & khach san khac mudn xem budng dé
chuyén vé khach san cta anh (chi). La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& xi 1y tinh hudng nay nhu
thé nao?

- Tinh hubng 22: Khach dén khach san va ndi véi anh (chi) rang ho nghe gidi thiéu vé
khach san cua anh (chi) va dinh dat buéng, nhung khi nhin théy khach san ho lai tir chéi vi ho
cho rang khach san ctia anh (chi) qua nho bé. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& xir 1y tinh huéng
nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 23: Khich nghe giéi thidu vé khach san, dén dinh dat budng nhung khi dén
lai tir chi vi cho rang khach san ctia anh (chi) xa trung tdm (vi tri khong thuan loi cho ho). La
nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& xtr Iy tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 24: Khach dang di theo doan ctia cong ty lir hanh dén quay 18 tan hoi gia
budng ctia khach san. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& tra 10i khach nhu thé nao? Cung cap loai
gi4d nao? tai sao?

- Tinh hudng 25: Khach dén khach san va dé nghi dugc xem budng ngu dé thué ¢ ngay
nhung ngay d6 khach san da kin budng. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& xt Iy tinh hudng nay
nhu thé nao?

5.2. Thuc hanh xir Iy cac tinh hudng xay ra trong qua trinh nhan diit buéng
5.2.1. Diéu kién thuc hi¢n

- Pia diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan

- Thiétbj dung cu: Quﬁy 18 tan, céc trang thiét bi, sb sach, dién thoai,...
5.2.2. Trinh tu thuc hién

a. Kiém tra phong thiee hanh 1€ tan, qudy 1é tan, cdc phiéu va s sdch

b. Trinh tw cong viéc chinh va yéu cau can thiét
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TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Dién mao c4 nhan - Phong thyc hanh 1€ | - Vé sinh c4 nhan sach s& theo ding
tan, quay 18 tan. quy dinh.
- Toc, mat va tay sach s€ gon gang.
Pdi v6i nam nhan vién 1& tan tdc,
mong tay phai cit ngdn, thudng xuyén
cao rau. Di voi nit nhan vién 18 tan
khong dé mong tay qua dai, toc budc
gon vé phia sau. trang diém nhe
nhang.
- Pong phuc gon gang dung quy dinh.
2 Khu vuce lam viée Phong thuc hanh 18 | - Trang thiét bi dav du hoat dong tdt.
tan, quay 1& tan, mdy | - MAu biéu va dung cu vin phong
dién thoai, may fax, phém dﬁy du va duge dé ding noi quy
may vi tinh, gia dé tai | dinh.
liéu... - Khu vuc dai sanh vé sinh sach sé&,
sap xép gon gang tao tinh thim my.
- Quﬁy 18 tan vé sinh sach sg, sép Xép
cac trang thiét bi khoa hoc, trang tri co
tinh thAm my tao dugc an tuong cho
khéach.
3 Tu thé tac phong Phong thuc hanh 18 | - Pong phuc gon gang diing quy dinh
tan, quay 1& tan, ddng | ctia khach san.
phuc - Tu thé tac phong dimg thang dang
hoang, ty tin. chi dong chao don
khéach.
4 Nghién clru cac tinh | Phong thuc hanh 18 | - Poc k¥ céc tinh hudng cho 16p, dua
hudng tan, quiy 18 tan. ra dap an.
- Théo luén nhém dé tim ra cach xir Iy
t6i wu nhét
5 Thyc hanh xtr Iy tinh | - Budng thuc hanh 18 | - Can cir vao cach xir Iy ctia cac nhom

hudng

tan, dién thoai, may
vi tinh,...

ca 16p thao luan.

- Cac nhoém cin ctr vao cac tinh hudng
da giai quyét dong vai nhan vién 18
tan, dong vai khach tap xur 1y cac tinh
hudng.

- Binh tinh, ty tin xir I cc tinh huéng
do khach d¢ ra trong qua trinh nhén
dit budng cho khach.

- Xur ly céc tinh hudng nhanh, chinh

xac theo diing chuyén moén nghi¢p vu
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5.2.3. Cdc dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién tuwgng Nguyén nhan Céach phong ngira

1 Xt 1y tinh hudng | Chwa nghién ctru ky tinh hudng | Nghién ctru k¥ cac tinh hudng
khi nhén dit budng | xay ra trong qua trinh nhan dit | xay ra trong qua trinh nhan dit
cho khach chua buéng. Chua binh tinh, tu tin buéng cho khach.Thao luan dé
chinh xac khi xtr 1y tinh huéng xtt 1y cac tinh hubng.

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH

1. Bat budng 1a gi? Nén hay khéng nén khuyén khich khach dat budng? Vi sao?

2. Hay trinh bay c4c ngudn dit budng. Theo anh (chi) lam cach nao dé giir va phét trién cac
ngudn dat budng.

3. So sanh nhiing dic diém co ban cua hai hinh thirc dat buéng dam bao va dat buong khdng
dam bao?

4. Trinh bay quy trinh nhan dit budng.

5. Viéc thong nhét véi khach dat budng vé quy dinh hay dat budng mang lai loi ich gi cho
khéch san? C6 nén ap dung quy dinh hay dit budng cho cac d6i tugng khach khong? Vi sao?
6. Trinh bay cach thyc hién sira doi va hiry dat budng.

7. Néu cac loai budng cua khéach san. Qua d6 anh (chi) nay cho biét dic diém cua ting loai
khéch mudn thué céc loai budng nay.

C. GHI NHO
Sau khi hoc xong bai nay ngudi hoc can ghi nhé:
- Khéi niém va loi ich caa viéc dit budng.
- Céch thuc va cac ngudn dit budng.
- Céc kiéu dat budng.
- Céc hang budng va muc gia.
- Quy trinh nhan dit budng.
- Stra doi va hay dat buong.

- Tim hiéu va dap tng nhu cau cua khach thué budng.
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BAI 4. THUC HIEN THU TUC NHAN BUONG

Giéi thiéu

Bai 4: Thyc hién thu tuc nhan budng trinh bay nhitng ndi dung chinh nhu sau: Pén tiép
khach khi khach dén khach san: tao cho khach an tugng ban dau t6t dep vé khach san; Lam thu
tuc nhan phong cho khéch; xtr 1y cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh lam thu tuc nhan
budng.
Muc tiéu

Sau khi hoc xong bai ndy ngudi hoc c6 thé:

- Kién thirc:
+ Trinh bay dugc nhitng cong viéc can chun bj trude khi khach dén khach san;
+ M5 ta dugc quy trinh 1am thu tyc nhan budng va phuc vu hanh 1y cho khéch.
- Ky nang:

+ K¥ niang cép nhat cac thong tin vao phiéu ding ky tam tra va s6 dang ky tam trd;

+ K¥ nang phuc vu hanh 1y cho khach t41 khac san theo diing chuyén mén nghiép vuy;

+ K¥ ning 1am tha tyc nhan budng cho khach dat yéu cau vé chét luong, dam bao vé
thoi gian va 1am hai 1ong khach;

+ K¥ ning giai quyét cac tinh huéng xay ra khi 1am tha tuc nhan budng cho khéch.
A.NOI DUNG

1. CHUAN BI TRUOC KHI KHACH PEN KHACH SAN

Sau mot ching duong dai mét moi, hau hét cac khach khi dén khach san déu mudn mau
chong hoan thanh moi thu tuc dé nhan budng nghi ngoi.

Dé dap tng nhu cau rat chinh dang do, doi hoi bo phan 18 tan phai thyc hién cac hoat dong
chuan bi trudc khi khach dén nham muc dich 1am thu tuc dang ky khéch san cho khéch nhanh
chéng, ¢6 hiéu qua, tao duoc an twong ban dau tét dep cho khach. Pdng thoi, viéc chuan b tot
trude khi don khach s& gitp cho nhan vién 18 tan tu tin va chi dong hon khi don tiép khach.
1.1. Chuén bi tw thé, tac phong

B6 phan I& tan duoc coi 12 bo mat caa khach san, thay mat khéach san dén tiép va phuc vu
khach. Vi vay, bo phan 18 tan phai chuan bi tu thé, tAc phong that tot dé tao duoc cho khach
nhirng an tuong ban dau tot dep ve khach san.

V& sinh c& nhan sach s& va an mic gon gang la yéu tb can thiét d6i véi moi c& nhan lam
viéc trong khach san, nhat 1a bo phan I tan. Dién mao bén ngoai, tu thé, tac phong caa nhan
vién 1& tan phan &nh hinh anh cta khéch san va chuan muc céc dich vu ma khach san cung cap.
Cho nén, nhan vién 18 tan can tuan tha theo nhirng quy dinh sau:

- Vésinh ca nhan:

+ Tdm goi sach s& hang ngay.

+ Khong nén dung nudc hoa.

+ Tranh dung nhirng thirc an gady mui: hanh, toi...

- Ddng phuyc:
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+ Mic dong phuc theo dung quy dinh.

+ Trang phuc ludn sach s&, gon gang.

+ Giay, dép phai ding kiéu cach, ludn sach béng.

- Tu thé, tac phong: Ludn ding thang, thé hién bé ngoai tuoi tinh, mang tinh nghiép vy,
tac phong nhanh nhen, hoat bat.

1.2. Chuan bi khu vue lam viée

Quay I& tan 1a trong diém tap trung dong nhét tai tién sanh cua khach san, do d6 n6 phai
luén duoc gitt gin gon gang, ngan nap thé hién tinh chuyén nghiép va chat luong cao trong
khach san.

Nhan vién I& tan ludn bt dau ca 1am viéc bang cach t6 chac va sap xép khu vuc lam viéc
nay — quay I& tan. Dé thuc hién tot cong viéc nay, nhan vién I tan can cd bang kiém tra "cong
viéc can lam" dam bao khong sot budc quan trong ndo. Bang kiém tra phai ¢é cac noi dung sau:

- Tat ca may moc va thiét bi déu duoc bat va sin sang 1am viéc, dong thoi chuan bi sin
sang gidy va but. Cac trang thiét bi tiéu chuan bao gébm: may vi tinh. may in, may photocoppy,
may kiém tra thé tin dung, may thé chia khoa, con dau ngay thang. Viéc cha y giir gin va bao
dudng céc trang thiét bj nay rat quan trong.

- Céc vat dung hd tro khac nhu to roi quang cdo vé khach san, cac ngudn thdng tin khac,
cac biéu mau va taa liéu co lién quan nhu: thé dang ky, bat phai dugc chuan bi sin sang dé dua
cho khéch.

- C6 san cac thdng tin méi cap nhap lién quan dén cong viéc trong ngay:

+ Danh sach khach roi khach san.

+ Danh sach khach dén.

+ Danh sach budng sin sang cho thué.

+ Phan bo budng.

+ Danh sach cac cong viéc can thyc hién ngay.

Diéu quan trong la phai biét thu thap va sip xép cac thdng tin nay, khi ndo can dén va
phong ban nao can dén cac thdng tin nay.

- Khu vy tién sanh phai duoc sap xép theo chuan muc chuyén maén, trang tri tham my:
loai hoa va mau séc, anh sang, nhiét do, su thoang khi, nhac nén dé tao ra bau khong khi am
cling, ndng nhiét va quang canh dé chiu cho khach ngay tir khi dat chan dén khach san.

- Quay I& tan va khu vuc xung quanh phai sach s&, gon gang va c6 t6 chuc.

1.3. Chuén bj hd so truée khi khach dén

Déi voi khach da dat budng trude, nhan vién I tan phai chuan bi hd so trude khi khach
dén nhan budng. Viéc chuan bi hd so dang ky khach s& rit ngan thoi gian chd doi cua khéch,
tir d6 khach c6 thé kéo dai thoi gian luu trii hodc tiéu dang nhiéu dich vu hon, mang lai nguon
doanh thu cho khach san. Bong thoi, viéc chuan bi tét hd so dang ky khach giup nhan vién 18
tan chu dong va tu tin khi lam tha tuc dang ky khach san cho khach.

* Ngi dung cua ho so ding ky khdch

- Phiéu dang ky khach san
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- Ban sao cua thu khang dinh dat budng hoac phiéu dat budng

- Céc phiéu dich vu

- Thu chao mung khach cuaa khach san

- Thé chia khda va chia khoa budng

Tt ca s& duoc dat trong mot phong bi hoic ngay trong thé chia khoa va xép vao vi tri quy
dinh theo thi tu ho tén khach va loai khach dé dé tim khi can.

* Céch chudn by trudc hé so dang ky khdch san

- Db vai khach 1¢é: dya vao phiéu khang dinh dat budng va danh sach khach dén trong
ngay nhan vién 1& tan chuan bi ho so dang ky khach san cho khach Ié nhu sau:

+ Pién mot sb thong tin co ban va cac phiéu trong hd so nhu: ho va tén khach, ngay dén,
ngay di, thoi gian dén, loai budng, gia budng, s6 cua budng da duy kién xép cho khach (thuong
viét bang but chi)...

+ Ddi chiéu dé dam bao sy chinh xéc, phi hop caa céc thdng tin ghi trén phiéu véi cac
ngudn thdng tin néu trén.

+ Sap xép cac phiéu vao phong bi hoic vo dung theo thir tu tén khach vao noi quy dinh.

+ B6 sung cac thong tin thay d6i néu ¢ va sap xép cac thu tir, fax, nhan tin caa khach
(néu cd) vao ciing cac ho so di chuan bj trude

Sau khi chuan bi ho so thi ghi vao s giao ca va ban giao cin than cac két qua chuan bi
cho céc ca ké tiép.

- Dbi voi khach doan: d6i véi khach doan thi nhan vién 18 tan va ca bo phan quan hé
khach hang ciing chuan bj hé so trude dé dam bao kip thoi gian. Déi voi khach doan thuong
chuan bi ho so theo mot trong hai cach sau:

+ Céch mét: chuan bi va giri toan bo phiéu dang ky khéch san cho dai dién cua doan dé
chuyén cho tung thanh vién cia doan tu ghi thdng tin ca nhan, s ho chiéu, thi thuc... caa ho.
Phiéu s& duoc ngudi dai dién giao lai cho nhan vién 18 tan khi khach dén khéch san. Cach nay
thuong &p dung véi cac doan khach c6 kinh nghiém va doi hoi khach san phai c6 méi quan hé
tbt voi khéch.

+ Céach hai: yéu cau doan khach giri danh sach doan cung céac thong tin can thiét nhu sb
ho chiéu, thi thuc, ngay sinh, nhimg nguoi s& & chung budng. .. cho khach san vao mot thoi han
cu thé trude khi doan toi. Pay 1a cach thudng gip nhat vi tao su thuan loi, cha dong cho ca
khach va khéach san. B4i véi cach nay céc cong viéc chi tiét twong tu nhu da trinh bay ddi véi
khéach lé.

1.4. Chuan bi diéu kién dén tiép khach
* Nhizng chi ddn dé tao dn tuong ban dau tot dep
Dé tao cho khéch 4n twong dau tién tét dep véi khach san nhan vién 18 tan can co ky
nang giao tiép tdt, thai do phuc vu chuyén nghiép va mot sé diéu can thiét sau dy:
+ Gitr cho khu vuc lam viéc lubn sach va gon gang
+ Trang phuc gon gang, lich su va thuong xuyén kiém tra dang vé bén ngoai dé tao hinh
anh dé chiu cho khéach. Khong hat thude 14 hoic dn udng trong tam nhin caa khach.
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+ Giir vé mit twoi, mim cudi, thin mat tu nhién, chao dén khach khi khach téi gan. DU
ban ciing phai quan tam toi khach khong nén dé cho khach c6 cam giéc bi bo roi.

+ Lubn to6 ra lich su, nhé nhan, chan thanh va nhiét tinh giup dd khéach.

+ C6 nhé tén va miat khach, s6 budng khéch va ludn st dung tén khach.

+ Khdng tranh ci vai khach, néu c6 gi can tranh luan thi chuyén cho bo phan c6 trach
nhiém giai quyét

+ Ludn binh tinh, ty tin khi don khach, néu dé cho khach cho phai xin I18i khéach.

+ Ludn lich su vé&i dong nghiép, khong nén dé khach thay viéc tranh céi xay ra.

* Cac nghi thite don tiép:

+ Khach thuong: nhan vién van chuyén hanh 1y don khach tai cira xe va dua khach t6i
quay I8 tan.

+ Khach quan trong (VIP): gdm cac nguyén thu qudc gia, cac tong giam dbc cac cong
ty 16n, cac ngdi sao man bac, cac ca si ndi tiéng, phu trach cac don vi ¢ cac hop dong lén, céc
truong doan, cac khach dai han va khach quen... Tuy muac d6 quan trong caa khach ma chuan
bi c&c nghi 18 don khach phu hop, ¢6 thé cac 1anh dao cua khach san ciing tham gia d6n khach,
treo khau hiéu chao dén, chuan bi cc dich vu dat biét hoac mién phi cac dich vu cho khach.

+ Khach doan, khach di theo chuong trinh du lich: trong mot s6 truong hop 12 tan khach
san phai ra san bay dé don cac doan khach. Poan s& duogc 1anh dao, nhan vién I& tan, nhan vién
quan hé khach hang chao don tai ctra xe va dua vao khu vuc dang ky danh cho khach doan.

2. TIM HIEU QUY TRiNH LAM THU TUC NHAN BUONG
2.1. Quy trinh 1am thi tuc nhan budng cho khéch
* Budc 1: Chdao don va tiép nhan khach

- Khi khach dén khach san, nhan vién I8 tan chao don khach theo quy dinh cua khach san.
Sau d6 tiép nhan khach xem khach di dit budng tai khach san hay chura.

- Trudng hop khach chua dit budng tai khach san, nhan vién 18 tan s& hoi cac yéu cau vé
buong cua khach: Loai buong, thoi gian Iuu tra, yéu cau dac biét vé budng.

- L& tan kiém tra tinh trang budng:

+ Néu c6 budng: gidi thiéu cac loai budng cho khach, thoa thuan vai khach vé gia ca.
+ Néu khong c6 budng: xin 15i khéch, ¢ thé gisi thiéu cho khéch khéch san khac.

- Truong hop khach da dat budng: nhan vién I tn hoi khach: ngay dat budng, tén ngudi
dat budng. Sau do6 kiém tra phiéu dit budng, danh sach khach dén hozc trén may vi tinh xem c6
dang khach da dat tai khach san.

- Khang dinh lai nhiing thong tin dat budng cua khach, kiém tra hop dong du kién b tri
va thuc té yéu cau khi khach dén.

* Buréc 2: Phan buong cho khach
Phan budng: Phan cho khach mét budng tréng va sin sang cho khéach thué. Khi phan
budng cho khéch, nhan vién I& tan can cin ctr vao hai yéu tb:

- Tinh trang budng cua khéch san: gitp cho nhan vién I& tan co thé xac dinh nhitng budng
con tréng va san sang cho thué dé phan cho khéch.

73



- Yéu cau cua khach: gitp IZ tan lra chon cac budng phu hop véi khach, tao sy hai long
cho khéch.

Sau khi phan budng cho khéch, nhan vién 18 tan can phan khu va danh dau budng da cho
thué vao hé théng theo dai cua khach san. O nhitng khach san c6 hé thong may vi tinh, nhan
vién 18 tan c6 thé lya chon budng tréng sén sang cho thué trong chwong muc chon budng trong
may. Hé théng nay duoc tu dong cap nhat.

* Bude 3: Xac dinh dam bao thanh toan

DPam bao thanh toan nghia 1a khach san y8u cau khach (khach la, khach vang lai) thanh
toan hodc dit truéc mot khoan tién dé tranh tinh trang khach roi khach san khong thanh toan.

Xac dinh dam bao thanh toén tuc la xac dinh ai la ngudi thanh todn va thanh toan béng
hinh thirc nao dé gidp nhan vién I& tan co thé tham tra vé tai khoan cua khéch, cua cong ty li
hanh, tir d6 thiét 1ap gigi han ng cho phép, dong thoi tao diéu kién cho qua trinh thanh toan cua
khéch nhanh, thuan loi va cé hiéu qua.

Nhan vién 18 tan can xac dinh phuong thirc thanh toan ciia khach xem khéch cé thé thanh
toan bang: tién mat, thé tin dung, séc du lich, vocher hay chuyén khoan. Xac dinh trach nhiém
thanh toén tac la xem:

+ C& nhén thanh toan toan bd chi phi.

+ Khach khac thanh toan cho khach.

+ Co quan cua khach thanh toan toan bo chi phi.

+ Cé& nhan khéch thanh toan céc dich vu phu troi khdng nam trong gia tron goi.

- Véi khéch ty thanh toan bang tién mat, ho thuong tu tra tién budng khi dang ky khach
san. Bac biét vai khach vang lai, nhan vién hoi hinh thic thanh toan, muon va kiém tra thé tin
dung, yéu cau khach dat tién truéc mot dém tién budng hoac 1/3 sb tién budng, néu khach du
dinh & lau dai.

- Vi khéch thanh toan bang thé tin dung, nhan vién can kiém tra:

+ Thé d6 c6 dugc chap nhan thanh toan khong.

+ Thé con hiéu luc (gia tri) thanh toan khong.

+ Thé duoc phép sir dung hay khong thong qua may doc thé hodc thé nam trong danh
sach thé bi dinh chi trén thé giéi do ngan hang cung cap.

+ Tén khach c6 gidng véi tén ghi trong thé khong. Néu tén ghi trong thé Ia cia cong ty,
khéch phai chirng minh dugc minh la nguoi sur dung thé do6.

+ Giagi han thanh toan cua thé tin dung.

- Vi khach duoc cong ty thanh toan, nhan vién 18 tan can phai biét cong ty nao dugc
phép thanh toan va phai lam tha tuc can thiét gi. Vi du nhu viéc giri thu khang dinh hodc dé
nghi duoc tam tng. Bong thoi I8 tan phai thong bao cho khach biét nhitng dich vu cong ty s&
thanh toén, nhirng dich vu khach phai thanh toan.

- Véi khach thanh toan hang phiéu thanh toan dich vu cta cong ty lit hanh (vocher), nhan
vién I& tan can biét khach san chap nhan vocher cua hang li hanh, cong ty du lich nao. Khi nhan
vocher, nhan vién I& tan phai kiém tra tén khéach, cac dich vu kém theo dé cung cap day du. Thu
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lai cac vocher khi khach dén diang ky khach san, sau d6 gui lai cac hang lix hanh, cong ty du
lich @ 1am thanh toan.

* Buéc 4: Khang dinh viée lieu trii ciia khach

Khang dinh viéc luu tra tic 12 1am hop ddng chinh thic luu trii cua khéch tai khach san
bang viéc hoan thanh phiéu ding ky khach san.

Theo quy dinh caa phép luat Viét Nam, mdi khach dén khach san dén phai dang ky tam
trd. Hau hét cac khach san hién nay déu sir dung phiéu dang ky tam trd ca nhan in sin, nhung
cac khéach san nho cé thé dung s6 ding ky don gian. Trinh tu 1am thu tuc ding ky cho khach
nhu sau:

- Muon gidy to tuy than caa khach.

- Yéu cau khach dién cac thong tin vao phiéu dang ky.

- Kiém tra va thu thap thong tin dit budng.

- Xa&c nhan nhitng théng tin trong phiéu dang ky tam trd vai viéc dat budng dam bao chinh
X&c Vé tén tudi, thoi gian va phuong thirc thanh toan. Khi xac nhan thong tin can cha y kiém tra
that can than. Néu c6 sai léch trong thng tin, phai lich sy héi lai khach va st lai nhitng chd
can thiét. Piéu nay rat don gian, nhung d6 1a budc quan trong vi stra chita nhiing sai s6t ltc nay
sé& tranh duoc nhitng rac réi va hiéu 1am sau nay.

- Poéng dau ngay thang vao phiéu dang ky.

- Tralai gidy to cho khach.

* Buoc 5: Trao chia khoa cho khach

- Sau khi hoan thanh phiéu dang ky khach san, nhan vién I& tan trao chia khoa budng cho
khach.

- Déi véi khach san nho, nhan vién 18 tan trao chia kho4 ciing thé budng cua khéch san.

- Db véi khach san 16n, nhan vién 18 tan nap thé chia khoa qua hé théng may vi tinh roi
trao cho khach.

* Buréc 6: Cung cap cac dich vy thdng tin cia khach san cho khéach

Qua trinh 1am thi tuc nhan budng 1a co hoi tt dé nhan vién 18 tan c6 co hoi tiép xdc truc
tiép v4i khach. Co hoi ndy s& gilp nhan vién I& tan cung cap cho khach nhiing dich vu hoan
hao cua khach san, mang lai lgi nhuan cho khach san.

Trong qua trinh 1am tha tuc nhan budng cho khach, nhan vién can:
Gidi thiéu cho khach biét vé dich vu va trang thiét bi cad khach san.

Dé nghj khach duing bira dn & nha hang cua khach san.

Hoi xem khach c6 yéu cau dich vu béo thirc, bao chi va cac dich vu khac.

* Bude 7: Puwa khdch 18n buong
- Béo nhan vién hanh ly gitp khéach cung hanh ly I&n budng.

B4o bo phan budng chuan bi don khach.
Chao khéach, chuc khach.
* Buoc 8: Cdp nhdt théng tin

B4o cac bo phan c6 lién quan phuc vu theo yéu cau cua khach.
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Cap nhat danh sach khach dén.

M& hoa don khach hang.

2.2. Thue hanh lam thi tuc nhan budng cho khach
2.2.1. Piéu kign thuc hanh
Diéu kién thyc hanh: Phong thyc hanh 18 tan

Thiét bi: Quﬁy 1& tan, mdy fax, mdy dién thoai, may ca thé tin dung...

Dung cu: Phiéu dang ky khach san, phiéu khai bao tam tru, phiéu a sang, phiéu dd uéng,

phiéu massage, giéy bién nhan dit coc, hod don, van phong phém...
3.3.2. Trinh tu thuc hi¢n

a. Kiém tra phong thwe hanh, quady 1€ tdn, sé sdch biéu mau

b. Trinh tw cong viéc chinh va yéu cdau can thieét

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Thuc hanh cac thao | Phong thuc hanh 18 tan, quay | Phuc vu hanh 1y cho cac d6i
tac phuc vu hanh 1y | 1€ tan, may dién thoai, may | tugng khach tan tinh, chu ddo
cho khach téi khach | fax,thé hanh 1y, so ké khai | dung tic phong nha nghé, dam
san hanhly, van phong pham bao an toan va sb luong
c. Huong dén chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc

Huéng dian

Phuc vu hanh 1y cho khach 1¢ | - Budc 1: Pon khach va nhan hanh ly
té1 khach san

- Budc 2: H6 tro khach lam thu tuc nhan buéng
- Budc 3: Dan khach t6i budng
- Budc 4: Ban giao budng va hanh 1y cho khach

- Budc 5: VEé vi tri vao so sach

Phyc vy hanh 1y cho khach | - Budc 1: Tiép nhan hanh 1y va kiém tra lai hanh 1y
doan tdéi1 khach san

- Budc 3: Chuyén hanh 1y 1én cac budng
- Budc 4: K€ khai hanh 1y

3.3.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién twgng Nguyén nhan Cach phong ngira
1 Chuyén hanh ly ctua | Do chu quan khong deo | Xem lai cac quy trinh phuc vu hanh
khach nhdm sang | thé vao hanh 1y cho | Iy cho cac dbi twong khach va kiém
budng khac khéch va xem sai danh | tra k¥ s& lugng hanh 1y trude khi
sach dé phan budng cho | chuyén 1én budng cho khach
khach
2 Trong qué trinh van | Do cau tha va thiéu y | Kiém diém, nhic nhg, rat kinh

chuyén hanh 1y cho
khach Iam hu hong,

mAat mat hanh ]y

thirc trong cong vi¢e nghiém
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3. PHUC VU HANH LY CHO KHACH
3.1. Trinh tu phuc vu hanh ly cho khach 1é

Pén tiép H& trg khach Dan khach Mang hanh ly Ve vi tri
khach lam thi tuc téi buong cia khach téi Vao so

nhan budng nghi budng nghi sach

* Pon tiép khach

- Nhén vién phu trach hanh ly chua dong, nhiét tinh chao hoi khach, ma cira xe moi khach
vao khach san.

- Chuyén hanh ly xubng xe, kiém dém s6 lugng trudc mat khach.

- DPeo thé hanh ly vao hanh ly cuaa khéach.

- Xép hanh ly 18n xe hanh Iy mot cach co trat tu.
* Ho tror khach 1am tha tuc nhdn buong

- Dan khéch vao quay I& tan 1am thu tuc nhan budng.

- Pung cach quay I tan 2m, khong dung twa vao xe hanh Iy.
* Dgn khach téi buong nghi

- Doi khéch 1am xong tha tuc. nhan vién hanh ly c¢d thé nhan chia khoa tir tiép tan va dan
khach ra thang may dé Ién budng cua khéch.

- Cung cap cé4c thong tin vé dich vu cta khéach san cho khach biét.
* Mang hanh 1y cua khach vao buong

- M6 cira budng, bat dién.

- Moi khach vao budng, dit hanh 1y vao noi quy dinh.

- Gidi thiéu cac trang thiét bi trong budng.

- Hoi khach c6 yéu cau gi khdng, chic khach, roi khéi buong.
*\/¢é vj tri, vao sé sach

- Pién vao s6 ké khai hanh 1y khach di 1é: ngay, gio khach t6i khéach san, s6 budng caa
khach, sb hanh ly, thoi gian hoan thanh nhiém vu.
3.2. Trinh tu phuc vu hanh ly cho khach di theo doan

Tiép nhan Kiém lai Chuyén Ké khai

hanh 1y hanh Iy hanh ly 1én hanh Iy
cac buong

* Tiép nhan hanh ly

Khi xe hanh ly caa Cong ty du lich ché hanh ly ctia khach doan téi khdch san thi nhdm
trudng phu trdch hanh ly phan cong nhén vién hanh ly cung vai nhan vién ap tai hanh ly cua
cong ty du lich kiém dém va chuyén hanh ly xudng xe.

77



* Kiém lai hanh Iy

- Sau khi chuyén hét hanh 1y xudng xe, nhan vién hanh 1y di chiéu sé lwong hanh Iy va
kiém tra lai xem hanh ly c6 bi hu hong khéng. Sau d6 ghi vao “bién ban nghiém thu hanh ly
ctia khach di theo doan™: Tén cong ty du lich, sé xe, s6 lwong va tinh trang hanh ly, hai bén ky
Xac nhan.

- Xép hanh ly ngay ngén tai dai sanh, lay lugi budc chum Ién.

- Ghi vao thé hanh ly: Tén doan khach, sb luong hanh ly, thoi gian toi khach san, budc
thé hanh 1y vao ludi.
* Chuyén hanh 1y 1én c4c buong

- Nhoém trudng cin ctt vao danh sach doan dé phan cong nhan vién caa minh chuyén hanh
ly 18n cac budng cho khéch.

- Céc nhan vién hanh 1y cin cir vao tén, sé buong cia khach dugc phan cong, chuyén
hanh ly Ién cac budng.
* Ké khai hanh ly

- Nhan vién phu trach hanh ly ké khai chinh xéac vao sé: s6 hanh ly chuyén vao méi buong
va phai ddi chiéu vai tong sé hanh Iy khi nhan ban giao.

- Nhém truong phu trach hanh ly yéu cau truong doan ky nhan vao cac so ké khai hanh
ly cua cac nhan vién hanh ly.
3.3. Thue hanh phuc vu hanh ly cho khach
3.3.1. Piéu kign thuc hanh

- Diéu kién thyc hanh: Phong thuc hanh 1€ tan

- Thiét bi: Quﬁy 16 tan, may fax, may dién thoai

- Dung cy: Thé hanh 1y, s6 ké khai hanh 1y, van phong pham
3.3.2. Trinh tu thuc hi¢n

- Kiém tra phong thyc hanh, quay 18 tan, s6 sach biéu mau

- Trinh tu cong viéc chinh va yéu cau can thiét

TT | Téncong viéc Thiét bi dung cu Yéu cu cong viée

1 Thuc hanh cac thao | Phong thuc hanh 18 tin, quay | Phuc vu hanh 1y cho cac ddi
tac phuc vu hanh 1y | 1€ tdn, may dién thoai, mdy | twong khach tin tinh, chu dao
cho khach t&i khach | fax,thé hanh 1y, s6 ké khai | ding tac phong nha nghé, dam

san hanhly, van phong pham bao an toan va s lugng

- Huéng dan chi tiét thyc hién cong viée

Tén cong viéc Huwdng dan

Phuc vu hanh Iy cho khach 1¢ | - Budc 1: Pon khach va nhan hanh ly

to1 khach san - Budc 2: HS tro khach 1am thu tuc nhan budng
- Bué6c 3: Dan khéch toi budng

- Budc 4: Ban giao budng va hanh 1y cho khach

78



- Budc 5: VEé vi tri vao so sach

Phuc vu hanh ly cho khach
doan t61 khach san

- Bué6c 1: Tiép nhan hanh 1y va kiém tra lai hanh Iy
- Budc 3: Chuyén hanh 1y 1én cac budng
- Budc 4: K& khai hanh ly

3.3.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT

Hién twong

Nguyén nhan

Cach phong ngira

1

Chuyén hanh 1y cta
khach nhim sang
budng khac

Do chu quan khong deo
thé vao hanh ly cho
khach va xem sai danh
sach dé phan budng cho
khach

Xem lai cac quy trinh phuc vu hanh
1y cho cac ddi twong khach va kiém
tra k¥ s6 luong hanh 1y trudc khi
chuyén 1én budng cho khach

Trong qué trinh van
chuyén hanh 1y cho
khéch lam hu héng,
mat mat hanh ]y

Do ciu tha va thiéu y
thirc trong cong viéc

Kiém diém, nhac nho, rut kinh
nghiém

4. NHAN BIET THONG TIN VA CAP NHAT THONG TIN VAO SO

4.1. Kién thirc chuyén mén

- Mau phiéu khai bao tam tru
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Budng | Tén khach san, nhi khach, nha tro, so nhia, duimg pho, phuimg,
50 xi, huyén, tinh, thanh phao.

PHIEU KHAI BAO TAM TRU
REGISTRATION CARD

e T i I T TR i i it o e ot e i
Full name (incapital)

2. Mgy sinhic. e Nam/Male

Date of birth Nit/Femal

Nationality

& HO Chilu SO0 S0 NI —...ocic st it i it sk s e
Pass port No:

5. THi TNUE VIBL NG S0 veesecosssassssssssssasesss st
Viet Nam visa No

Gid trh (A0 ngAy): {NZAY CBP)..eiiiiismmmimsimmmissisiinsssmassiinsiasisssasisissssasssimmsainsisns
Valid until

Date of eniry

Qua cita khiu:........... i e e e i i e e e
Port of arrival

Arrival - departure card No

Permitted 1o stay until

9. Co quan, 16 chic, cd nhan & Viét Nam mi, tiép nhan (tén, dia chi):.oooooooeeee.
Sponsor office, warranter in Viet Nam

(Name, address)

10. Tam tri 11 Khdch san, nhi khdch, phuémg, x3 niy dén ngay:...........oocooees
Proposed of stay until.

Negay Ky tén
Done on Signatyre




- Mau sb khai b4o tam tr(

SO KHAI BAO TAM TRU DANH CHO NGUGI VIET NAM

Tr

Ho tén
ngwini tam

-

tra

MNam sinh

Nam | Nir

Noi dang Ky |
hd khiu tam
tri

Nghé
nghiép

Giay CMND
hoac giay ti

Thué
phong o

Thiri gian tam tra

Ngay
dén

Negay di

Chir
ky
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4.2. Thue hanh nhan biét thong tin va cip nhin thong tin vio so va to roi
4.2.1. Piéu ki¢n thwe hanh
- Diéu kién thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan
- Thiét bi: Quay 18 tan, mdy fax, may dién thoai
- Dung cu: Phiéu dang ky tam tra, s6 ddng ky tam tra, van phong pham
4.2.2. Trinh tu thuc hi¢én
a. Kiém tra phong thue hanh, quay 16 tan, sé sach biéu mau

b. Trinh tw cong viéc chinh va yéu cau can thiét

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu cau cong viéc

1 Thuc hanh nhan biét
thong tin va cép nhat

- Phong thyc hanh 1€ tan,
quay 1& tan, mdy dién thoai,

Céap nhat céac thong tin theo yéu
cau cua khach san va theo quy

thong tin vao phiéu | may fax, phiéu ding ky tam | dinh chung ctia nganh vao phiéu

dang ky tam tri va so | trf, s6 khai bao tam trd, van | Khai bao tam tri va s6 khai bao

khai bao tam tra

phong pham

tam tra

c. Huong dén chi tiét thue hién cong viéc

Tén cong viéc

Huéng din

Nhéan biét thong tin va cap
nhat vao phiéu dang ky tam tr
va s6 dang ky tam tra

- Nhan biét rd d6i twong can khai bao
- Cap nhat day du va chinh xac cac thong tin ciia khach vao
phiéu dang ky tam tra, s6 dang ky tam tra nhu ho va tén ctia
khach, ngay thang nam sinh, s6 chirng minh nhan dén, s6 ho
chiéu, sb thi thu, ngay cép, thoi gian luu tra cua khach, co
quan, t6 chirc c4 nhan don tiép khach

4.2.3. Ca&c dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién twgng Nguyén nhan Cach phong ngira

1 | Cap nhan cac thong tin vao | Nhan biét cac thong tin trén | Phai ndm 13 phiéu dang ky
phiéu dang ky tam tri va s6 | phiéu va so khai bo tam | tam tri va s6 khai bao tam
khai bao tam tra cho khach | trGi con chua rd va cu thé. | trd mét cach nghiém tlc,
lau, mat nhiéu thoi gian chinh xéc

2 Cap nhat cac thong tin sai | Do cau tha, khong chu y | Kiém tra, nhic nhg, rat
hoic thiéu thong tin trong qua trinh cap nhat cac | kinh nghiém

thong tin cta khach
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5. XU LY TINH HUONG XAY RA KHI LAM THU TUC NHAN BUONG CHO KHACH
5.1. Kién thirc chuyén mén
5.1.1. Phwong phdp chung dé xir Iy cdc tinh huéng xdy ra trong qud trinh nhén buéng

- Binh tinh nghién ctru k¥ tinh huéng xay ra.

- Neén hét strc kiém ché, tranh bao tha, buc tirc hay céu gian ddi véi khach.

- Tuyét ddi nhéan vién 18 tan khong dugc tranh luan voi khach.

- Tim phuong 4n giai quyét c6 hiéu qua nhét

- Truong hop tinh hubng xay ra vuot qua quyén han giai quyét, nhan vién 1& tan can nhanh
chong ghi chép lai va bao cho ngudi phu trach giai quyeét.

- Nhan vién 18 tan khong nén hira véi khach diéu gi vuot qua quyén han ctia minh

- Néu van dé khong thé giai quyét nhan vién 18 tan phai bao ngay cho khach, tuyét d6i khong
dé khach qua hy vong va cho doi

- Nhan vién 1€ tan tranh thai do im ling, khach cho rang nhan vién 18 tin khéng cha y nhitng
di€u ho ndi va dieu dé cang lam khach buc minh hon.

- Nhan vién 12 tan luon ludn to ra hét sirc thanh that va thién chi khi giai quyét tinh hudng.
5.5.2. Cau hdi tinh huéng xdy ra trong qud trinh nhin buong

- Tinh hudng 1: Khach di dat budng nhung khong c6 tén trong danh sach khach du lich dén.
La nhén vién 1€ tin, anh (chi) gidi quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 2: Khach dat budng dén l1am tha tuc nhan budng sém trude gid quy dinh. La
nhan vién I€ tan, anh (chi) giai quyét tinh huong nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 3: Khach duoc cong ty thanh toan dén sém hon thoi gian dy dinh (1 hodc 2
ngay). La nhan vién 1& tan, anh (chi) giai quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 4: Khach da dit chd truéc nhung khi téi khach san loai buéng ma khach dat da
hét. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) gidi quya tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 5: Khach dat budng qua hang lit hanh, khi t6i dang ky ché khach san nho, khong
thudn tién vé giao thong cong cong. La nhan vién I tan, anh (chi) gidi quyét tinh huong nay nhu
thé nao?

- Tinh hudng 6: Khach 1¢ di dit budng (khong dam bao) dén qua mudn, khach san di ban
buong cho khach khac. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) gidi quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 7: Khach khang dinh c6ng ty thanh toan cho khach nhung trong thu khing dinh
dat buong ghi rd cd nhan thanh toan. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) giai quyét tinh huéng nay nhu
thé nao?

- Tinh hudng 8: Khach dit chd qua cong ty lir hanh nhung khi dén khach san khach tir chdi
lam thu tuc vi 1y do 1a khach san qua nho, khong bé thé. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) gidi quyét
tinh hudng nay nhu thé nao?
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- Tinh hudng 9: Khach da dat budng va théng nhat voi khach san vé gia thué budng. Nhung
dén khi 1am thi tuc nhan budng khach yéu cu giam gid véi ly do khach san khéc trong khu vuc
gi4 ré hon. La nhén vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 10: Khach mang theo phiéu thanh toan ctia cong ty du lich chi dinh dén khach
san va sau khi kiém tra khong thdy c6 dit budng nao nhu vay. La nhéan vién 18 tan, anh (chi) giai
quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 11: Trong khi 1am thu tyc nhan budng cho khach phat hién ra thé tin dung cua
khach khong hop 1¢. La nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 12: Khach dén 1am thu tuc nhan budng nhung vi 1y do khach quan budng ctia
khach bi hong chua kip stra chita nén khach san khong thé dap tmg budng cho ngay khach dén lam
thu tuc vi khach san da kin budng. La nhén vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh hudng nay nhu thé
nao?

- Tinh hudng 13: Khach da dit budng ¢ khach san khac nhung lai di nham sang khach san
ctia ban. La nhén vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 14: Khéch dén 1am thu tuc nhan bué)ng thong bao cho khach san bi that lac hanh
Iy trén chuyén bay va dé nghi giup d&. La nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh huéng nay nhu
thé nao?

- Tinh hudng 15: Khach dén khach san va néi véi nhan vién 18 tan dugc ban bé gidi thidu va
dinh thué budng nhung khi nhin thay khach san ho lai tir chdi vi cho rang khach san qua nho. La
nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 16: Khach da dat bu@mg trude va dén lam thu tuc nhan buéng vo1 mot chi cho
trén tay. Nhung noi quy ciia khach san cAm mang siic vat vao budng va cac khu dich vu ctia khach
san. La nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 17: Khéach nudc ngoai dén 1am thu tuc nhan bué)ng nhung khéach bi mat ho
chiéu. La nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 18: Khach dén khach san nhan budng vao lac 21 gid khach noi khach di thanh
toan tién budng qua hing Iir hanh (18 tin kiém tra khong thay hang lit hanh dit budng cho khach
tai khach san) va tham chi khach khong thanh toan tién taxi tir san bay vé khach san vi néi réng
tién xe dwa d6n da thanh toan véi hang Iir hanh. La nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh huéng
nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 19: Mot doan khach du lich da dit budng trudc tai khach san, dén lam thi tyuc
nhan budng nhung thoi gian khach dén lam tha tuc khach san chua dii s6 lugng budng cho doan
khach. La nhan vién 18 tan, anh (chi) giai quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 20: Hai vo chéng da dat buéng tai khach san nhung khong thong bao 1a c6 con
nhé di theo. Khi dén 1am thu tuc nhan buéng lai dem theo con nho. La nhan vién 1€ tan, anh (chi)
giai quyét tinh huéng nay nhu thé nao?
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5.2. Thuc hanh xir Iy tinh hudng xay ra khi lam thi tuc nhin budng cho khach

5.2.1. Diéu kién thuwe hanh

- Pibu kién thyc hanh: Phong thuc hanh 1& tin

- Thiét bi: Quay 18 tan, mdy fax, may dién thoai

5.2.2. Trinh ty thuc hién

a. Kiém tra phong thuc hanh, quay lé tan, so sach biéu mau

b. Trinh tw cong viéc chinh va yéu cau can thiét

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Dién mao c4 nhan - Phong thuc hanh 1& tan, | - V¢ sinh c4 nhéan sach s& theo
quay 18 tan. dang quy dinh.

- Téc, mat va tay sach s€ gon
gang.
- Pong phuc gon gang, dung
quy dinh

2 Khu vuc lam viéc - Phong thuc hanh 18 tan, | - Trang thiét bj dﬁy du hoat

quay 18 tan.

dong tot

- Mau biéu va dung cu vin
phong pham day du va dugc dé
dang noi quy dinh.

- Khu vuc dai sanh vé sinh sach
s, sap sép gon gang tao tinh
tham my

- Quay 1¢ tan vé sinh sach sg,
sap xép céc trang thiét bi khoa
hoc, trang tri ¢ tinh thim my
tao dugc an tuong cho khéach

3 Tu thé tac phong

- Phong thuc hanh 1& tan,
quay 18 tan.

- Tu thé tac phong ding thang
dang hoang, tu tin, chu dong
chao don khach.

4 Nghién ctru cac tinh
huébng.

Phong thyc hanh 18 tan, quay
1€ tan.

- Poc k¥ cac tinh hudng duéi
16p, dua ra déap an.

- Théo luan nhém dé tim ra cach
xur 1y tbi wu.

5 Thuc hanh xtr 1y tinh
hudng

Phong thyc hanh 18 tan, quay
1€ tan.

- Cén ctr vao cach xtr ly cua cac
nhom cé 16p thao luan.
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- Cac nhém cac ctr vao céc tinh
hubng di giai quyét dong vai
nhén vién 18 tan, dong vai khach
tap xtr Iy cac tinh hudng.

- Binh tinh, ty tin xt 1y cac tinh
hudng do khéach dé ra trong qua
trinh nhan dat buéng cho khach.
- Xir 1y cac tinh hudng nhanh,
chinh xac theo dung chuyén
mon nghi¢p vu

c. Huong dén chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc

Huéng din

Thyc hanh xu 1y céac tinh
hudng xay ra trong qué trinh
lam thu tuc nhén buéng cho

khach

- Binh tinh nghién ctru k¥ tinh hudng xay ra

- Nén hét stc kiém ché, tranh bao thi, buc tirc hay cau gian
d6i véi khach.

- Tuyét ddi nhan vién 1 tan khong dugc tranh ludn véi
khéch.

- Tim phuong 4n giai quyét cé hiéu qua nhét

- Truong hop tinh hudng xay ra vuot qua quyén han giai
quyét, nhan vién 18 tan can nhanh chong ghi chép lai va béao
cho ngudi phu trach giai quyét.

- Nhan vién 18 tan khong nén hira v&i khach diéu gi vuot qua
quyén han cta minh.

- Néu van dé khong thé giai quyét nhan vién 18 tan phai bao
ngay cho khach, tuyét d6i khong dé khach qua hy vong va
cho doi.

- Nhén vién 1& tan tranh thai d6 im ling, khach cho rang nhan
vién 18 tan khong chu ¥ nhitng diéu ho noi va diéu dé cang
lam khach buc minh hon.

- Nhan vién 12 tan ludn ludn t6 ra hét stc thanh that va thién

chi khi giai quyét tinh hudng.

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH

1. Trinh bay quy trinh 1am thi tuc nhan budng cho khéach. Hay néu tam quan trong cua viéc chuan

bi truéc hd so dang ky khach.

2. Trinh bay quy trinh 1am thi tuc nhan budng cho cac ddi twong khach.
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3. Giai quyét tinh huéng: Khach da dat budng nhung khi dén khach san loai budng khach dat da
hét, chi con loai budng gia cao hon va thap hon.
4. Trinh bay quy trinh phuc vu hanh ly cho khach
BAI TAP THU'C HANH
- Giéi thiéu cac loai s6 sach, cac biéu mau va trang thiét bi tai bo phan ding ky khach.
- Giai quyét tinh hudng thuong gap trong qué trinh nhan budng va dang ky khach.
C. GHI NHO
Sau khi hoc xong bai ngudi hoc can ghi nhé céc noi dung:

- Nhiing cdng viéc can chuan bi trude khi khach dén khach san.

- Quy trinh 1am tha tuc nhan budng cho cac ddi twong khach.

- Phuc vu hanh ly

- Xt ly céc tinh hudng phat sinh trong qué trinh 1am thu tuc nhan budng.
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BAI 5. PHUC VU KHACH LUU TRU
Gioi thi¢u
Bai 5: Phuc vu khéch luu tra s€ gioi thi¢u vé cac dich vu va quy trinh thyc hién cac dich vu
phuc vu khach trong qua trinh luu tr: dich vu buu dién; bao quan chia khoa phong; dich vu an
uong va dich vu bdo quan tu trang va tai san quy;....
Muc tiéu
Sau khi hoc xong bai nay ngudi hoc c6 thé:
- Kién thirc:
+ Liét ké dugc céc dich vu phuc vu khach Iuu tra;
+ Trinh bay duoc trinh tr bao quan chia khéa budng cho khach.
- Ky nang:
+ K¥ nang phuc vu dich vu buu dién cho khach hang theo ding chuyén mon nghiép vu;
+ K¥ nang bao quan tai san c6 gia tri cho khach;
+ K¥ ning tiép nhan cic yéu cau cia khach theo diing chuyén mon nghiép vu;
+ K¥ nang xtr 1y tai san that lac cta khach theo diing chuyén mon nghiép vy;
+ K§¥ nang giai quyét tinh hung xay ra trong qué trinh khach Iuu tra tai khach san.
A.NOI DUNG
1. TIM HIEU VE DICH VU PHUC VU BUU DIEN, DICH VU AN UONG
1.1. Kién thirc chuyén mén vé dich vu phuc vu buu dién
1.1.1. Quy trinh phuc vu dién thoai
Trong thoi gian luu tra tai khéach san, khach thuong st dung dich vu dién thoai cua khach san
rat nhiéu. Do vay dich vu dién thoai trong khach san dong vai tro rat quan trong trong viéc phuc
vu khach trong thoi gian luu tra. Bé dap g nhu cau vé dich vy dién thoai cho khéach, nhan vién
1€ tan phai sir dung dién thoai c6 hi¢u qua, c6 trinh do ngoai ngit thanh thao dé giao tiép voi khach,
c6 chat giong ngot ngao, am ap, truyén cdm véi phong cach ty tin chuyén nghiép.
Hién nay cac khach san khong con sir dung dong hd dé theo ddi cude phi goi dién thoai tir budng
cua khach. May vi tinh ctia cac khach san ndi voi hé thong tong dai ctia khach san cé thé ty dong
tinh cude cudc goi vao tai khoan cua khach cung vai cac thong tin nhu noi goi, thoi gian goi, s6
dién thoai khach goi di, gid cudc cua khach san ...
Trong Khach san, dién thoai dugc sir dung dé phuc vu khéch trong viéc: phuc vu khach goi
dién thoai ra ngoai, nhan cudc goi tir ngoai khach san cho khach, bao thue khach ...
Nhitng yéu cau chung khi nhan vién 18 tin phuc vu dich vu buu dién cho khach bao gdm:
- Tuoi cudi trude khi nhdc may dién thoai.
- C6 giong ndi 4m ap, truyén cam rd rang.

- Tra1oi dién thoai ngay sau hdi chudéng quy dinh.
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- Hoi rd khach goi dén s6 budng va tén khach can chuyén dién thoai.

- Khéng duoc cung cip cho khach goi dén s6 budng hodc nhirng théng tin ca nhan cta khach
khi chua c6 su déng y cua khach.

- Ludn c6 gidy bat dé ghi chép thong tin can thiét.
Khong dé khach goi dién thoai cho 1au.

- Phai luédn to ra lich sw, nha nhan va kién nhan d6i véi khach.
- Cho cho nguoi goi dién thoai néi hét, khong duoc ngit 101 khi ngudi goi dang noi.
- Cho khach goi dit 6ng nghe dién thoai trude.

* Quy trinh phuc vu dién thogi khi co ngwoi ngoai goi di¢n cho khdch

Bude 1: Tuoi cudi nhic may chao khach, xung tén khach san, san sang chd phuc vu khach.

Bude 2: Lich sy hoi tén khach can gap, $6 bué)ng khéach can gap, hoi tén, dia chi cua khach
£o1.
- Budc.3: Thong bao cho khach duoc goi vé khach goi, néu khach dugc goi dong y thi ndi
may cho khach.
- Budc 4: Két thiic cong viéc.
* Mot s6 trwong hop xdy ra khi nhin dién thogi khdch goi
- Truong hop khdch dang & trén buong.
+ Lich su hoi tén khach goi va yéu cau cho.
+ Thong bao cho khach dugc goi vé khach goi.
+Thuyc hién ndi may cho khach.
- Truong hop khdch cé & trong buong nhwng khdch khéng muon tra loi dién thogi.
+ Lich su thong bao cho khach goi biét 1a khach khong cé trong budng.
+ Nhan nhan tin néu khach yéu cau.
- Trudng hop khach khong c6 trong budng nhung khach ¢ trong khu vuc dich vu ciia khach
san.
+ Lich sy thong bao cho khach goi biét khach khong c6 trong buéng nhung chua ra khoi khu
vuc cua khach san.
+ Hoi khach goi c6 can tim khach khong.
+ Néu khach goi can tim phai bao ngudi goi chd va lap tic bao nhan vién van chuyén hanh
ly tim khach ngay.
+ Néu khach goi dién khong can tim 1& tin c6 thé nhan tin nhin néu khach yéu cau.
- Truong hop khach da ra khoi khach san.
+ Lich su thong bdo cho khach goi 1a khach da ra khdi khach san.
+ Hoi xem khach c6 mudn nhin gi khong.

+ Nhan nhan tin khi khach yéu cau.
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- Truong hop khdch da dat buong nhung chira dén khdch san.
+ Lich sy thong bao cho khach goi 1a khach ho can tim chua dén khach san.
+ Nhan nhan tin néu khach yéu cau.
+ Chuyén tin nhan khi khach dén ding ky nhan budng.
- Cach thire thue hién nhan nhan tin cho khéch.
+ Hoi cac thong tin ctia khach can goi nhu: tén, s6 budng va cac théng tin khac.
+ Hoii cac thong tin ctiia khéach goi: tén, dia chi co quan, s6 dién thoai lién hé
+ Hoi ndi dung tin nhan.
+ Lap phiéu nhén tin.

+ Nhanh chéng chuyén phiéu tin nhin cho khach

MESSAGE FORM
PHIEU NHAN TIN NHAN
Guest Name Tén khach TSP
Room Number Budng so e
WHILE YOU WERE OUT
TRONG LUC ONG (BA) RA NGOAI
Mr/ Ms Ong (ba) S UUPR PR RRRRURRRRPIS

Address Dia chi e

Phone Number S6 dién thoai: ........ovvvneeeeie e,
Telephoned goi d&én | Want to see you Muén gap 6ng (ba) [
Will call again S& goi lai [] Urgent Khan cap [

Message NNAN Lai: ...

1.1.2. Quy trinh bdo thirc khdach

Mot s6 khach luu tra tai khach san, do co yéu cau chinh xac vé gio giéc hodc mét sb ly do
khac, cho nén thuong xuyén yéu cau nhan vién 18 tan bao thirc khach. Khi nhan duoc yéu cau béo
thirc ctia khach, nhan vién 18 tan phai ghi chép chinh x4c dy du cac thong tin nhu: thoi gian bao
thirc, s6 budng cuia khach, hinh thirc bao thirc. Nhan vién tong dai can phai chu ¥ tranh tinh trang
quén béo thirc khach vi c¢6 thé xay ra nhitng hau qua 16n nhu khach bi 1§ cac cudc hop, 15 chuyén
bay hodc tai hai hon nita 1a thiét hai vé tai chinh vi da b6 15 nhiing hop dong lam an 16n, lam cho
khéch buc bdi va khong bao gio trd lai khach san nira, tham chi khéch san con phai boi thuong ca
thiét hai v& mit tai chinh cho khéch.

* Quy trinh tiép nhin va bdo thirc khéch

- Quy trinh tiép nhdn bdo thirc khdch:
+ Buoc 1 : Chao khach va goi y giap do khéch.
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+ Budc 2: Tiép nhan yéu ciu béo thirc va hoi cac thong tin: ho tén khach, s6 budng va thoi

gian béo thirc, hinh thic béo thirc va ghi vao phiéu nhan béo thirc.

+ Budc 3: Nhic lai cho khach nghe moi théng tin vé yéu cau bao thirc cua khach.
+ Budc 4: Ghi vao sb giao ca dé ca sau luu ¥ bao thirc khach.
Quy trinh thuc hién bdo thirc khach
+ Quy trinh thuc hién bao thirc tryc tiép:
Budc 1: G cira budng khach, chd khach ra mo cira.
Budc 2: Chao khach, xung danh va té€n bd phan.
Budc 3: Thong bao cho khéch thoi gian hién thoi.
Budc 4: Chuc khach mot ngay t6t lanh.
Budc 5: Quay vé vi tri va vao sb sach.
+ Quy trinh thuc hién bao thirc bang dién thoai:
Budc 1: Chao khach, xung danh va tén hd phan.
Budc 2: Thong bao thoi gian hién thoi.
Budc 3: Cho khach tra 101.
Budc 4: Chao khéach, chic khach mot ngay tot 1anh va cip may.
+ Béo thirc bang chudng ty dong: Hinh thirc bao thirc nay thudng duoc ap dung & cac khach

san 16n c6 hé thong may vi tinh. Khi nhan dugc yéu cau bdo thirc cia khach nhan vién lay cac

thong tin vé tén, s6 budng, gio khach yéu cau bao thirc... Nhan vién 18 tan cai dat vao hé théng bao

thire tu dong trén may vi tinh va may vi tinh s€ bdo thirc khach theo ding gio da cai dat.

* Phiéu nhén bdo thikc, s6 bdo thirc khdch

Phiéu nhdn bdo thirc

PHIEU NHAN BAO THUC
Date Ngay:........coeevinnnn Taken by Nguoi lap:.............ooooiii
STT | S6 buong Thoi gian Ghi chu

Al W DN

S6 nhdn bdo thirc khach
SO NHAN BAO THUC KHACH
Ngay ..... thang..... nam 20....
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S6 budng | Gio' bao thirc Hinh thirc bao | Nhan  vién

5h 5h30 | 6h Cic gio khac | ¢ thue hién

1.1.3. Giao, nhan, chuyén thw tiv, bwu pham, fax......

lai.

* Giao nhdn, chuyén va givi thw cho khdch.
Giao nhdn va chuyén thu cho khdch:
+ Pong dau thoi gian ngay thang nhan 1én bi thu.
+ Ghi vao sd nhan thu.
+ L& tan va nhan vién buu dién ky vao s6 nhan thu.
+ Phan loai thu (thu cua khach, cac bd phan).
+ Nhanh chong chuyén thu cho khach va yéu cu khach ky nhén.
MGt s6 tinh hudng xay ra khi giao nhdn va chuyén thw cho khach.
+ Trudng hop khach d tra budng roi khach san c6 thu giri dén:
Trudng hop khach dé lai dia chi nhan vién 18 tan s& giri thu nhan dugc theo dia chi khach dé

Trudng hop khach khong dé lai dia chi nhan vién 18 tan co thé giit lai thu dé budng trudong

hop khach quay tro lai 1dy thu hodc guri thu lai cho ngudi giri (sau mot thoi gian nhét dinh).

san:.

+ Trudng hop thu giri dén cho khach di dit budng nhung chua lam thu tuc dang ky khach

Lam tha tuc nhdn thu binh thuong.
Cét thu vao ho so dang ky cua khach.
Chuyén thur cho khach khi khach dén 1am thu tuc dang ky khach san.
Gui thu cho khdch:
+ P& nghi khach cho biét noi giri va hinh thirc giri.
+ Thoa thuén va yéu cau khach thanh toan cudc phi buu dién.
+ Nhanh chons gtri thu cho khach.
Nhén va gui thu dién tr cho khach
+ Nhan thu dién t:
Kiém tra 3 1an mot ngay xem c6 thu dién tir giri téi khach san khong.
In thu dién tir cho khach.
Phan loai thu dién tir theo dia chi.
Cho thu dién tir vao phong bi chuyén cho khach ngay
+ Gui thu dién tir cho khach
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Dé nghi khach cung cp tén ngudi nhan, dia chi hop thu dién tir (E- mail)

banh noi dung thu va thuc hién gui thu cho khach.

Tinh cudce phi, 1ap phiéu thanh toan dich vu va chuyén cho bg phan thu ngan.

Giao nhan, chuyén va gtri buu pham cho khach

- Giao nhan, chuyén buu phém cho khach
+ Pong dau thoi gian va ngay thang nhin buu pham.
+ Ghi vao s6 nhan buu pham.
+ L& tan va nhan vién buu dién ky vao s6 nhan buu pham.
+ Phan loai buu pham.
+ B4o quan buu pham.
+ Nhanh chéng chuyén buu pham cho khach va yéu cau khach ky nhén.
- Guri buu pham cho khach
+ Pé nghi khach cho biét noi giri.
+ Thod thuan va yéu cau khéch thanh toan cude phi buu dién.
+ Nhanh chéng giri buu pham cho khach.
* Nhin, chuyén fax gitip khdch
- Nhdn fax giup khach

Nhiéu khach luu tra tai khach san véi muc dich cong vu, kinh doanh... do vay khéach can trao
dd1 céc van ban khi can thiét, vi theé fax 1a phuong tién lién lac rat hiru hi¢u. Hién nay & céc khach
san may fax da dugc trang bi dé phuc vu khach khi khéach c6 nhu cau. Khi nhan fax cho khach nhan
vién l¢ tan can thuc hién:

+ Kiém tra sd trang fax.

+ Phan loai fax cta khach san va cua khach.

+ Ghi céc thong tin vé fax vao so nhan fax.

+ Phan loai fax ciia timg khach, cho vao phong bi, chuyén ngay cho khach va yéu cau khach
ky nhan.

- Mot s tinh hudng c6 thé xay ra khi nhén fax cho khdch.

+ Trudng hop khach da huy dit budng hodc khong t6i khach san, khach da thanh toan tra
buong roi khach san... 1€ tan ghi rd vao gdc cudi cua trang fax nay gui trd nguoi gui.

+ Truong hop khach dat budng nhung chua ti khach san nhan vién 18 tan luu nhiing trang
fax vao ho so dat buong cua khéch, khi khach to1 khach san lam thu tuc dang ky khéach san nhan
vién € tan giao lai cho khach.

+ Trudng hop sé luong trang fax bi thiéu nhan vién 18 tin bao cho ngudi nhan fax biét, sau
d6 nhan vién nhén fax goi dién bao cho noi guri vé trang fax bi thicu.

+ Truong hop fax gii nham dia chi thi ghi fax giri nhdm dia chi vao goc cudi trang fax va

chuyén fax cho noi guri.
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- Gui fax giup khach.
+ Thong bao véi khach muc gia gui fax.
+ Kiém tra sb trang fax khach can giri.
+ Nhanh chéng giri fax cho khach, 1an luot giri cac trang fax cho khach t6i trang cudi cung,
tranh gui fax thiéu trang cho khach.
+ Lap phiéu thanh toan dich vu giri fax va yéu cau khach ky nhan.
- Cach thiec gui fax:
+ Up mit gidy co chit 1én may fax.
+ Thuc hién bam s giri fax cho khach.
Vi du: Gui fax di nude ngoai, 18 tin bAm 00 + ma nuGc + ma vung + s6 fax
Gri fax di céc tinh, 1& tin bam 0 + ma ving + s6 fax
1.2. Thuc hanh dich vu phuc vu buu dién
1.21. Diéu kién thue hién
- Dja diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.
- Thiét bi dung cu: Quéy 18 tan, dién thoai, may vi tinh, may fax, mau biéu, sb sach, phong
bi...
1.2.2. Trinh tu thuc hién
a. Kiém tra phong thuc hanh, qud‘y [é tdn, sé sach biéu mau

b. Trinh tw cong viéc chinh va yéu cau can thiét

TT | Tén cong viéc Thiéet bi dung cu Yéu cau cong viéc

1 Quy trinh phuc vu | Phong thuc hanh 18 tin, quay | - Can than chu d4o khi phuc vu
dién thoai 1 tan, may dién thoai, may | khach dich vu phuc vu buu
fax, may vi tinh, mau biéu s6 | dién.

sach - Khi giao tiép bang dién thoai
binh tinh, tu tin, nhic may theo
diung quy dinh cia khéch san.

- Chu y lang nghe va tim hiéu
céc thong tin khach yéu cau khi
phuc vu dich vu buu dién

- Giong ndi 16 rang, truyén cam
theo ding chuyén mon nghiép
VUL
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2 Quy trinh bdo thuc
khach

Phong thuc hanh 18 tan, quﬁy - Cén than, chu d4o khi phuc vu
1 tan, dién thoai, mau biéu | béo thirc khach

50 sach... - Khi giao tiép binh tinh, tu tin,
nhic may theo dung quy dinh
cua khach san.

- Tim hiéu ky cac thong tin
khach yéu cau bao thirc.

- Ghi lai nhanh, chinh xac cac
thong tin khach yéu cau vao sd
bao thuec.

- Nhic lai cac thong tin cin than
dé khach kiém tra.

- Pling gio khach yéu cau nhan
vién 1& tan phai thuc hién béo
thirc khéach theo ding chuyén
mon nghié¢p vu

3 Giao, nhan, chuyén
thu tir buu pham tin
nhén, fax...

Phong thuc hanh 18 tan, quﬁy - Can than chu dao khi giao,
1& tan, dién thoai, mau biéu | nhan, chuyén thu tur, buu phém,
sO sach, phong bi tin nhin, fax... cho khach.
Truong hop nhan cho khach
nhan vién phai kiém tra, phan
loai, vao sb theo ddi can than.

- Truong hop giao cho khach
chu ddo, can than, yéu cu
khach ky nhan.

c. Hudng dan chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc

Huéng din

Quy trinh phuc vu di¢n thoai

Quy trinh phuc vu dién thoai khi co nguoi ngoai goi dién
cho khach

- Budc 1: Twoi cudi nhac may chao khach, xung tén khach
san, san sang cho phuc vu khach.

- Bude 2: Lich sy hoi tén khach can gip, sé budng khach can
gap, hoi tén, dia chi cua khach goi.

- Budc 3: Thong bao cho khach duoc goi vé khach £oi, néu
khach dugc goi dong ¥ thi ndi may cho khach.

- Budc 4: Két thuc cong viée
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Quy trinh bao thirc khach

* Quy trinh tiép nhdn va bdo thirc khdch

+ Budc 1: Chao khach va goi y giup do khach.

+ Budce 2: Tiép nhan yéu cau bao thirc va hoi cac thong tin:
ho tén khach, sd buéng va thoi gian béo thure, hinh thirc bao
thirc va ghi vao phiéu nhan béo thirc.

+ Buéc 3: Nhic lai cho khach nghe moi théng tin vé yéu cau
bao thurc cua khach.

+ Bud6c 4: Ghi vao sb giao ca dé ca luu y bao thire khach.

* Quy trinh thyc hién bao thirc khach

- Quy trinh thyc hién bao thic tryc tiép:

+Budc 1: G cira budng khach, chd khach ra mé cira.
+Budc 2: Chao khach, xung danh va tén b phan.

+Budc 3: Thong bao cho khach thoi gian hién thoi.

+Budc 4: Chuc khach mot ngay tét lanh.

+Budc 5: Quay vé vi tri va vao so sach.

- Quy trinh thuc hién bao thirc béng dién thoai:

+Budc 1: Chao khach, xung danh va tén b phan.

+Budc2: Thong bédo thoi gian hién thoi.

+Budc 3: Cho khach tra loi.

+Budc 4: Chao khach, chiic khach mot ngay t6t lanh va ciip
may.

- Bao thirc bang chudng tu dong: Hinh thirc bao thirc niy
thuong duge ap dung ¢ cac khach san 16n c¢6 hé thong may
vi tinh. Khi nhan duoc yéu ciu bao thirc ctia khach nhan vién
1y cac thong tin vé tén, s6 budng, gid khach yéu cau bao
thirc... Nhan vién 18 tan cai dit vao hé thong bao thuc tu dong
trén may vi tinh va may vi tinh s€ bao thirc khach theo ding

gioy da cai dat

Giao, nhan, chuyén thu tir

buu pham, tin nhan, fax...

* Giao nhdn, chuyén va giri thi cho khdch.

- Giao nhan va chuyén thu cho khach:

+ Poéng dau thoi gian ngay thang nhan 1én bi thu.

+ Ghi vao s6 nhan thu.

+ L& tan va nhan vién buu dién ky vao s6 nhan thu.

+ Phéan loai thu (thu ctia khach, cac bg phan).
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+ Nhanh chong chuyén thu cho khach va yéu cau khach ky
nhan.

- Guii thu cho khach:

+ Dé nghi khach cho biét noi guri va hinh thirc guri.

+ Thoa thuan va yéu ciu khach thanh toan cudc phi buu
dién.

+Nhanh chong guri thu cho khach.

* Nhan va gui thu dién tw cho khach

- Nhén thu dién tu:

+ Kiém tra 3 1an mot ngay xem c6 thu dién tir giri t6i khach
san khong.

+ In thu dién ti&r cho khach.

+ Phan loai thu dién tir theo dia chi

+ Cho thu dién tir vio phong bi chuyén cho khach ngay.

- Gui thu dién tir cho khach

+ Dé nghi khach cung cap tén nguoi nhan, dia chi hop thu
dién tr (email)

+ Danh ndi dung thu va thyc hién gui thu cho khach.

+ Tinh cudc phi, 1ap phiéu thanh toan dich vu va chuyén cho
bd phén thu ngén.

* Giao nhdn, chuyén va giri buu pham cho khéch.

- Giao nhén, chuyén buu pham cho khach

+ Pong dau thoi gian va ngdy thang nhan buu pham.

+ Ghi vao s6 nhan buu pham.

+ L& tan va nhan vién buu dién ky vao s nhan buu pham

+ Phan loai buu pham.

+ Bao quan buu pham.

+ Nhanh chéng chuyén buu pham cho khach va yéu cau
khéch ky nhan.

- Guri buu pham cho khach

+ D& nghi khach cho biét noi gui.

+ Thoa thuan va yéu ciu khach thanh todn cudc phi buu
dién.

+ Nhanh chong guri buu pham cho khéch.

- Nhan fax gitp khach
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+ Kiém tra so trang fax.

+ Phan loai fax cua khach san va cua khach.

+ Ghi cac thong tin vé fax vao sb nhan fax.

+ Phan loai fax cua tirng khach, cho vao phong bi,

chuyén ngay cho khach va yéu cau khach ky nhan

- Gui fax giap khach.

+ Thong bao véi khach muc gia gui fax.

+ Kiém tra s6 trang fax khach can giri.

+ Nhanh chong giri fax cho khéch, 1an luot g cac trang fax
cho khach té1 trang cudi cung, tranh guri fax thiéu trang cho
khéach.

+ Lap phiéu thanh toan dich vu giri fax va yéu cau khach ky
nhan.

1.2.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién tuwgng Nguyén nhan Cach phong ngira

1 Giao tiép nho chua rd rang | Chwa chi y dén cong viéc. | Nghién ctru quy trinh phuc
mach lac vu dich vu buu dién, dua
vao quy trinh dich vu phuc
vu buu dién chuan bi bai
hoi thoai.

2 Ghi chua ding céac thong | Chua chu y dén cong viéc. | Chuan bi tot cac mau biéu
tin vao biéu mau, so sach sO0 sach, khi phuc vu dich
vu buu dién can cht y dén

céc thong tin vé khach hang

1.3. Quy trinh tiép nhin nhu cu in udng cia khach in tai khach san

Trong thoi gian luu tra tai khach san, khach thuong ¢é nhu cau an udng tai nha hang khach
san. Vi thé nhan vién 1& tan nam liy co hoi do dé gisi thiéu vai khach vé dich vu an udng trong
khéch san nham thuc hién chirc ning ban san pham. Dé lam tbt cong viéc nay, nhan vién 18 tan
phai ¢ nhirng hiéu biét co ban vé thyc don cac mén an trong khach san ciing nhu phong tuc tap
quan, van hoa am thuc cia khach dé gigi thiéu vai khéch.

Nhan vién I& tan can tiép nhan nhu cau an udng cua khach theo trinh ty sau:

- Budc 1: Nhan vién 18 tan gi6i thiéu so bo céc kiéu phuc vu tai khach san. Sau d6, nhan vién

I& tan hoi khach dn theo thuc don nao: khach an chon mén hay theo thuc don c¢é dinh cua khach
san.
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+ Néu khach an chon mén hay dat bira an theo yéu cau thi I& tan chi viéc gioi thiéu cho khéch
biét vi tri va thoi gian dong, m& cua cua nha hang dé khach c6 thé dén nha hang va tu lya chon
mon.

+ Néu khach an theo thuc don cb dinh (vé muc gia, vé s6 luong maon) thi nhan vién 18 tan
thue hién tiép theo cac budc sau.

- Budc 2: Gigi thiéu thuc don va hoi khach lya chon loai thuc don nao va muc gia cho bira
an hay suat an do.
- Budc 3: Hoi cac yéu cau cu thé cua khach:

+ Thoi gian an cua khach (hoi khach bit ddu an tir bira nim?)

+ S6 suét an va sd bira an cua khach.

+ Y&u cau vé vi tri dia diém an cua khach: Khach muén an tai budng hay tai nha hang khéch
san; khach c6 yéu cau vé vi tri ban an hay khong.

+ Khau vi an cta khach (ché do in kiéng, yéu cau dic biét cua khéch).

+ Hinh thirc thanh toan: Thanh toan ngay sau bita dn hay ky no, thanh toan khi tra budng.

- Budc 4: Nhic lai cac thong tin dat an cta khach

- Budc 5: Chao va chuc khach.

- Budc 6: Cap nhat cac thong tin vao s dit an va thong bao cho cac bo phan bép, ban, bar
dé chuan bi kip thoi phuc vu khach.
1.4. Pit chd nha hang giup khach

Néu khach c6 nhu cau an udng & cac nha hang trong thanh phé hoic xung quanh dia ban
khach san, nhan vién bo phan dong nhat can chon nhitng nha hang c6 chat lwong phuc vu tét, thire
an twoi ngon, vé sinh, gia ca phai ching dé gidi thiéu va dat chd cho khach. Bo phan déng nhat can
¢6 danh sach cac nha hang an c6 do tin cay cao vé chit luong phuc vu va mén in da dang dé kip
thoi dap ang nhu cau caa khach. Khi ¢ nhu cau dat chd nha hang, khach can cung cap cho nhén
vién & tan nhirng thong tin sau:

- Loai thirc dn khach yéu cau.
-S4 lugng khach in

- Nogay gio an

- Giatién cho mot bira an

- Vitriban an

- Nhu cau vé phuong tién dua dén
- Céc yéu cau dic biét khéc.
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2. BAO QUAN TAI SAN CO GIA TRI CHO KHACH
2.1. Kién thirc chuyén mén
2.1.1. Bao quan tai san quy cua khach
Khi nhan bao quan tai san quy caa khach nhan vién 18 can thuc hién mot sé cong viéc sau:
- Tiép nhan yéu cau gui tai san cua khach
- Yéu cau khach ghi tén, sb budng va ké khai céc tai san khach muén gui
- Cho tai san cua khach vao két va cung khach khoa két
- Giao chia khéa c& nhan cho khach, nhic nhé khéch giit chia khda can than va théng bao
cho khach biét quy dinh cua khach san dbi véi viéc chia khoa bi that lac
- Phat hanh thé str dung két an toan cho khach
- Ghi céc tai san cua khéach vao sé bao quan tai san cho khach
- Khi giao lai tai san yéu cau khéch trinh va kiém tra thé sir dung két an toan trudc khi giao
tai san cho khach. Cling véi khach mé két Iy tai san, yéu cau khach ky va nhan du sb tai san gui
khach san, dé nghi khach tra lai chia khoa két
2.1.2. Bao quan hanh ly cia khach
- Nhan hanh ly khach gtri
+ Ghi vao sb nhan hanh ly sé hanh 1y khach gui va yéu cau khéach ky nhan
+ Lap phiéu bién nhan hanh ly
+ Treo mot nira phiéu bién nhan vao hanh ly khach guri
+ Giao mot nira phiéu con lai va nhac nha giir gin can than
+ Chuyén hanh ly vao kho va bao quan can than
- Tralai hanh ly cho khach
+ Yéu cu khéch xuat trinh va kiém tra lai phiéu bién nhan hanh 1y d trao cho khach
+ Giao hanh ly cho khach va yéu cau khach kiém tra
+ Yéu cau khach ky sb da nhan lai hanh ly
* Xir ly mt sé tinh hudng xay ra khi bao quan hanh ly va bio quan tai san quy cia
khéach
- Khach lam mat bién nhan gui tai san quy hoac hanh Iy:
+ Béo cho ngudi phu trach biét sy viéc trén
+ Xac minh rd vé khach trudc khi giao tai san hoic hanh Iy cho khach
+ Y&u cau khéch viét gidy cam doan d3 nhan tai san hoic hanh ly
- Khach lam mét chia khoa két
+ Béo cho ngudi phu trach vé vu viéc trén
+ Théng béo cho khach vé viéc pha két va phi ton khach phai boi thuong
- Khéch gui tai san quy uy quyén cho nguoi khéc Iy tai san quy
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+ Béo cho ngudi phu trach biét vé sy viéc trén

+ Kiém tra ki gidy ty quyén cling vai gidy to tdy than cua ngudi dugc uy quyén va ghi lai
tén ngudi duoc Gy quyén va s gidy to tly than

+ Yéu cau nguoi dugc iy quyén ky vao s6 nhan tai san quy hoac hanh Iy

2.2. Thwe hanh bao quan tai san ¢é gia tri cho khach
2.21. Piéu ki¢n thue hién
Dia diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

Thiét bi dung cu: Qudy 18 tan, két an toan, phong bao, mau biéu sb sach, phong bi...
2.2.2. Trinh tu thuc hi¢n

a. Kiém tra phong thue hanh, quay 16 tan, sé sdach biéu mau

b. Trinh tw cong viéc chinh va yéu cdau can thiét

biéu so sach

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Bao quan hanh 1y cho | Phong thyc hanh 18 tan, quay | - Chuan bi t6t dién mao ca
khach 18 tan, vali, tai sach, miu | nhan, tu thé tic phong, khu

vuc lam viéc.

- Binh tinh, tu tin, tiép nhan
hanh 1y cua khach nhanh,
chinh xac theo dung chuyén
mon nghiép vu.

- Cap nhat cac thong tin cua
khach vao phiéu va vao sb
nhanh, chinh xac.

- Bao quan tot hanh 1y cua
khach giri, tranh dé xay ra hu
hong, méat hanh 1y ctia khach.
- Khi trd lai hanh 1y cua khach
phai lam nhanh, can than,
tranh

hién tuong tra khong ding
hanh ly cho khach.

- Yéu cau khach kiém tra khi
khéach nhan lai hanh 1y khach
giri, yéu cau khach ky nhan
can than khi khach 14y lai hanh
ly khach giri.

101



2 Bédo quan tai san quy
cho khach

Phong thyc hanh 18 tan, quay
18 tan, két an toan, phong bi,
mAu biéu sd sach

- Chuan bi tdt dién mao ca
nhan tu thé tac phong, khu vuc
lam viéc.

- Binh tinh, ty tin, tiép nhan tai
san khach guri nhanh, chinh
xac theo dung chuyén mon
nghi¢p vu.

- Céap nhat cac thong tin cua
khach vao phiéu va vao sb
nhanh chinh x&c.

- Bao quan tbt tai san cua
khach giri, tranh dé xay ra hu
hong, mat tai san ciia khach.

- Khi tra lai tai san ctia khach
phai lam nhanh, can than,
tranh hién tugng trd khong
dang tai san cho khéch.

- Yéu cau khach kiém tra khi
khach nhén lai tai san khach
giri, yéu cau khach ky nhan
can than khi khach lay lai tai
san khach gui

c. Huong dan chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc

Huwéng din

Quy trinh bdo quén tai san quy
cho khach (St dung két an
toan dit tai quay 18 tan)

Quy trinh bao quan tai san quy cho khach (Swr dung két an
toan dat tai quay Ié tin)

- Budc 1: Chao khach, tiép nhan yéu cu cta khach, yéu cau
khach ghi tén, s6 budng va ké khai tai san khach giri vao ban
ké khai..

- Budc 2: Dé tai san vao két va cting khach khod két.

- Budc 3: Giao chia kho4 thir hai cho khéach, nhic khach gii
chia khoa cin than va thong bao quy dinh cta khach san déi
v6i chia khod bi thét lac.

- Budc 4: Giao cho khach thé sir dung két an toan, nhic
khach giit thé str dung két an toan cin than va nhac khach
khi nao 1y lai tai san phai dua cho nhan vién 18 tan thé sir
dung két an toan va chia khoa mo két.
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Quy trinh bdo quén tai san quy
cho khach (Phong bao tai san)

Quy trinh nhdn bao quan tai san quy cho khach (Phong bao
tai san)

- Budc 1: Khi nhan tai san cua khach nhanh chong kiém
nhén va dua cho khach mét chiéc phong bao chéc chan.

- Budc 2: Khach s€ tu cho tai san vao phong bao, ky nhan
niém phong.

- Budc 3: Nhén vién thu ngan s& viét s6 budng, tén khach
1én phong bao, sau d6 nhan vién thu ngin s& cAtcphong bao
vao hé théng két an toan cua khach san.

- Budc 4: Vao sb tai san ky gui.

- Budc 5: Nhan vién thu ngan s€ giao gidy bién nhan va nhac

khach giit gin can than.

2.2.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién twgng Nguyén nhan Cach phong ngira

1 Tiép nhan yéu cAu bao | Do chua tu tin, thuc hién Nghién ctu ky quy trinh
quan tai san quy cho khach | cac thao tic bdo quan tai | bdo quan tai san quy cho
(Str dung két an toan dat tai | san quy cho khach (Su | khach (Str dung két an toan
qugy 13 tan) dung két an toan dat tai | dat tai quéy 1 tan). Dua

quay 1€ tan) chua ding véi | vao quy trinh chuén bi bai
quy trinh hdi thoai.

2 Quy trinh bdo quan tai sdn | Do chua ty tin, thuc hién | Nghién ctou k§ quy trinh
quy cho khach (Phong bao | cac thao tac bao quan tai | bao quan tai san quy cho
tai san) san quy cho khach (Phong | khach (Phong bao tai san).

bao tai san) chua dung voi | Dya vao quy trinh chuan bi
quy trinh bai hi thoai.

3. THUC HANH PONG VAI NHAN VIEN LE TAN TIEP NHAN CAC YEU CAU CUA
KHACH
3.1. Kién thirc chuyén mén
3.1.1. Tiép nhén va ddp vrng yéu cau an uong tai ché cho khdch

Trong thoi gian khach luu tra tai khach san, khach thuong sir dung dich vu an udng trong
khach san, nguoc lai mot s6 khach & ngoai khach san c6 thé vao an uéng trong khach san. Vi vay,
nhén vién 18 tn c6 vai tro rat quan trong trong viéc gioi thiéu, tu van cho khach lua chon thuc don
pht hop véi khach, muén tu van thuc don cho khach lwa chon phu hop, nhan vién 18 tan phai c6
am hiéu vé cach ché bién mon an, cach phuc vu ctia nha hang ciing nhu phong tuc tip quén, vin
hoé 4m thuc cua khach...

* Quy trinh tiép nhdn nhu cau dn uéng tai ché cho khdch:
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- Budc 1: Chao khach, gidi thi¢u so bd cac kiéu phuc vu tai khach san, hoi khach an thyc
don nao: khach an chon moén hay theo thyc don ¢ dinh cta khach san.

+ Néu khach an chon mén hay dat bira an theo yéu cau, 18 tan chi viée gidi1 thiéu cho khach
biét vi tri cua nha hang, thoi gian dong ctra, mo cira dé khach c6 thé dén nha hang va tu lya chon
mon.

+ Néu khach an theo thuc don ¢b dinh (Vé miuc gia, vé sb lugng moén) nhan vién 18 tan thuc
hién céc budc tiép theo.

- Budc 2: Gidi thiéu thuc don va hoi khach lua chon thue don nao va tiéu chuén an 1a bao
nhiéu tién/suét hodc mot bita.
- Budc 3: Hoi cac yéu cau cu thé cua khach

+ Thoi gian an cua khach.

+ Hinh thirc phuc vu.

+S6 luong suit an hodc sb bita an cua khach.

+ Noi an ctia khach: khach mudn n tai budng riéng hay tai nha hang ciia khach san. Khach

c6 yéu cau vé vi tri ban an hay khong.

+ Hoi khau vi an cta khach (ché do an kiéng, yéu cAu dic biét cua khach)

+ Hinh thitc thanh toan: thanh todn ngay sau bira an hay ky no.

Budc 4: Nhic lai cac (hong tin dat an ctua khach.

- Budc 5: Chao va chuc khach.

- Budc 6: Cap nhat cac thong tin vao s6 dat an cua khach, thong bdo cho céc bd phan ban,
bar, bép dé phoi hgp chuan bi phuc vu khach
3.1.2. Té chirc tham quan du lich cho khdch

Trong thoi gian khach luu tra tai khach san, khach cé nhiéu nhu cau khac nhau trong do nhiéu
khach c6 nhu cau di tham quan du lich. Nhan vién 1& tan c6 nhiém vu tiép nhén cac yéu cau cua
khach. Néu khach mudn di du lich t6i cac khu vuc xa khach san, phai chon cho khéch céc hang du
lich c6 uy tin, huéng dan vién c6 kinh nghiém, gioi vé nghiép vu hudng dan, giéi ngoai ngir. Truong
hop khach c6 it thoi gian, khach mudn tham quan thanh phd, nhan vién 18 tan phai tuw van cho khach
cac diém tham quan phil hop vé6i thoi gian va yéu cau ctia khach, khi nhan dugc yéu cau tham quan
du lich ctia khach, nhan vién 1& tan phai nim viing nhitng thong tin sau:

Ghi lai nhitng thong tin can thiét nhu:

+ Tén khach, s6 budng cta khach.

+ S6 luwong khach tham quan, thoi gian tham quan (bao gio, bao 1au)
- Goiycac dia diém tham quan cho khéch va ghi lai su lya chon ctia khéch.
- Xac dinh yéu cau vé phuong tién di lai ma khach lya chon, cach thirc to chirc chuyén di.
- Gia dich vy tham quan du lich va cac quyén loi khach dugc huong.

- Lich trinh, thoi gian xuat phat va két thuc ctia chuyén tham quan du lich.
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- Trudng hop khach san c6 dich vu t6 chirc tham quan du lich, nhan vién I& tin thong béo lai
cho bg phan td chirc tham quan du lich cia khach san.

- Truong hop khach san khong c6 dich vu td chirc tham quan du lich, nhan vién s¢€ tu van
cho khach héng 1ir hanh c6 uy tin, c6 mbi quan hé v6i khach san dé giup khach t6 chirc chuyén di.
3.1.3. Dich vu mua vé mdy bay cho khdach

Néu khéach c6 nhu cdu mua vé may bay nhan vién 18 tan can hoi khach nhitng thong tin sau:

- Tén khéch, s6 budng cua khach.

- Dia diém noi khach dén.

- Thoi gian xuét phat.

-S4 luong vé.

- Loai vé.

- Céac yéu cau dic biét vé chd ngdi.

- Sau d6 nhan vién 18 tin chuyén nhimng thong tin trén cho bd phan dich vu cta khach san,
bb phan nay sé& lién hé mua vé giup khach. Mudn phuc vu khach nhanh, chu déo, bo phan dich vu
ctia khach san phai c6 méi quan hé véi cac hing hang khong cap nhat théng tin hang ngay dé phuc
vu khach mot cach nhanh nhét va chu dao nht.

3.1.4. Dich vu dat buéng khdch san giip khdch

Mot s6 khach dang luu tré tai khach san c6 thé nhd nhan vién 18 tan dit budng khach san
khac cho chuyén di tiép theo. Dé thuc hién tot cong viéc nay, nhan vién 18 tdn can dé nghi khach
cung cap nhirng thong tin sau:

- Thoi gian khéch luu tra.

- Loai budng va sb lugng budng.

- Cécyéu cAu dic biét vé buéng.

- Gi6i thiéu cho khach mot s khach san dé khach lya chon.

- Théng bao gia budng cho khach.

- Hoi khach vé nhu cdu phuong tién dwa dén khach.

Sau khi tim hiéu c4c thong tin trén nhan vién 18 tin théng bao cho khach tén, dia chi va s
dién thoai cua khach san da dat, d@)ng thoi thong bao nhiing yéu cau cua khach san d6 cho khach
(Vi du: khach san d6 yéu cu khach dit budng c6 dam bao)

3.1.5. Dich vu thué xe cho khach

Trong thoi gian khéch luu tra tai khach san, nhiéu khéch ¢6 nhu cau thué xe, nhan vién & bo
phéan phuc vu khach s& tiép nhén nhu ciu cta khach. Néu khach san c6 xe cho khach thué thi lam
tha tuc cho khach thué. Néu khach san khong c6 dich vu cho thué xe, nhan vién ¢ by phén nay phai
c6 mbi quan hé va dia chi ctia cac hang cho thué xe co6 uy tin, 1ai xe co tay nghé cao, chét lugng xe
t6t, gia ca phai chang dé thué xe gitip khach. Khi khach c¢6 nhu cau thué xe

nhan vién can tim hiéu mot s6 thong tin sau:
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Chao khéch, hoi yéu cau cua khach.

Hoi tén khach va sb budng cta khach.

Loai xe khach muén thué.

Thoi gian st dung xe.

Hoi xem khach c6 can 14i xe hay khong.

Thong bao gia thué xe va cac thu tuc thué xe.

Thong bao thoi gian va dia diém don khach

3.2. Thye hanh déng vai nhan vién 18 tin tiép nhan cac yéu ciu cia khach
3.2.1. Diéu kign thuc hién
Dia diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan

Thiét bi dung cu: Phong thyc hanh 18 tan, quay 18 tan, dién thoai, may vi tinh, mau biéu s6

sach, tai liéu quang céo...
3.2.2. Trinh tu thuc hi¢n

a. Kiém tra phong thwe hanh, quady 1€ tdn, mdu biéu sé sdach

b. Trinh tu tién hanh

TT

Tén cong viée

Thiét bi dung cu

Yéu cau cong viée

1

Tiép nhan nhu ciu dn
ubng tai chd cho
khach

Phong thyc hanh 18 tan, quay
1¢ tan, may vi tinh, thuc don
cia khach san, mau biéu s
sach

- Chuan bj tét dién mao ca
nhan, tu thé tic phong, khu
vuc lam viéc.

- Binh tinh, tu tin, tiép nhan
nhu ciu 3n udng tai chd cua
khach nhanh, chinh xac theo
diang chuyén mon nghi¢p vu.
- Céap nhat cac thong tin cua
khach vao phiéu va vao sb
nhanh, chinh xac.

- Phéi hop tét vi cac bo phan
c6 lién quan dé phuc vu tbt
nhu ciu 3n udng tai chd cua
khach

T6 chic tham quan
du lich cho khach

Phong thyc hanh 18 tan, quay
18 tan, may vi tinh, lich trinh
cac tour du lich, mau biéu sd
sach

Chuén bi tbt dién mao ca
nhan, tu thé tic phong, khu
vuc lam viéc.

- Binh tinh, tu tin gi6i1 thi€u va
tiép nhan nhu cau tham quan
du lich cho khach nhanh,
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chinh xéac theo dung chuyén
mon nghi¢p vu.

- Céap nhat cac thong tin cua
khach vao phiéu va vao sb
nhanh, chinh xac.

- Phéi hop véi cac bo phan co
lién quan va cac cong ty luu
hanh dé phuc vu tdt nhu cau
cua khach

Dich vu mua vé may

bay cho khach

Phong thyc hanh 18 tan, quay
18 tan, may vi tinh, lich

trinh bay cua cac hang hang
khong, mau biéu s6 sach

- Chuan bj tét dién mao ca
nhan, tu thé tac phong, khu
vuc lam viéc.

- Binh tinh, ty tin, gidi thi¢u va
tiép nhan nhu cau mua vé may
bay cho khéch nhanh, chinh
xac theo ding chuyén mon
nghiép vu.

- Cép nhat cac thong tin cla
khach vao phiéu va vao sb
nhanh, chinh xac.

- Phéi hop véi cac bd phan co
lién quan va cac hang hang
khong dé phuc vu t6t nhu cau
cua khach.

Dich vu dat buéng
khach san gitp khéach

Phong thyc hanh 18 tan, quay
1€ tan, mdy vi tinh, cc thong
tin cua cac khach san, mau
biéu s6 sach.

Chuan bi t6t dién mao c4
nhan, tu thé tic phong, khu
vuc lam viéc.

- Binh tinh,ty tin, gidi thiéu va
tiép nhan nhu cau dit budng
khach san giap khach nhanh,
chinh xac theo dung chuyén
mon nghi¢p vu.

- Cép nhat cac thong tin cua
khach vao phiéu va vao sb
nhanh, chinh xéc.

- Phdi hop véi cac b phan co
lién quan va cac khach san dé
phuc vu tdt nhu cau cta khach
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5 Dich vy thué xe cho | - Phong thuc hanh 18 tan, | - Chuan bi tot dién mao ca
khach quay 18 tn, may vi tinh, cac | nhan, tu thé tac phong, khu
thong tin quang cdo vé xe, | Vuc lam viéc.

mau biéu sb sach - Binh tinh, tu tin, gidi thiéu va
tiép nhan nhu cau thué xe giup
khach nhanh, chinh xac theo
dang chuyén moén nghiép vu.
- Céap nhat cac thong tin cua
khach vao phiéu va vao sb
nhanh, chinh xac.

- Phéi hop véi cac bo phan co
lién quan va cac cbng ty cho
thué xe dé phuc vu tdt nhu cau
cua khach

c. Huong dén chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc Hudng dan

Quy trinh tiép nhan nhu cau an | * Quy trinh tiép nhdn nhu cau an udng tai ché cho khéch
ubng tai chd cho khach - Budc 1: Chio khach, gidi thidu so bo cac kidu phuc vu tai
khach san, hoi khach an thuc don nao, khach an chon moén
hay theo thuc don ¢ dinh cta khach san.

+ Néu khach an chon mon hay dit bita an theo yéu cau 18 tan
chi viéc gidi thiéu cho khach biét vi tri thoi gian dong cua,
mo ctra nha hang dé khach c6 thé dén nha hang va tu lya
chon moén

+ Néu khach an theo thyc don c¢6 dinh (vé mirc gia, vé sb
lugng mon) thi nhan vién 18 tan thyc hién cac budc tiép theo.
- Budc 2: Gidi thiéu thuc don va hoéi khach lua chon thuc
don nao va tiéu chuén an 1a bao nhiéu tién /suit hodc mot
bira.

- Budc 3: Hoi cac yéu cau cu thé cua khach

+ Thoi gian an cta khach.

+ Hinh thtc phuc vu

+S6 lugng suét dn hodc sb bita dn cta khach.

+ Noi an ctia khach: khach muén an tai budng riéng hay tai
nha hang cua khach san. Khach c6 yéu cau vé vi tri ban an
hay khong.
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+ Hoi khau vi an cua khach (ché do an kiéng, yéu cau dic
biét cua khach)

+ Hinh thuc thanh toan: thanh toan ngay sau bira dn hay ky
no.

- Budc 4: Nhic lai cac thong tin dat an ctuia khach.

- Budc 5: Chao va chuc khach.

- Rudce 6: Cap nhat cac thong tin vao s6 dat an cua khach,
thong bao cho cac bo phan ban, bar, bép dé phoi hop chuan
bi phuc vu khéch.

T chuc tham quan du lich

- Ghi lai nhitng thong tin can thiét nhe:

+ Tén khach, s6 budng cua khach.

+ S6 lugng khach tham quan, thoi gian tham quan (bao gio,
bao lau)

- Goi ¥ cac dia diém tham quan cho khach va ghi lai su lya
chon cua khach.

- X4c dinh yéu clu vé phuong tién di lai ma khéach lua chon,
cach thutrc t6 chue chuyén di.

- Gia dich vu tham quan du lich va cac quyén loi khach duoc
huong.

- Lich trinh, thoi gian xuat phat va két thuc ciia chuyén tham
quan du lich

Dich vu mua vé may bay cho
khéch

- Tén khéch, s budng ciia khach.

- Dia diém noi khach dén.

- Thoi gian xut phat.

- S6 luong vé.

- Loai vé.

- Cac yéu cau dic biét vé chd ngoi.

- Sau d6 nhan vién 18 tan chuyén nhitng thong tin trén cho
bd phan dich vu cua khéach san, bo phan nay sé€ lién h¢ mua
vé gilp khach

Dich vu dat buéng khach san
giup khach

- Thoi gian khach luu tra.

- Loai budng va s luong budng.

- Cac yéu cAu dic biét vé buéng.

- Gi6i thi¢u cho khach mot s khach san dé khach Iya chon.

- Thong béo gia budng cho khach.
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- Hoi khach vé nhu cau phuong tién dua don khach.

Dich vu thué xe cho khach - Chao khach, héi yéu cau cta khach.

- Hoi tén khach va s budng cua khach.

- Loai xe khach mudn thué.

- Thoi gian st dung xe.

- Hoi xem khach c6 can 14i xe.

- Thong bao gid thué xe va céc thu tuc thué xe.

- Thong bao thoi gian va dia diém don khach

3.2.3. Cac dang sai sot va cach phong ngira

TT | Hién tuwgng Nguyén nhan Cach phong ngira

1 Tiép nhan nhu cau n udng | Chua hiéu kién thirc vé tiép | Nghién ctru quy trinh tiép
tai chd chua dung trinh tu | nhan nhu cau an udng tai | nhan nhu ciu an udng tai
cac budc trong quy trinh chd cho khach trong thoi | chd cua khach, chuan bi bai
gian luu tra héi thoai tiép nhan nhu cau
an ubng tai chd cua khach
theo dung voi cac budce cua
trinh trinh

2 | Tiép nhan nhu ciu tham | Chua hiéu kién thirc vé tiép | Nghién ctru quy trinh
quan du lich chua dung véi | nhan nhu cau tham quan du | tiépnhan nhu cau tham
trinh ty cac budc trong quy | lich cho khach trong thoi | quan du lich, chudn bi bai
trinh gian luu tra hoi thoai tiép nhan nhu cau
tham quan du lich theo
ding v&1 chuyén mon
nghiép vu

3 | Tiép nhan nhu ciu mua vé | Chua hiéu kién thirc vé tiép | Nghién ctru quy trinh tiép
may bay cho khach chua | nhan nhu ciu mua vé mdy | nhan nhu ciu mua vé may
dung véi trinh ty cac bude | bay cho khach trong thdi | bay cho khach, chudn bi bai
trong quy trinh gian luu tra hoi thoai tiép nhan nhu cau
mua vé may bay theo ding
chuyén moén nghiép vu

4 | Tiép nhan nhu cau dat | Chua hiéukién thic vé tiép | Nghién ctru quy trinh tiép
budng khach san giup | nhan nhu cau dat budng | nhan nhu cdu dit budng
khach chua ding véi cac | khach san giup khach trong | khach san giip khach,
budc trong quy trinh thoi gian luu tra. chuan bi bai hoi thoai tiép
nhan nhu ciu dat buéng
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khéach theo
chuyén mon nghié¢p vu

san ding

Tiép nhan nhu cau thué xe
cho khach chua dung véi
cac budc trong quy trinh

Chua hiéu kién thuc vé tiép
nhan nhu ciu thué xe cho
khach trong thoi gian luu
tra

Nghién ctru quy trinh tiép
nhan nhu ciu thué xe cho

khach, thué xe cho khach
theo dung chuyén mon

nghiép vu

4. THUC HANH XU LY TAI SAN THAT LAC
4.1. Kién thirc chuyén mén
4.1.1. Nguyén tic chung xir Iy tai sdn ciia khdch tim thdy trong khdch san

* Budc 1: Ghi lai noi tim thay tai san, nguoi tim thay tai san.

* Budce 2: Xac dinh xem tai san do la cua ai.

Sau khi ghi xong cac thong tin vao so tai san khach bé quén, nhan vién 18 tan xac dinh xem
tai san d6 1a cta ai. Kiém tra xem khach d6 c¢6 con luu tra tai khach san hay khong bang cach kiém
tra thong tin vé tai san va nhitng thong tin bao mat tai san cta khach.

* Bude 3: Tim kiém khéach d¢ tra lai tai san cho khach.

- Truong hop khéach dang Iuu trt tai khach san:

+ Khach dang & trong khach san nhan vién 1 tin mdi khach nhén lai tai san.

+ Khach di ra ngoai nhan vén 18 tdn bao quan tai san ctia khach va khi khach vé khach san
tra lai tai san cho khach.

- Truong hop khach da roi khach san:

+ Nhan vién 1€ tan s& bao quan tai san cho khach.

+ Cén cur vao cac thong tin cua khéch trong hd so luu tri cua khach san dé lién lac voi khach
xin hudng giai quyét.

- Trudng hop khong tim thdy chi nhan cua tai san do:

+ Nhan vién 1€ tAn bao quan tai san cho khach.

+ Thong bdo trén ban tin cua khach san.

+ Tai san nay s& duoc bao quan tir 6 dén 9 thang (tuy theo quy dinh cua ting khach san).
Trong khoang thoi gian d6 néu khong c6 ai dén nhén thi tai san d6 s& duoc sung vao cong quy ciia
khach san.

* Budc 4: Tra lai tai san cho khach.

Khi khach dén nhéan lai tai san, nhan vién 18 tan can yéu cau khach:

- Cho biét tén va sb budng.
- MO ta vé tai san bi thét lac.

- Ky nhéan la da nhan lai tai san.
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- Tralé phi (néu co)

* Ch(l y: Nhén vién 18 tan lubn kiém tra cing ngudi quan 1y dé tranh tra nham tai san cta
khach cho ngudi khac.
4.1.2. Cau héi tinh huong vé xi Iy tai sin thét lac cho khach

- Tinh huéng 1: Mot nguodi khach da tra buéng ro1 khach san, sau d6 khach goi dién tur san
bay vé va noi rang khong 1am thu tuc 1én may bay duoc vi d3 dé quén chimg minh thu & quay 18
tan. La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& xu 1y tinh hudéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 2: Khach di tra budng roi khach san, sau d6 vai ngay goi dién thoai noi véi 18
tan c6 bo quén mot vai thir va yéu cdu 18 tan giri lai cho khach. La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& xir
ly tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 3: Khach d3 tra budng va roi khoi khach san, nhan vién bo phan budng thong
bao v6i 18 tan 1a khach dé quén mot sb d6 ding. La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& xu 1y tinh hudng
nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 4: Khach tra budng rdi khach san 1€ tin phat hién khach dé quén khong lay gidy
to tuy than (trude d6 khach san giir ciia khach dé lam tha tuc dang ky tam tra). La nhan vién 18 tan,
anh (chi) s& xur 1y tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 5: Khach da thanh toan, tra buéng roi khoi khach san, 18 tin méi phat hién 1a
khach dé quén thé tin dung. La nhén vién 1& tan, anh (chi) s& xu 1y tinh hudng nay nhu thé nao

- Tinh hudng 6: Khach di tra budng roi khoi khach san, dén san bay khach goi dién vé va néi
rang da dé quén ¢ chan ban salon tai sanh cta khach san mot tai d6. Khach nho khach san giap do.
La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& xr Iy tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 7: Khach da tra buéng roi khach san, khi 1én dén san bay khach goi dién thoai,
thong bao 14 trong s6 hanh 1y cta doan con thira mot tai do. La nhéan vién 18 tan, anh (chi) s& xu 1y
tinh huéng nay nhu thé nao?

4.2. Thyc hanh xir Iy tai san that lac ciia khach tim thiy trong khach san
4.2.1. Piéu ki¢n thuc hién

- Dia diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 1€ tan

- Thiét bi dung cu: Phong thyc hanh 1€ tan, quéy 18 tan, dién thoai, may vi tinh, mau biéu sd
séch, tai liéu quang céo...

4.2.2. Trinh tu thuc hién
a. Kiém tra phong thue hanh, quay 1é tan, mdu biéu sé sdch

b. Trinh tw tién hanh

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Dién mao ca nhan Phong thuc hanh 18 tan, quay | - V& sinh ca nhén sach s& theo
18 tan. dung quy dinh.
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- Toc, mat va tay sach s€ gon
gang.

- Pong phuc gon ging ding
quy dinh cua khéch san

Khu vuc lam viéc

Phong thyc hanh 18 tan, quay
18 tan, may dién thoai, may
fax, may vi tinh, gia dé tai
ligu

Trang thiét bi dﬁy du hoat
dong tot

- Mau biéu va dung cu van
phong pham day du va duoc
dé dtng noi quy dinh.

- Khu vuc dai sanh vé sinh
sach s&, sap xép gon gang tao
tinh thAm my

- Quﬁy 18 tan vé sinh sach sg&,
sap xép cac trang thiét bi khoa
hoc, trang tri c6 tinh thAm my
tao duoc an tuong cho khach

Tu thé tac phong

Phong thuc hanh 18 tan, quay
18 tan, dong phuc

- Tu thé tac phong dung thing

dang hoang, tu tin,chu dong

chao don khach.
Nghién ctru cac tinh | - Phong thuc hanh 1& tan, | - Poc k¥ cac tinh hudng duéi
hudng quay 18 tan 16p, dua ra dap an.
- Théo luan nhém dé tim ra
cach xur 1y ti wu nhat
Thyc hanh xr 1y tinh | - Phong thuc hanh 1& tan, | - Can ctr vao cach xu Iy cua
huéng dién thoai, may vi tinh, mau | c4C nhom ca 16p thao luan.

biéu so6 sach...

- C4c nhém can cir vao cac
tinh hudng d3 giai quyét dong
vai nhéan vién 1& tan, dong vai
khach, tap xur 1y cac tinh
hudng.

- Binh tinh, ty tin xu 1y cac
tinh hudng

- Xir 1y cac tinh hudng nhanh,
chinh xéac theo dung chuyén
mon nghiép vu
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5. XU LY MOT SO TINH HUONG XAy RA TRONG QUA TRINH KHACH LUU TRU TAI
KHACH SAN

5.1. Kién thirc chuyén mén

5.1.1. Phwong phap chung dé xir Iy cac tinh huéng xdy ra trong qud trinh khdach luu tru tai
khach san

- Binh tinh nghién ctru k§ tinh huéng xay ra.

- Nén hét stic kiém ché, tranh bao thi buc tic hay cau gian dbi voi khach.

- Tuyét ddi nhén vién 18 tan khong dugc tranh luan voi khach.

- Tim phuong 4n giai quyét c6 hiéu qua nhat.

- Truodng hop tinh hubng xay ra vuot qua quyén han giai quyét, nhan vién 18 tdn can nhanh
chong ghi chép lai va bao cho ngudi phu trach giai quyét.

- Nhan vién 18 tan khong nén hira v6i khach diéu gi vuot qua quyén han ctia minh.

- Néu van dé khong thé giai quyét nhan vién 18 tan phai bao ngay cho khéach, tuyét ddi khong
dé khach qua hy vong va chd doi.

5.1.2. Cau hoi tinh huéng xdy ra trong qud trinh khdch lwu tru tai khach san

- Tinh huéng 1: Khach dang luu trd tai khach san xudng 18 tin voi vé mat hét stc gian giir
vayéu cau duge gap giam ddc khach san. Khi dé giam ddc lai dang meg mat, nguoi khach lai cang
buc boi hon va to tiéng & sanh. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& xir 1y tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 2: M6t ngudi khach vang lai dang luu trii tai khach san xudng sanh chd xe cla
mdt cong ty lit hanh ndo d6 dén don dé di tour. Khach phai cho kha 1au ma xe chua t6i, khach bat
dAu byc boi than phién voi anh (chi) trong khi anh (chi) dang ban. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s&
xu ly tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 3: Khéch t6 ¥ mudn tham quan mét sé diém du lich trong ngay tai dia phuong
(néu la thanh phé: city tour). La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& gi6i thiéu cho khach nhiing diém
tham quan nao?

- Tinh hudng 4: Khach cho biét 1a ho dén Viét Nam lan dau tién va mudn duogc di thim quan
nhimng danh thing ctia Viét Nam. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& gi6i thiéu cho khach nhiing dia
danh nao?

- Tinh huéng 5: M6t doan khach gém nhiéu quéc tich di du hdi nghi, luu trd tai khach san
ctia anh (chi) trong 3 ngay. Mot sé khach c¢6 ngudi nha di ciing. ho mudn anh (chi) tao diéu kién
gidi thi€u cac chuong trinh do khéach san hoac don vi khac tb chuc cho nguoi nha cua ho trong thoi
gian ho du hdi thao. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) sé& tra 101 khach nhu thé nao?

- Tinh hudng 6: Khach nho khang dinh vé may bay ma khong dua vé cho anh (chi). La nhan
vién 1€ tan, anh (chi) s& hoi khach nhiing thong tin gi?

- Tinh hubng 7: Khach dang luu trii tai khach san ctia anh (chi) va thuong xuyén an tai nha
hang cua khach san. Dot nhién khach dé nghi anh (chi) giéi thiéu cho 1-2 nha hang tdt hon nha
hang cua khach san. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& lam gi?
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- Tinh huéng 8:vKhach dang luu tra tai khéach san, c6 con nho mudn nho khach san trong
con gitip. Khach san ctia anh (chi) khong c6 dich vu nay. La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& gidi
quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 9: C6 mot 6ng khach dang luu tru tai khéach san Xuéng 1 tan nho tim ho ban
gai. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hubéng nay nhu thé nao?

- Tinh hubng 10: Vao Iuc 20 gio, mot khach dang luwu trii tai khach san than phién 1 khach
san khong ¢ vii truong. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 11: Khach dang luu tra tai khach san dé nghi duoc chuyén sang mot budng
khac c6 tAm nhin dep hon. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 12: Khach dang luu tra tai khach san, t6i quay 18 tin véi vé mat hét stc gian
dir va kéu mat tai san dé ¢ trén budng, dé nghi khach san giai quyét. La nhan vién 18 tin, anh (chi)
s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 13: Mot khach dang luu tra tai khach san, nho anh (chi) chon va dat buéng ho
tai mot khéach san ¢ dia phuong khac. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& lam gi?

- Tinh hudng 14: Khach dang luu trii tai khach san, héi anh chi noi mua d6 luu niém (d6 co
hodc gia ¢o ctia Viét Nam). La nhan vién 18 tin, anh (chi) s& giai quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 15: Mot ngudi khach nude ngoai dang luu tra tai khach san, di mua do vé va
khoe vé6i ban 13 vira mua duoc mot con bao that, nhdi bong rat dep. La nhan vién 18 tan, anh (chi)
s€ noi gi véi khach?

- Tinh hudng 16: Khach dang luu trii tai khach san, t6i quiy 1& tan hét st tirc gian va than
phién 12 méat ngii ca dém do nhitng nguoi khach & budng bén canh qua on ao. La nhén vién 18 tan,
anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 17: Khach dang luu trd tai khach san, dé nghi anh (chi) d6i giap lich trinh bay
mudn hon 2 ngay. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s& lam gi?

- Tinh hubng 18: Khach dang luu tra tai khach san, giri mot s6 quan 4o dé giat 1a, ngay sau
d6 thong bao véi anh (chi) 1a dé quén trong tii quan mot s6 tién 1on va yéu cau khach san dén bu.
La nhén vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 19: Mot khach nude ngoai dang luu tru tai khach san bi dm nho anh (chi) goi
ho bac si (khach san khong c6 dich vu y t€). La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng
nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 20: Mot khach nudc ngoai dang luu tra tai khach san di mua do vé. Khi lay
chia khoa budng mai phat hién ra 1 thiéu mot tai dd va dé nghi anh (chi) gitip d&. La nhan vién 18
tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 21: Khach dang nghi tai budng, goi dién thoai cho 18 tin hét hoang bao chay.
La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 22: Mot ngudi khach nudc ngoai dang luu tra tai khach san, di ra ngoai vé néi
v6i anh (chi) 1a bi mat vi véi mot s tién 1on. Khach dé nghi anh (chi) gitip d& 1am thu tuc ching
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nhan dé vé nudc thanh todn bao hiém. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay
nhu thé nao?

- Tinh huéng 23: Mot khach nguoi nude ngoai dang Iuu tra tai khach san, bao bi méat mot sb
séc du lich. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudéng nay nhu thé nao?

- Tinh huéng 24: Mot khach dang luu tra tai khach san budce 1én cAu thang tai sanh va bi nga.
La nhén vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 25: Mot doan khach Viét kidu dang luu tra tai khach san phan nan vé mén pho
trong bita an sang cua khach san khong c6 huwong vi ddm da va ngon nhu mét sd quan in & ngoai
(khach néu tén cu thé). La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& giai quyét tinh huéng nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 26: Mot ngudi khach mang qudc tich nude ngoai dang luu trii tai khach san,
dén quiy 18 tan va bit dau noi chuyén véi anh (chi). La ngudi phuc vu duong nhién anh (chi) s&
tiép chuyén khach nhung trong cau chuyén ngudi khach c6 nhiing 16i 18 khong dung muc tham chi
phan dong, n6i xau ché do, nha nudc ta... La nhan vién 1& tan, anh (chi) s& giai quyét tinh hudng
nay nhu thé nao?

5.2. Thuc hanh xir Iy cAc tinh hudng xay ra trong qua trinh Khéch lwu tri tai khach san
5.2.1. Piéu ki¢n thuwe hién

- Pia diém thyc hanh: Phong thuc hanh 1& tan

- Thiét bi dung cu: Phong thyc hanh 18 tan, quay 1& tan, dién thoai, may vi tinh, mau biéu s6
sach, tai liéu quang céo...

5.2.2. Trinh tw thuc hién
- Kiém tra phong thyc hanh, quay 1& tan, mau biéu so sach

- Trinh ty tién hanh

TT | Tén cong viée Thiét bi dung cu Yéu ciu cdng viée
1 Dién mao ca nhan Phong thyc hanh 18 tan, quay | - V& sinh ¢4 nhén sach s& theo
18 tan. dung quy dinh.

- Toéc, mat va tay sach s& gon
gang.

- Pong phuc gon gang ding
quy dinh ctia khach san

2 Khu vuc 1am viée Phong thuc hanh 18 tn, quiy | Trang thiét bi diy du hoat
1€ tan, may dién thoai, may | dong tot

fax, may vi tinh, gia dé @i | - Miu bidu va dung cu van
ligu phong pham day du va dugc
de dung noi quy dinh.
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- Khu vuc dai sanh vé sinh
sach s&, sip xép gon gang tao
tinh thAm my

- Quﬁy 18 tan vé sinh sach s,
sap xép cac trang thiét bj khoa
hoc, trang tri c6 tinh thim m§y
tao dugc 4n tugng cho khach

3 Tu thé tac phong

Phong thyc hanh 18 tan, quay
18 tan, dong phuc

- Tu thé tac phong dimg thing

dang hoang, tu tin,chu dong

chao don khach.
4 Nghién ctru cac tinh | - Phong thuc hanh 18 tan, | - Poc k¥ cac tinh hudng duéi
hudng quay 18 tan 16p, dua ra dap an.
- Théo luin nhém dé tim ra
cach xur 1y t6i wu nhét
5 Thyc hanh xir 1y tinh | - Phong thyc hanh 1& tan, | - Cin clr vao cach xir 1y cla

hudng

dién thoai, may vi tinh, mau

biéu sO sach...

cac nhom cé 16p thao ludn.

- Cac nhom cédn ctr vao cac
tinh hudng da giai quyét dong
vai nhan vién 1& tan, dong vai
khach, tap xu 1y cac tinh
hudng.

- Binh tinh, tu tin xu 1y céac
tinh hudéng do khich d& ra
trong qué trinh phuc vu khach
trong thoi gian luu tr

- Xtr 1y céc tinh huéng nhanh,
chinh xac theo dung chuyén
mon nghiép vu

- Huodng dan chi tiét thuc hién cong viéc

Tén cong viéc

Huwéng din

Thuc hanh xu ly cac tinh
hudng xdy ra trong qua trinh
khach luu tru tai khach san

ddi vé6i khach.

khach.

- Binh tinh nghién ciru k¥ tinh hudng xay ra.

- Nén hét strc kiém ché, tranh bao thu, buc tic hay cau gian
- Tuyét dbi nhan vién 1& tan khong dugc tranh ludn voi

- Tim phuong 4n giai quyét c6 hiéu qua nhét.

117



- Trudng hop tinh hudng xay ra vuot qua quyén han giai
quyét, nhan vién 1& tin can nhanh chéng ghi chép lai va bao
cho ngudi phu trach giai quyét.

- Nhan vién 18 tan khong nén hira voi khach diéu gi vuot qua
quyén han ctia minh.

- Néu van dé khong thé giai quyét nhan vién 1& tan phai bao
ngay cho khach, tuyét d6i khong dé khach qua hy vong va
cho doi.

- Nhan vién 18 tan tranh thai d6 im lang, khach cho réng nhan
vién 18 tan khong chi ¥ nhimng diéu ho néi va diéu dé cang
lam khach byc minh hon.

- Nhan vién 12 tan ludn ludn to ra hét strc thanh that va thién
chi khi giai quyét tinh hudng.

- Thanh that xin 16i khach (cho du khong phai 16i cua khach
san)

- Cam on khach, chao khach.

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH
CAU HOI ON TAP

1. Tinh bay quy trinh phuc vu dién thoai. Khi thuc hién dich vu nay nhan vién I& tan can luu ¥
nhirmg diém gi?

2. Trinh bay dich vy bao thuc khach. H8y néu nhitng tac hai cua viéc quén khdng béo thurc khach.
3. Trinh bay dich vu giao, nhan, chuyén thu tir, buu pham, fax cho khéch.

4. Trinh bay quy trinh tiép nhan dich vy in ubng ciia khéch tai khach san.

5. Hay néu dich vu bao quan tu trang quy va hanh 1y cua khach.

6. Mudn thyc hién tbt viéc cung cap thong tin cho khach nhan vién 18 tan phai lam gi?

THU'C HANH

- Thuc hanh quy trinh phuc vu dién thoai?

- Thuc hanh quy trinh phuc vu béo thiac khach?

- Thuc hanh giao, nhan, chuyén thu tir, buu pham, tin nhén, fax... cho khach?
- Thyc hanh bao quan hanh ly cho khach?

- Thuc hanh bao quan tai san quy cho khach?
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- Thuc hanh tiép nhan va dap tng yéu cau an udng tai chd cho khéach?

- Thyc hanh t6 chirc tham quan du lich cho khach?

- Thuc hanh dich vu mua vé may bay cho khéach?

- Thyc hanh dich vu dit budng khach san gitp khach?

- Thuc hanh xir ly tai san thét lac cho khach

- Thuc hanh xir Iy mét sé tinh hudng xa ra trong qua trinh khach luu tra tai khach san
C. GHI NHO
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BAI 6. THU'C HIEN THU TUC TRA BUONG
Gioi thi¢u

Bai 6: Thuc hién tha tuc tra budng trinh bay nhitng van dé sau: Hé thong 1ap héa don cho
khach; cac phuong thirc thanh todn; quy trinh lam thu tuc trd budng; xur 1y céc tinh huéng phat sinh
trong qué trinh lam thu tuc trd buong cho khach.

Muc tiéu bai: Sau khi hoc xong bai nay nguoi hoc c6 thé:
- Kién thirc:
+ Trinh bay duoc vé hé thdng 1ap héa don cho khach, phuong thirc thanh toan;
+ Mo ta dugc quy trinh 1am thi tuc tra budng cho khach;
+ Thyc hién duoc cac bao cdo hoat dong clia bo phan 18 tin va thanh toan hang ngay vdi bo
phan ké toan;
+ Trinh bay ndi dung cua hoat dong ban giao ca tai bd phan 18 tan.
- Ky nang:

+ K§¥ nang nhan biét thong tin, cip nhat théng tin vao sd va td rdi, chinh xac theo dang

chuyén mon nghiép vu;

+ K¥ ndng phuc vu hanh 1y cho khach roi khach san theo dung chuyén mon nghiép vu;

+ K§ nang thyc hién thi tuc tra budng cho cac ddi twong khach theo diing chuyén mén nghiép
vu,

+ K¥ ning tong két bao cao hoat dong ctia bo phan 18 tan;

+ K§ ning thanh toan hang ngay véi bo phan ké toan khach san nhanh chéng, chinh xac theo
dtng quy dinh cua khéch san;

+ K¥ ning vé thuc hanh ban giao ca 18 tan theo dung chuyén mén nghiép vu.
A.NOI DUNG
1. TIM HIEU VE QUY TRINH LAM THU TUC TRA BUONG CHO MOQT SO POI TUQNG
KHACH
1.1. Nhiém vu 1€ tin truée khi khach thanh toan tra budng
1.1.1. Khéng dinh lgi viéc khdch trd buong

Dé lam tdt viéc chuan bi thanh toan cho khéch, nhan vién IZ tan can xéac dinh chinh x&c viéc
tra budng va thoi gian tra budng cua khach.

Cong viéc khang dinh tra budng déng vai trd quan trong trong hoat dong caa bo phan tién
sanh. N6 cho phép nhan vién thu ngan c6 thé kip thoi xac dinh duoc twong ddi chinh xac sé lwong
khach s& tra budng ngay hom sau, s lugng khéch co thay d6i ké hoach luu tra nhu thay di thoi
gian luu tra so véi dir dinh ban dau cua khach ma chwa thong bao cho khach san. Nhd d6 nhan vién
& tan c6 ké hoach tién hanh chuan bj thanh toan mét cach can than, chinh xac 1am co s& cho viéc
phuc vu khach tra budng nhanh chéng, rat ngan thoi gian cho doi va tao cho khach nhiing an tuong
tt dep trude khi roi khach san.
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Nhan vién thu ngan c6 thé can cir vao danh sach khach du dinh tra budng hang ngay da
duoc lap dé ndm duogc sb khach s& 1am tha tuc thanh toan. Ngoai ra théng qua giao tiép truc tiép
v6i khach nhan vién ciing c6 thé xac dinh chinh xéc thoi gian khach du dinh 1am thu tuc thanh toan
dé chuan bi cong viéc cia minh.

1.1.2. Phéi hop cdc bg phan lién quan chudn bi thanh todn

Sau khi khiang dinh duoc viéc tra budng caa khach nhan vién thu ngan phai thong béo kip
thoi ké hoach tra budng nay cho cac bo phan c6 lién quan trong khéch san, dong thoi dé nghi cac
bo phan nay nhanh chéng chuyén nét cac chi phi cudi cling cua khéach vé bo phan 18 tan dé chuan
bi thanh toan. Nhan vién thu ngan ciing phai thdng bao cho bo phan budng vé viéc khach thanh
toan tra budng dé bo phan nay chu dong trong viéc nhan ban giao budng tir khach va vé sinh budng
dé chuan bi khach khac.

1.1.3. Chudn bi truwéc hé so thanh todn cho khdch

Nhan vién 18 tan can phai dya vao danh sach dy kién khach tra budéng dé chuan bi hd so
thanh toan cho khach da c6 tén. Viéc chuan bi trugc ho so thanh toan cé ¥ nghia rat quan trong doi
véi cdng viéc thanh toan. Ho so thanh toan cho khach dugc chuan bi tét s& gop phan cai thién toc
d6 va hiéu qua cua cong viéc thanh toan cang cao. Ho so thanh toan gom nhiing noi dung chinh
sau:

- Phiéu dang ky khach san

- Céc van ban lién quan dén dat budng nhu vin ban khang dinh dat budng va vin ban dat
budng cua céc hang Iir hanh, dai ly du lich néu coé.

- Phiéu doi budng néu co

- Céc loai hoa don, churng tir tiéu dung dich vu caa khach

- Céc phiéu ng néu c6

- Phiéu thanh toan caa khach hoic cac cong ty lir hanh néu c6

- Mot bién lai thanh toan thé tin dung (néu khach thanh toan bang thé tin dung)

- Bang tong hop chi phi dich vu caa khach.

- Thu cam on cua khach san

- Céc ching tir khac c6 lién quan dén thanh toan

Hb so thanh toan dwoc chuan bi, kiém tra ki ludng, tranh sai s6t, thira thiéu cac khoan muc.
Sau d6 nhan vién ghi tén khach va sé budng ¢ ngoai bia hd so va xép vao ngan tu theo thir tw ABC
hoic s6 budng dé tién cho viéc tim kiém va sir dung.

1.1.4. Kiém tra no ciia khdch

Gidi han ng khéch san duogc khéch san quy dinh ddi véi mdi tai khoan caa khach luu tr
(dic biét 1a cac khach thanh toan bing tién mat, & dai han) nham han ché cac rai ro c6 thé xay ra
i véi khach san néu khach dé roi khach san ma khong thanh toan. Muc dich cua viéc kiém tra no
cuia khach 1a dam bao cac chi phi ciia khach van nam trong gigi han no khéch san cua khéach. Trong
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truong hop cac khoan no cua khach vuot quéa gigi han no nhan vién 18 tan can phai thong bao cho
khéch biét va cd bién phép xt Iy nhu yéu cau khach thanh toan truéc hoic gia han no.
1.2. Quy trinh lam thi tuc tra budng
1.2.1. Quy trinh lam thii tuc trd budng cho khdch Ié tw do
- Giai doan 1. Tiép nhdn yéu cau tra buong
+ Chao khéch va goi y gitp do
+ Xéc dinh tén va s budng cua khach. Di chiéu vai danh séch du kién khach tra budng
dé xem da chuan bi hd so thanh toan cho khach hay chua.
- Giai doan 2. Cdp nhdt céc chi phi
+ Hoi xem khach c6 dung dich vu gi ngay trudc thoi diém tra budng hay khong (minibar,
dién thoai, an sang...)
+ Thong bao cho bo phan budng vé viée khach thanh toan dé ho nhan budng, kiém tra do
dac trong budng va do ubng trong minibar...
+ Thong bao cho cac bo phan khac dé kip thoi chuyén céc chi phi mai phat sinh vé 18 tan.
- Giai doan 3. Xdc dinh lai phwong thirc va trach nhi¢m thanh toan
X&c nhan lai trach nhiém thanh toan va phuong thtc thanh toén cia khach dé chuan bj céc
dung cu can thiét
- Giai doan 4. Thu tién va ldp héa don
+ Cap nhat bang tong hop chi phi va chuyén cho khach kiém tra
+ Lap hoa don thanh toan (héa don GTGT) va dé nghi khach ky x&c nhan
+ Thuc hién thanh toan theo phuong thirc da xac nhan vai khach.
+ Nhan vién ky tén vao hoa don, xin chir ky ctia lanh dao khach san, dong dau va giao hoa
don cho khach.
- Giai dogn 5. Thu chia kh6a buong va tra gidy to tly than
+Pé nghi khach tra chia khoa budng, cac dd dung muon/ thué cua khéch san.
+ Tra khéch gidy to tiy than néu co.
- Giai doan 6. Tham do cdc y kién va tiép nhdn c&c yéu cau bé sung
+ Tham do y kién cua khach néu c6. Tot nhat 1a chuan bi san phiéu gop y vi ddy 1a cong cu
khéch dé dang dua ra cac ¥ kién danh gia vé cac mat dich vu trong khéch san.
+ Goi y khach dat budng chuyén tiép hodc dat budng trong tuwong lai.
- Giai doan 7. Tién khéach
+ Phéi hop nhén vién hanh Iy gitp khach chuyén hanh Iy ra xe, néu can c6 thé goi y gitp
khach thué phuong tién di lai.
+ Cam on khach, chao tam biét, chuc khach 1én dudng may mén va bay t6 mong muén sém
dugc phuc vu khach.

122



1.2.2. Thanh todan cho khdch Ié ciia cdc cong ty va dai ly trung gian
Quy trinh thanh toan cho déi tuong khach nay cac budc nhu trén nhung can luu ¥:

- Xac dinh chinh xac trach nhiém thanh toan cua cac cong ty va dai ly trung gian

- Yéu cau khach kiém tra ky ludng va ky xac nhan vé cac khoan chi phi caa khach trong thoi
gian luu tra theo diing yéu cau caa co quan ho hoic dai ly trung gian.

- Trén co s& cac chi phi dd duoc khach xac nhan tién hanh thanh todn véi cong ty hoic céc
dai ly trung gian.

1.2.3. Thanh toan cho khach doan

- Tiép nhan thang tin vé thoi diém doan khach tra budng

- Chuan bi danh sach doan khéach

- Théng béo cho té budng va cac bd phan lién quan dé phdi hop phuc vu.

- Phéi hop voi nguoi dai dién (truong doan, hudng dan vién...) dé thanh toan cac chi phi
chung cua ca doan. Céc bude lam ciing twong ty nhu khach 1é. Cudi budc nay dai dién doan ky vao
hoa don chung ctia doan va thyc hién thanh toan theo phuong thirc da thoa thuan.

- Nho trudéng doan hay huéng dan vién thu ho chia khoa cac budng hodc huéng dan céc
khach trong doan 1an luot thanh toan.

- Lam thu tyc thanh todn cac chi phi riéng ciia khach trong doan. Chuyén hoa don phu troi
cho tirng khach kiém tra va ky x&c nhan. Thanh toan xong cho khéach nao thi gach tén khach do6
khoi danh sach dé tranh nham lan.

- Kiém tra dé xac dinh da nhan du chia khoa céc budng va tra lai khach cac gidy to tiy than
néu co.
- Cam on, chao tam biét, chiic khach 1én dudng may man va hen gap lai khach
1.2.4. Thanh todn cho khdach quan trong
* Trirong hop khéch yéu cau thanh toan tai buong
- Chuyén héa don thanh toan da chuan bi trudc 1én budng dé cho khach kiém tra.
- Xac dinh lai hinh thirc, phuong thirc thanh todn cuaa khach.
- Hoi muon thé tin dung cta khach dé thanh toan néu khéach thanh toan bang thé tin dung.
- Néu khach dong y thi dé nghi khach ky vao héa don thanh toan va tra lai chia khoa budng.
- Nhan vién thu ngan hoan thanh nét thi tuc thanh toan cho khéch
* Trurong hop khach thanh toan tai quay 1€ tan

- Moi thi1 tuc ciing tién hanh nhu quy trinh thanh toan cho khach 1é nhung phai trang trong
va nhanh hon.

- Khi khach 1am thu tuc thanh toén, tly theo tinh chét quan trong ma dai dién lanh dao khéch
san can co mat dé chao tidn khach..
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1.2.5. Thanh todn cho khdch dwoc huéng cdc ché @ wu di ciia khdach san

Khi thanh toan cho khach duoc huong ché do wu dii cua khach san nhan vién thu ngan
cling thyc hién nhu thanh toan cho khach 1é nhung can luu :

- Xac dinh rd cac khoan uvu dii cta khach san danh cho khach: cac khoan cu thé hay ti 18
phan tram.

- KhAu trir cic khoan wu dii cho khach khi khach thanh toan.

- Nhan manh véi khach cac khoan uu dii ciia khéch san dé khach thiy duoc sy quan tdm cua
khéch san dbi véi khach.
1.2.6. Mt sé tinh huéng xdy ra khi thanh todn cho khdch va cdch gidi quyét

* Khéch phan nan c6 sy nham lan va khong thanh toan

Trong treong hop nay nhén vién thu ngén phai giai thich ting muc trong hoéa don thanh
toan va giai trinh cac khoan muc chi phi ciing nhu cach tong hop cac chi phi véi khéach. Sau khi
giai thich cho khéch phai dam bao rang khéach hai long vai su giai thich caa minh.

Néu nhu khach van khéng hai long, nhan vién IZ tan c6 thé béo cho tro 1y giam ddc I8 tan
giai quyét, song phai thong bao trudc tinh hinh dé trg Iy giam dbc I tan nim duoc trudc khi tiép
xuc véi khach.

* Khach dat coc trudc cho khach san khi dang ky khdch san nhung cong ty thanh toén cho
khach

Trong treong hop khach dat coc trudc cho khach san nhung sau d6 cong ty cua khach thanh
toan thanh toan thi nhan vién 1& tan can phai thanh toan cho khach sé tién dit coc cho khach song
can luu y:

- Nhan lai phiéu dit coc cua khach va dong dau “da tra lai s tién dat coc”
- Thuc hién nhiing nghiép vu trén may tinh dbi vai sé tién dit coc.

* Khach tir choi khdng thanh toan tién buong

Trong mot s6 trudng hop khach tir chdi thanh toan tién budng vi mot sé Iy do nhét dinh
nhu: khach cho rang budng ma khéch san cao hon gia budng ma cong ty dit budng théng bao véi
ho hay gia budng khong dung vai gia budng thoa thuan khi dang ky khach san. Khi d6 nhan vién
thu ngan phai chuyén thu khang dinh dat budng hay phiéu dang ky khach san cho khéch kiém tra
va giai thich rd. Néu nhu khach khong dong y can phai lién hé véi cong ty cia khach dé giai quyét.

* Gidi quyét mét sé tinh hudng khdc nhw: khach khong thé thanh toan hoa don, khi 1am tha
tuc thanh toan phat hién tién gia, sec hoic thé tin dung gia, khach khac chiu trach nhiém thanh toan
toan bo hoa don, khach chua thanh toan hét...

1.3. Thye hanh 1am thi tuc tra budng cho mét so ddi twong khach
1.3.1. Diéu kign thuc hién
- Pja diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Phong thuc hanh 16 tan, quﬁy 1 tan, may vi tinh, mau biéu sb sach.
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1.3.2. Trinh tu thuc hién
- Kiém tra phong thuc hanh 18 tan, quiy 18 tan, may vi tinh, mau biéu s6 sach.

- Trinh ty cOng viéc

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc

1 Lam thi tuc thanh | Phong thuc hanh 18 tin, quay | - Nghién ctru quy trinh 1am thu
toan tra budng cho | 18 tan. tuc tra budng cho khach 1é.
khach 1¢ - Chuan bj bai hoi thoai theo

dang quy trinh lam thu tuc tra
budng cho khéch 16.

- Pong vai nhan vién 18 tan va
khach thyc hién quy trinh lam
thi tyc tra bud n g cho khach

1¢
2 Lam thu tyc thanh | Phong thyc hanh I8 tan, quay | - Nghién ciru quy trinh lam tha
toan tra budng cho | I¢ tan. tuc thanh toan tra budng cho
khach doan doan khach.

- Chuén bj bai hoi thoai theo
ding quy trinh lam thu tuc
thanh to4n tra budng cho doan
khéch.

- Pong vai nhan vién 1€ tan va
khéch thuc hién quy trinh lam
thii tuc thanh toan tra budng
cho doan khach.

2. THU'C HANH NHAN BIET VA CAP NHAT THONG TIN VAO SO VA TO ROI
2.1. Kién thirc chuyén mén
2.1.1. Hoa don thanh todan dich vu

Hoa don thanh toan dich vu la chirng tir phan éanh cac chi phi cua khéach khi tiéu dung mét
dich vu nao do6 cua khach san.

Hoa don thanh toan dich vu do c4c bd phan cung cip dich vu cua khach san 1ap khi khéach
tiéu dung dich vu tai cac bo phan d6. Hoa don thanh toan dich vu cé tac dung theo ddi cac chi phi
cua khach va 1a co s dé nhan vién 18 tan theo ddi, tong hop toan bo cac chi phi cua khach tiéu
dung céc dich vu trong khéch san. Hang ngay cac bo phan cd lién quan chuyén hoa don thanh toan
dich vy cuia khéch cho bo phan I& tan. Nhan vién 18 tan cap nhat cac s6 liéu trong cac hoa don nay
vao bang tong hop cac chi phi cua khéch.
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Hoa don thanh toan dich vy c6 thé duoc thiét ké tuy thudc vao cach quan ly cua ting khach
san. Hoa don thanh toan c6 thé duoc thiét ké cho tat ca cac dich vu hodc c6 thé duoc thiét ké cho
tung dich vu caa khach san.

2.1.2. Héa don thanh todn tong hop

Hoa don thanh toan tong hop chi phi cia khéch la ching tir phan anh tong hop cac chi phi
cua khéch phét sinh trong toan bo qué trinh Iuu tra tai khach san.

Hoa don thanh toan tong hop cua khach do nhan vién 12 tan 1ap trén co so téng hop céac chi
phi tir hoa don thanh toan dich vu do cac bd phan dich vu trong khach san chuyén cho bo phan 18
tan.

Hoa don thanh toan téng hop 1a co so dé thanh toan cho khach, khi khéch tra budng roi khach
san.

2.2. Thwe hanh nhan biét va cip nhat thong tin vao sé va to roi
2.2.1. Diéu kign thuc hién

- Dja diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Phong thyc hanh I& tan, mau biéu s6 sach....
2.2.2. Trinh tu thuc hi¢n

- Kiém tra phong thyc hanh 1& tan, mau biéu so sach.

- Trinh tu cdng viéc

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc

1 Nhan biét thong tin | Phong thuc hanh 1& tan, mau | Cap nhat thong tin vao hoa
va cap nhat thong tin | biéu, so sach don dich vy theo duing chuyén
vao hoa don dich vu mon nghiép vu

2 Nhan biét thong tin | Phong thuc hanh 18 tan, quay | Cap nhét thong tin vao hoa
va cap nhat thong tin 18 tan, may vi tinh, may in, s6 | don thanh toan téng hop theo
vao hoa don thanh | sach dung chuyén mon nghiép vu

toan tong hop.

3. PHUC VU HANH LY CHO KHACH ROI KHACH SAN
3.1. Kién thirc chuyén mén

3.1.1. Trinh tw phuc vu hanh ly cho khdch lé roi khdach san

Nhan théng bao Vao sb khai Thu xép Giup Veé budng
thu xép hanh ly béo lam hanh ly khéch roi lam viéc,
cia khach nhiém vu cho khach khach san vao sb

* Nhan thong bao thu xép hanh ly cia khach
- Hoi rd sb budng, sb lwong hanh ly, thoi gian thu xép hanh ly va lam cong tac chuan bi.
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* \/30 s6 khai bao lam nhiém vu
- Vao s6 ké khai hanh 1y khéach di 1é roi khach san: S6 budng, thoi gian thu xép, sb luong
hanh Iy.
* Thu xép hanh ly cho khéch
- Téi cua budng khéach, bAm chuéng, xin phép khach thu xép hanh 1y. Khach déng y mai vao
budng. Nhan vién hanh 1y ciing khach kiém dém hanh ly, xép hanh 1y 1én xe day theo trat tw. Lam
thé hanh 1y. Sau d6, nhan vién hanh Iy bao cho khach biét noi dé hanh Iy va hoi xem khach c6 can
thué phuong tién van chuyén khong.
* Gilp khach roi khé&ch san
- Chuyén hanh ly Ién xe, cting khéach kiém dém.
- Mo ctra xe, moi khéch [én xe.
- Chdc khéch, chao khéach.
* \/é buong lam viéc, vao so
- V40 s6 ké khai hanh 1y khach di 1¢: Thoi gian hoan thanh nhiém vu, s budng, s6 hanh ly.
3.1.2. Trinh tw phuc vu hanh ly cho khdach doan roi khdach san

o Ban giao hanh
boi chieu ly cho cong ty
du lich

Chuin bi

* Chudn bi
- Poc ki danh sach khéch rai khach san do bo phan I& tan chuyén toi.
- Déi chiéu vai bang ké khai hanh ly khi khach toi khéach san, stra lai, 1ap hang.
* Thu xép hanh ly
- Theo gid hen, nhan vién phu trach hanh Iy téi cac budng thu xép hanh Iy theo tén doan
khéch, sé budng.
- Chuyén hanh ly cua mdi budng ra ngoai hanh lang, ké khai sé hanh ly cua mdi budng.
- Chuyén tat ca hanh ly xudng dai sanh, xép gon gang va lay lugi bugc vao.
* Poi chiéu
- Cung truong doan hodc huéng dan vién kiém dém, kiém tra, cai thé hanh 1y, ghi rd tén doan
khéch, s6 lugng hanh ly... yéu cau truong doan ky
- Ghi chép tinh hinh hanh Iy vao sé.
* Ban giao hanh ly cho cong ty du lich
- Cung nhan vién 4p tai hanh ly caa cong ty du lich kiém hanh ly, chuyén 1én xe.
- Ghi 13 trén “S6 nghiém thu hanh 1y cia khach di theo doan”: Tén doan, tén cong ty du lich,
s6 xe, sb luong hanh Iy va yéu cau nhan vién cua cong ty du lich ky nhan.
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3.2. Thuc hanh cac thao tac phuc vu hanh ly cho khach roi khach san
3.2.1. Piéu ki¢n thuc hién

- Pia diém thyc hanh: Phong thuc hanh I& tan.

- Thiét bi dung cu: Phong thuc hanh I& tan, va li, tGi séch, mau biéu sb sach.
3.2.2. Trinh tw thuc hién

- Kiém tra phong thuc hanh 18 tan, mau biéu s6 sach

- Trinh ty cdng viéc

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu cau cong viéc

1 Trinh ty phuc vu | Phong thyc hanh 18 tan, vali, | - Phuc vy hanh 1y cho khach 1¢
hanh 1y cho khach 1¢ | tui sach roi khach san theo dung
ro1 khach san chuyén moén nghiép vu.

2 Trinh tg phuc vu | Phong thuc hanh 18 tan, vali, | - Phuc vu hanh 1y cho khéach

hanh 1y cho doan | tuisach doan khach roi khach san theo
khach roi khach san.

dang chuyén mon nghiép vu.

4. XU LY MOT SO TINH HUONG XAY RA TRONG QUA TRINH THANH TOAN TRA
BUONG CHO KHACH

4.1. Kién thirc chuyén mén
4.1.1. Phwong phdp chung dé xir ly cdc tinh huéng xdy ra trong qud trinh nhén dit buong

- Binh tinh nghién ciru k¥ tinh huéng xay ra.

- Nén hét sirc kiém ché, tranh bao thu, byc tic hay cau gian dbi v6i khach.

- Tuyét d6i nhan vién 18 tan khong duoc tranh luan véi khach.

- Tim phuong 4n giai quyét c6 hiéu qua nhét.

- Truong hop tinh hubng xay ra vugt qua quyén han giai quyét, nhan vién 1& tan can nhanh
choéng ghi chép lai va bado cho nguoi phu trach giai quyeét.

- Nhan vién 12 tan khong nén hira voi khach didu gi vuot qué quyén han cia minh.

- Néu van dé khong thé giai quyét nhan vién 18 tan phai bio ngay cho khach, tuyét déi khong
dé khach qua hy vong va cho doi.

- Nhan vién 18 tan tranh thai d6 im ling, khach cho ring nhann vién 18 tin khong chu y nhiing
dieu ho noéi va dieu do6 cang lam khéach buc minh hon.

- Nhan vién 18 tan ludn ludn to ra hét strc thanh that va thién chi khi giai quyét tinh hudng.

- Thanh that xin 16i khach (cho du khong phai 18i ctia khac h san).

- Cam on khach, chao khach.
4.1.2. Ciu héi tinh huéng xdy ra trong qud trinh nhgn dit buong.

- Tinh hudng 1: Khach bao tra budng, 1a nhan vién 1& tan anh (chi) s& lam cong viéc gi?
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- Tinh hudng 2: Ngudi huéng dan ctia mot doan khach du lich di theo tour bao vé viéc doan

tra budng ngay. La nhan vién 18 tan, anh (chi) s& lam gi?

- Tinh hudng 3: Khach bao tra budng di dja phuong khac va hen 2 ngay sau s& quay lai khach
san. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s€ lam gi?

- Tinh hudng 4: Khach béo tra budng dé chuyén sang khach san khac. La nhéan vién 1& tan,
anh (chi) s€ lam gi?

- Tinh hudng 5: Khach bao tra budng nhung xin giit budng téi 17 gio vi chuyén bay mudn.
La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s€ xur 1y tinh huong nay nhu thé nao?

- Tinh hudng 6: Khach thanh toan cho anh (chi) bang séc du lich, nhung trén mit t& séc chua
c6 mot chir ky nao theo quy dinh séc phai c6 1 chir ky san. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s€ xu 1y
tinh hudng nay nhu thé nao?

- Tinh hubng 7: Khi khach thanh toan, khach dé nghi khach san giam gia vi budng 6n, khach
khong ngu dugc. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s€ xu 1y tinh huon g nay nhu thé nao ?

- Tinh hudng 8: Khi thanh toan tra budng, khach d& nghi khach san giam gia hoa don giat 1a
do trén 4o van con vét ban. La nhan vién 1€ tan, anh (chi) s€ xtr 1y tinh huong nay nhu thé nao?

4.2. Thuc hanh xir Iy mot s6 tinh hudng xay ra trong qua trinh thanh toan tra budng cho
khach

4.2.1. Piéu ki¢n thuc hién

- Pja diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Quay I& tan, may dién thoai, may vi tinh, mau biéu s6 sach, may dém
tién, soi tién, may tinh ca nhan...
4.2.2. Trinh tu thuc hién

- Kiém tra phong thyc hanh 18 tan, quay I8 tan, dién thoai, may vi tinh, may dém tién va soi

tién...
- Trinh tu thuc hién
TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Dién mao ca nhan Phong thuc hanh 18 tan, quﬁy - V& sinh ca nhan sach s€ theo

1€ tan. ding quy dinh.

- Toc, mat va tay sach s€ gon
gang.

- Pdng phuc gon gang dung
quy dinh ctia khach san

2 Khu vuc 1am viéc Phong thyc hanh 18 tan, quiy | - Trang thiét bi ddy du hoat
1é tan, may dién thoai, may | dong tdt

fax, may vi tinh, gid dé tai
lidu
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- Mau biéu va dung cu vin
phong pham day du va duoc
dé dtng noi quy dinh.

- Khu vuc dai sanh vé sinh
sach s&, sap xép gon gang tao
tinh thim my

- Quay 18 tan vé sinh sach s&,
sap xép céac trang thiét bi khoa
hoc, trang tri c6 tinh thim my
tao duoc an tuong cho khach

3 Tu thé tac phong Phong thuc hanh 18 tan, quay | - Tu thé tac phong ding thing
1€ tan, dong phuc dang hoang, tu tin,chu dong
chao don khach.
4 Nghién ctru céc tinh | - Phong thuc hanh 1& tan, | - Poc k¥ cac tinh hudng duéi
hudng quay 18 tan 16p, dua ra dép an.

- Thao luan nhém dé tim ra
cach xtr 1y t61 uvu nhat

5 Thuc hanh xtr 1y tinh | - Phong thuc hanh 1€ tin, | - Can clr vao cach xur ly cua
huong dién thoai, may vi tinh, mau | cadc nhém ca 1&p thao luén.
bi€u so6 sach... - Cac nhém can cur vao cac

tinh hudng d3 giai quyét dong
vai nhan vién 1& tan, dong vai
khach, tap xur 1y cac tinh
huébng.

- Binh tinh, ty tin xu 1y cac
tinh hudng do khach d& ra
trong qua trinh phuc vu khach
trong thoi gian luu tra

- X1r 1y céc tinh hudng nhanh,
chinh xéac theo ding chuyén

mon nghiép vu

5. TONG KET BAO CAO CUA BQ PHAN LE TAN
5.1. Kién thirc chuyén mén

Dé hoat dong ctia bd phén 18 tan dat duoc hiéu qua cao, ngudi quan 1y bd phan 18 tin phai
danh gia dugc hi¢u qua hoat dong cua by phan minh tor d6 dua ra chién lugc kinh doanh c6 lgi
nhat, han ché nhir ng nguy co cho doanh nghié¢p. Nha quan 1y I€ tan c¢6 thé st dung nhi¢u cong cu
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khéc nhau dé co thé danh gia hiéu qua hoat dong cua b phan 1& tan. Viéc danh gia hiéu qua hoat
dong dugc l1am hang ngay, hang tuan, hang thang, hang quy, hang nam .
5.1.1. Dinh gid két qud hoat dpng ciia bé phén Ié tin

- Béo cdo hang ngay: La ban tom tit hoat dong kinh doanh cta bo phan 18 tin trong mot ngay
ve céac khoi lugng hang hoa dich vu trong khach san.

B4o cdo hang ngdy dugc ciu trac riéng biét theo timg khach san, tuy theo yéu cau va muc
dich st dung. B4o cdo hoat dong hang ngay ctia bo phan 1€ tan do ngudi c6 trach nhiém tong hop
hang ngay.

Béo cdo hoat dong hang ngay cua bd phan 18 tan 1a ban théng ké cac s6 liéu cua céc dich vu
ban ra trong ngay.

Béo cdo hoat dong hang ngay cuia bo phén 18 tin c6 vai tro rat quan trong, thong qua cac sb
liéu tong hop hang ngay cho nha quéan 1y biét dugc hiéu qua kinh doanh trong ngay cua tung bo
phan trong khach san, gitip nha quan 1y dua ra cac giai phap phu hgp vai dicu kién thi truong day
bién dong .

- Phan tich cdc sé liéu thong ké hoat dong kinh doanh: c¢é vai tro rat quan trong, gitip cho
nguoi quan ly doi chicu, so sanh céc so li¢u hién tai vdi cac so li¢u cua ky trude dé co thé danh gia
duoc nhirng mat manh, mat yéu tr d6 dua ra cach quan 1y phu hop véi dicu kién kinh doanh ctia
doanh nghiép .

Nha quan 1y bo phan 18 tan c6 thé st dung phan tich s6 liéu kinh doanh thong qua mot s6 chi
tiéu sau:

- Ty 18 phan trim cong suat budng.

- Ty 1¢ phan trdim budng c6 nhiéu ngudi o.

- S6 lugng khach trung binh mdi budng.

- Gia budng binh quan hang ngay.

- Gi4 budng binh quan mdi khach.

5.1.2. Phén tich doanh thu buong

Phén tich doanh thu budng ciia bd phan 1& tin c6 vai trd rat quan trong. Thong qua viéc danh
gia nguoi quan ly 1€ tan danh gia dugc két qua ban buong cua bo phén I€ tan c6 hi€u qua hay khong,
tir d6 tim ra nguyén nhan va cé bién phap khac phuc phu hop véi di€u kién thuce té cua thi truong
5.2. Thue hanh tong két bao cdo ciia bd phén 18 tin
5.2.1. Diéu kién thuc hi¢n

- Dja diém thuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Quay I& tan, may dién thoai, may vi tinh, mau biéu s6 sach, may tinh ca
nhan...

5.2.2. Trinh tu thuc hién
- Kiém tra phong thuc hanh I& tan, quay 18 tan, dién thoai, may vi tinh,...
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- Trinh ty thuc hién

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu cau cong viéc

1 Phan tich cac s6 liéu | Phong thuc hanh 18 tdn, quiy | Phan tich cac sd liéu théng ké
théng ké hoat dong | I tan, may vi tinh, mdy tinh | hoat dong kinh doanh theo
kinh doanh c4 nhan, mau biéu so sach diang chuyén mon nghiép vu.

2 Phan tich doanh thu | Phong thuc hanh 1& tin, quiy | Phan tich doanh thu budng
budng 1& tan, may vi tinh, may tinh | theo ding chuyén moén nghiép
c4 nhan, mau biéu sb sach vu

6. THU'C HANH THANH TOAN HANG NGAY VOI BQ PHAN KE TOAN KHACH SAN
6.1. Kién thirc chuyén mén

Pé cho qué trinh quan 1y vé tai chinh cia khach san dugc an toan, hang ngay nhan vién bd
phén 1€ tan phai lam bang ké chi tiét tong s6 tién buong thu dugc trong ngay, tong so tién thu dugc
tur tat ca dich vu trong khach san cho bg phan ké toan ctia khach san. Mot s6 khach san nhan vién
1€ tan thuong lam bang ké hang ngay cho bg phan ké toan cia khach san vao dau ca 2, vi by phan
ké todn cua khach san chi lam viéc gio hanh chinh.

Khi ndp bang ké cho bd phan ké toan 18 tan nop kém theo tat ca phiéu ky ng ciia khach cho
bd phan ke toan khéch san kiém tra, doi chiéu tinh hinh thanh toan tat ca dich vu cta khach qua bo
phan ¢ tan. Vi khi khéch thanh toan tra budng roi khach san, khach thanh toan tat ca cac dich vu
khéch ky ng tai khach san cho bd phén I€ tan ching tir ma 1€ tdn ndp cho ke toan khép véi chirng
tr cac bd phan dich vu trong khach san.

Hang ngay nhan vién bd phan 1& tin khach san phai ban giao cho ké toan khach san:

- Toan bo tong sb tién budng thu duoc trong ngay.

- Toan b sd tién thu tir cac dich vu ma khach tiéu dung trong thoi gian khach luu tra tai
khach san.

- Toan bd s6 tién thu tir cac khoan phi phuc vu trong ngay.

- Toan by hoa don, phiéu ky n¢ cua khach.

- Bangké tién mit.

- Bangké tién séc.

- Bang ké cac phuong tién thanh toan khac.
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* Mau bang ké tién mat

BANG KE TIEN MAT
STT Ngay So No§i dung thanh toan Tong
thang | buong Tién |Tiénin | Pién | Giit | Dich vu cong
budng | udng thoai la khac

TONG SO TIEN:

Nhan vién ké toan

6.2. Thuc hanh thanh toan hang ngay véi bd phan ké toan khach san

Nhéan vién quy

6.2.1. Diéu kién thuwe hién
- Pja diém thyc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Quay I& tan, may dién thoai, may vi tinh, mau biéu s6 sach, may dém

tién, soi tién, may tinh ca nhan...
6.2.2. Trinh tu thuc hién
- Kiém tra phong thuc hanh 12 tan, quay 18 tan, dién thoai, may vi tinh,...

- Trinh tu thuc hién

Ngay..... thang..... nam

Nhan vién 18 tan

TT | Tén cong viéc

Thiét bi dung cu

Yéu cau cong viéc

1 Noi dung thanh toan

mau biéu so sach

Phong thyc hanh 1 tan, may
vi tinh, may tinh cd nhan,

Noi dung thanh todn theo

ding chuyén mon nghiép vu
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2 Béng ké tién mat Phong thyc hanh 18 tan, may | Lap bang ké thanh toan tién
vi tinh, may tinh c4 nhéan, | mat theo ding chuyén mon
mau biéu s sach nghiép vu

7. THUC HANH BAN GIAO CA
7.1. Kién thirc chuyén mén

Ban giao ca I& tan co vai trd quan trong trong qua trinh phuc vu khach caa bo phan I tan. Bo
phan 1& tan 1am viéc 24h trong mét ngay, dugc chia thanh 3 ca. Do vay dé hoat dong caa bd phan
& tan dwoc thong sudt, nhan vién 12 tan ca trude phai ban giao cu thé cho nhan vién 18 tan ca sau
dé hoat dong phuc vu khach lién tuc, tranh dé khach kéu ca phan nan vé chat lwgng phuc vu ctaa bo
phan I¢ tan.

4.1. N¢i dung ban giao

Sau khi két thic mot ca lam viéc, nhan vién 18 tan ca trudc phai ban giao cho nhan vién I8

tan ca sau nhiing noi dung sau:

- Ngay thang va ca ban giao.

- Cong viéc hoan thanh.

- CoOng viéc dang lam do dang.

- Cong viéc chua lam.

- Nhiing van dé ton tai.

- Nhiing kién nghi.

- Nguoi giao ca va nhan ca ky ban giao va nhan ban giao.
4.2. Nhirng cong viéc cu thé khi ban giao ca

- Ngay thang va ca ban giao. Vidu : Ca 1 (ngay 5 thang 10 nam 2017) 14h - 22h

- Nbi dung ban giao cu thé:

+ Tong sb tién ca trudc ban giao cho ca sau.

+ S6 séach, céc trang thiét bi cua bo phan I8 tan.

+ Tong s6 budng khach dang luu tru.

+ Tong s6 budng tréng caa khach san.

+ Hoa don GTGT.

+ Ghi lai nhirng viéc dang lam do.

Vi du: Khach budng 402 yéu cau dat vé may bay tir Ha Noi dén thanh phé H6 Chi Minh vao
sang cua ngay 6 thang 10 nam 2017. Nhan vién 1€ tan ca trudc da lién hé nhung chua dat duoc vé
cho khéach, d& nghi nhan vién ca sau lién hé mua vé may bay gitp khach.

+ Nhitng viéc chua lam.

Vi du: Vao luc 13h45' ngdy 5 thang 10 nam 2017, khach budng sé 201 yéu cau thué xe 4 chd
di Hai Budng vao lac 7h30' sang ngay 6 thang 10 nim 2017. Nhan vién ca trude chua lién hé thué

xe cho khach, dé nghi nhan vién ca sau lién hé thué xe cho khéach.
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+ Ghi lai cu thé nhitng khach vira dén va vira thanh toén tra budng roi khach san.
+ Ghi lai nhitng y8u cau dic biét caa khach.
+ Cung cip cac thdng tin vé cac phan nan caa khach.
+ Nguoi nhan ca va ngudi giao ca ky.
7.2. Thuc hanh ban giao ca
7.2.1. Piéu kign thwc hién
- Dija diém thuc hanh: Phong thuc hanh 12 tan.
- Thiét bi dung cu: Quay I& tan, may dién thoai, may vi tinh, mau biéu sé sach,....
7.2.2. Trinh tu thuc hién
- Kiém tra phong thuc hanh 18 tan, quay I& tan, dién thoai, may vi tinh,...
- Trinh tu thuc hién

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Noi dung ban giao | Phong thyc hanh 1& tin, quay | Noi dung ban giao ca 18 tan
ca. 12 tan, s6 giao ca. theo diing chuyén moén nghiép
vu
2 Nhimg cong viéc cu | Phong thuc hanh 18 tin, quiy | Nhitng cong viéc cy thé khi
thé khi ban giao ca 1¢ tan, may dién thoai, mdy | ban giao ca phai dung chuyén
fax, may vi tinh, gia dé tai | mon nghiép vu
lidu

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH

1. Hoéa don thanh toan dich vu, hoa don thanh toan tong hop chi phi cia khach c6 mdi quan hé nhu
thé nao trong hoat dong theo ddi, tong hop chi phi caa khach

2. Trinh bay cach thanh toan cho khéach bang tién mat, séc du lich, thé tin dung

3. So sénh sy giéng nhau, khac nhau giita hinh thac thanh toan bang séc du lich va hinh thic thanh
toan hang thé tin dung

4. Trudce khi thanh todn cho khach nhén vién thu ngéan phai thyc hién nhirng cong viéc gi? Nhirng
cdng viéc nay cd ¥ nghia nhu thé nao ddi véi viéc thanh toan

5. Trinh bay quy trinh thanh toan tra budng cho khach I¢, cho khach doan?

6. Khi thanh toan cho khach thuong xay ra cac tinh hudng gi? Cach giai quyét tinh huéng d6 nhu
thé nao?

7. Trinh bay noi dung, phuong phap thanh toan véi bo phan ké toan khach san

8.Trinh bay noi dung ban giao ca, nhitng cong viéc cu thé khi ban giao ca?
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C. GHI NHO
Sau khi hoc xong bai nay ngudi hoc can ghi nhé cac noi dung sau:
- Quy trinh lam thu tuc tra budng cho mét sé dbi twong khach.
- Phuc vu hanh ly cho khach roi khach san.
- Xu ly mot sé tinh hudng xay ra trong qué trinh thanh toén tra budng cho khach.
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BAI 7. GIAO TIEP VA LAM CAC THU TUC PHAT SINH CHO KHACH
Giéi thiéu
Bai 7 dé cap dén nhimg hinh thirc giao tiép chil yéu ctia nhan vién 18 tan: giao tiép bang 10i;
giao ti€ép bang van ban; giao ti€p bang hinh anh . Thong qua viéc thuc hién cac phuong phap giao
tiép giup nhan vién I¢€ tan ti€p nhédn va xur ly cac yeu cau ctua khach.
Muc tiéu
Sau khi hoc xong bai ndy ngudi hoc c6 thé:
- Kién thire:
+ Trinh bay duoc khai niém va cac phuong phap giao tiép cta nhan vién bo phan 18 tan;
+ Thyc hién xtr Iy dwoc cac 161 phan nan cua khach va xir Iy mot sé truong hop dic biét cia
khéach.
- Kynang:
+ K¥ ning giao tiép voi khach
+ K¥ nang xtr ly cac 161 phan nan cua khach

+ K¥ ning xur Iy mot s6 truong hop dic biét

A.NOI DUNG
1. TIM HIEU VE CAC PHUONG PHAP GIAO TIEP
1.1. Kién thirc chuyén mén
1.1.1. Khdi niém giao tiép
Giao tiép 1a hoat dong trao doi thdng tin nhan biét va tac déng lan nhau trong quan hé ngueoi
- nguoi dé dat dwoc Myuc dich nhat dinh.
Nhu vay, théng qua khai niém nay, ching ta c6 thé rit ra 3 noi dung co ban:
- Truyén va nhan thong tin 1a van dé cét I8i cua giao tiép.
- C6 chung mét nhan thic: Giao tiép 1a dé thuyét phuc 10ng ngudi, tao ra cac mdi quan hé
tuong dong vé nhan thic giira cac bén tham gia trong qué trinh giao tiép.
- Giao tiép ludn mang tinh hinh tugng: Thong qua li ndi, chit viét, diéu b, cir chi, con ngudi
hinh dung ra nhitng gi ma cac bén quan tam.
1. 1.2. Cdic phwong phdp giao tiép
a. Giao tiép bang loi
Giao tiép bangloi 1a hinh thirc giao tiép ma cac chu thé tham gia dung 16i n6i dién dat mot
van d€ nao do hay trao doi thong tin.
Céc hinh thic giao tiép bang 1oi:
- Hoi thoai tryc tiép hoac biang dién thoai.
- Théng béo.
- Dién van.
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* Giao tiép tryc tiep

B6 phan 18 tan 1a noi tiép xdc vai khach nhiéu nhat, 1a noi khach bay t6 yéu cu, ciing nhu
dua ra nhirng thic mac phan nan, vi vdy doi hoi nhan vién 1& tan can nam viing nhimg dic diém
sau khi giao tiép truc tiép véi khach:

- Khi giao tiép véi khach can chd y ling nghc nhiing 16i ho ndi va kiém tra xem da hiéu dung
nhitng 161 khach néi hay chua.

- Khach luu tra tai khach san c6 thé dén tir nhiéu qudc gia khac nhau, nhan vién 18 tan khdng
thé biét hét duoc tat ca cac ngdbn ngir ma khéch sir dung, vi thé s& c6 mot phia hoic ca hai khdng
str dung ngdn ngir ban xt caa minh ma phai ding mot ngén ngit khac 1am trung gian. Diéu nay c6
thé gay ra nhiéu bdi rbi cho khach ciing nhur nhéan vién 18 tan vi khdng ai trong ca hai phia sir dung
thanh thao ngbn ngit ma minh dang noi, cho nén nhan vién 1& tn can dic biét
cha y dén diéu quan trong nay.

- Khi giao tiép véi khach noi dong ngudi can phai than trong vi nhiéu khach khong thich
ngudi khéc biét vé cau chuyén ma ho dang noi.

- Giao tiép truc tiép voi khach nhan vién 18 tn can dic biét cha ¥ dén tu thé, diéu bo khi noi
chuyén véi khach, tranh tinh trang khach hiéu lam.

* Giao tiép qua dién thogi

Giao tiép qua dién thoai ciing 1a hinh thtc giao tiép bang loi néi nhung khéac véi hinh thic
giao tiép truc tiép. Hinh thuc giao tiép bang dién thoai khdng thé biét hét dugc phan tng cua ngudi
dang giao tiép cling nhu khong thé nhin thay duoc ho. Nhan vién I& tan ltc nay chi co thé giao tiép
vé6i khéch va thu nhan thong tin cling nhu tra o1 thong tin bang 15i n6i. Do vay, doi hoi nhan vién
I& tan phai phat huy kha niang biét lang nghe caa minh va kha ning dung ngén tir ngir diéu cua
minh dé thu thap va chuyén tai thong tin mot cach chinh xac nhat.

- Traloi, thuc hién cac cudc goi.

Khi c6 nguoi ¢ ngoai goi dién thoai dén, dac biét 12 bo phan 18 tan noi c6 tan suat nhitng cudc
dién thoai goi dén nhiéu nhat trong ngay, cho nén nhan vién 1& tn can thyc hién theo nguyén tac
chung khi tra loi dién thoai la:

+ Nhac may, tuoi cudi chao khach sau hdi chudng quy dinh.

+ Gi6i thiéu vé minh, hoac bo phan ciia minh dang lam.

+ Goi y gitp do khach.

- Chuyén - duy tri cac cudc goi.

Khéach tir bén ngoai goi dién thoai vao khach san théng qua bo phan 1€ tan, bo phan 1€ tan ¢é
nhiém vu chuyén va duy tri cudc goi cho khach. Khi chuyén cudc goi cho khach nhan vién 12 tan
can chi y:

+Chu ¥ dén hiéu qua trong viéc duy tri va chuyén cudc goi cho khach va c6 rat nhiéu khéch
cam thay buc bai khi phai cho chuyén cudc goi lau.
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+ Trong truong hop khach phai chd (vi du nguoi khach ma khach goi vao mubn gap khong
c6 trong budng nhung dang trong khu vic khéch san), ban phai théng bao cho khach xem khach
c6 thé chd dugc khong, 12 tan khéng tu tién duy tri cudc goi dé tim khéch s& 1am cho nguoi khach
goi dén buc boi va kho chiu.

+ Mubn chuyén cudc goi nhanh va hiéu qua, nhan vién caa bo phan I& tan phai c¢6 danh sach
hoac thuoc cac danh muc dién thoai noi bo cua khach san.

- St dung danh ba dién thoali.

+ Nhan vién IZ tan phai biét sir dung danh ba dién thoai dé thuc hién cac cudc goi cho khéch,
tinh tién cho khach va xac dinh duoc sb dién thoai ¢ dau goi vao khéch san.

+ Nhan vién IZ tan nén biét ma ving, ma nudc dién thoai cua cac nudc 16n trén thé gisi va
cac nudc ma khach thuong luu trt tai khach san hodc mé vang cua cac dia phuong trong nudc.

+ Biét cac nién giam dién thoai chuyén nganh va liét ké cac loai s6 dién thoai kinh doanh lién
quan t&i bo phan hay lién quan téi khach san.

+ Danh muc cac s dién thoi ndi bo.

+ Néu nhan vién IZ tan biét duoc cac ma sé dién thoai trong nudc hodc qubc té ma khéch can
hay noi tim cac ma s6 nay thi rat thuan tién khi khach cd yéu cau nhan vién cung cép.

b. Giao tiép bang van bdn

Giao tiép bang van ban 1a loai hinh giao tiép ma céc chii thé tham gia ding ngdn ngir viét dé
dién dat mot van dé nao d6 hay trao doi thdng tin.

Céc hinh thirc giao tiép bang van ban:

- Thu

- Fax

- Bannhic nho

- Thu dién ta, Internet

- Tai liéu quang cdo, gidi thiéu (tap gap)
- Van kién

- Bang biéu

* Thu

Hinh thirc giao tiép bang thu hién nay khdng con phd bién nhiéu, vi ly do khi giri thu thuong
rudm ra mat thoi gian va déi khi dé bi that lac. Thudng trong khach san sir dung céac hinh thac thu
sau: thu yéu cau; thu thong bao, thu xac nhéan, thu phan nan...

Trong hinh thuc giao tiép bang thu nay diéu quan trong 1a phai chuyén tai thdng tin mot cach
rd rang, chinh xac va ngin gon dam bao tap trung vao muc dich thuc su cua viéc giao tiép, khong
dua ra nhirng thong tin chung chung v6 trach nhiém.

* Thu dién tu
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Hién nay hinh thuc giao tiép nay dang duoc sir dung phd bién nhat nho vao sy phét trién cua
cdng nghé thong tin. Hinh thirc giao tiép nay c6 nhitng tién ich rd rét 1a: tiét kiém duoc thoi gian,
d6 chinh xé4c cao va giup cho ngudi nhan va nguoi gui c6 duoc van ban viét caa thdng tin ho can
chuyén tai.

Dic biét dbi véi nganh kinh doanh khéch san, viéc sir dung thu dién tir ngay cang mang lai
nhiéu hiéu qua to 16n. Khach cd thé dat budng ciing nhu hay budng théng qua thu dién tir, khéch
san co thé guri thu cam on ciing nhu thu tra 0 thac mac phan nan cua khach qua hom thu dién tur
rat nhanh va thuan tién.

* Fax

Fax hién nay ciing duoc st dung phé bién trong khach san, nho do chinh xéac va téc do nhanh
cua fax. Fax c6 thé chuyén tai duoc vin ban, anh, dd hoa.

Fax trong khach san dugc sir dung nhiéu trong viéc dat budng, xac nhan dit budng hoic céc
hop dong thué budng & khéch san.

* Tai liéu quang cao

Tai liéu quang cao duogc sir dung dé gidi thiéu vé khach san va céc dich vy trong khach san.

c. Giao tiép khéng loi

Giao tiép khdng 1i 1a loai hinh giao tiép ma chu thé tham gia dung ngdn ngir cia co thé dé
dién dat mot van dé nao d6 hay trao d6i thong tin.

Cac hinh thie giao tiép khong 10i:

- Nét mat: cuoi, chau may.

- Diéu bd: dong tac cua tay hoic co thé gitp giai thich hodc nhin manh cho 1oi noi.
- Tu thé than thé: cach dung hoic ngoi.

- Hudng nhin: nhin vao nguoi dbi thoai hay quay mat di.

- Giao tiép bang mat: chung ta ¢ nhin vao nguoi doi thoai khéng va trong bao lau.
- Tiép xtic co thé: vong tay qua ba vai, bit tay.

- Khoang céch: tir noi chiing ta ding hoic ngdi dén ngudi ddi thoai.

- Céc khia canh phi loi néi cia ngdn ngir: ngir diéu va do cao thap cua giong noi.

- Gat dau: dé khuyén khich, ham y dong y hodc khong dong y.

- Bé& ngoai: quan 4o va cach dn mac.

Khi giao tiép khong 16i nhan vién 18 tan phai cha y téi phong tuc tap quén cua ting ving,
ting quéc gia mot dé tranh cé nhitng dong tac tu thé lam khac kho chiu va hiéu lam.

- Piéu bo, dong tac chan tay, co thé dé gilp nhin manh hozc giai thich thém cho 15i néi va
c6 thé sir dung chung dé cang cd thém céc giao tiép bang ngdn ngi.

- Tu thé than thé, tiép xtic co thé vong tay qua vai hoac bat tay. O cac nudc phuwong Ty khi
gap nhau thé hién su than mat va gan giii ho thudng 6m hén, nhung ddi véi ngudi phuong Pong
ludn ua su kin dao thi gdp nhau ho thuong cui chao. Mdi nuéc mdi qudc gia déu ¢ nhitng cach
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thirc khac nhau, c6 thé diéu bo tu thé giao tiép & nude nay dugc chap nhan nhung & nudc khac lai
coi la xtic pham, vi thé nhan vién IZ tan can chu ¥ dén khia canh nay.

- Nét mat, &nh mat ludn thé hién tét nhat cho hinh thuc giao tiép khong loi. Khi giao tiép, nét
mit cua khach thé hién duoc rat nhiéu ham y khach mudn ndi, khi khach tac gian, lo ling hay vui
vé déu thé hién trén khudén mat.

- Khi giao tiép huéng nhin va anh mit ciing rat quan trong. Chi y khi giao tiép voi khéch
phai hudng &nh mit vao khach, khong nhin di noi khéac va dac biét 1a khéng nhin vao mét dié,r trén
co thé cta khach hay huéng 4nh mat vao mot ngudi nao do trong doan nhidu ngudi.

- Khi giao tiép khong loi diéu quan trong la can phat hién duoc tin hién tir diéu b, tu thé,
nét mat ma khéach phét ra, giai thich va dap tng nhirng tin hién d6 mét cach chinh xac nhat.

d. Giao tiép bang hinh anh

Giao tiép bang hinh anh: Hinh v&, biéu tuong, bang video, dd vat trung bay, canh quan.
Thdng qua hinh anh s& truyén tai duoc ndi dung giao tiép. Mot bang hinh vé hoat dong cua khach
san dugc chiéu tai quay 12 tan véi ham y mudn gidi thiéu va quang céo vé khach san vai khach.

* Cha §

Khi giao tiép khdng chi 1a n6i ma con 1a nghe, theo théng ké khi giao tiép ngit diéu giong noi
va ngdn ngit hinh thé chiém 90% (giao tiép khong 15i), con 1di noi chi chiém 10%. Khi giao tiép.
ngir diéu giong ndi va ngdn tir duoc st dung anh hudng toi thong tin ma ngudi ndi mudn chuyén
tai téi nguoi nghe.

* 10 loi khuyén trong khi giao tiép véi khach

- Ludn gir nu cuoi trén moi.

- Chu y dén nguoi khac, nhin thang, cham chi lang nghe khach noi va c¢6 hanh vi tan thuéng.

- Biét tao ra dang vé cur chi than thién.

- Dic biét quan tam dén nhiing so thich caa khach.

- Khdng nén tir chdi thang thirng nhitng yéu cau caa khach.

- Khéch luén tao co hoi dé khen ngoi khach.

- Lam cho khach cam thiy tam quan trong cua ho.

- Nhan manh vao soi day tinh cam cua ho.

- Khdng bao gi¢ dugc xing giong hay néng mit ma lac nao ciing phai 6n ton nhe nhang voi
khach.

- “Cam on”. “xin 13i”, “vang”, 1a nhitng 1i n6i khdn ngoan nhat cia nguoi 12 tan.

1.2. Thue hanh giao tiép véi khach
1.2.1. Diéu kién thuwe hién
- Dja diém thuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.
- Thiét bi dung cu: Phong thuc hanh I& tan, quay 18 tan, dién thoai...
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1.2.2. Trinh tw thuc hién
- Kiém tra thiét bi dién thoai, quay IZ tan, phong thuc hanh I& tan
- Trinh tu cdng viéc giao tiép véi khach

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cong viéc
1 Giao tiép qua dién | Phong thuc hanh 18 tin, quay | Giao tiép qua dién thoai dung
thoai 18 tan, dién thoai. chuyén mon nghié¢p vu
2 Giao tiép truc tiép Phong thyc hanh 18 tin, quiy | Giao tiép truc tiép dung
18 tan chuyén mon nghié¢p vu

2. XU LY LOI PHAN NAN CUA KHACH
2.1. Kién thirc chuyén mén
2.1.1. Tam quan trong ciia viéc ndm bit dwoc sw kéu ca phan nan ciia khéch

Moi kéu ca phan nan caa khach déu 1a co hoi tot dé khach san biét dugc nhiing thac mac, suy
nghi ctia khach dé cang ngay cang hoan thién thém san pham cua khach san. Moi nhan vién trong
khach san déu phai hiéu rd diéu nay, dic biét 1a nhan vién trong bo phan I& tan.

Mudn giam bét sy phan nan caa khéach, nhan vién 18 tan can tham do ¥ kién caa khach dé
biét duoc tdm tu nguyén vong caa khéch va khang dinh chat lugng phuc vy, tranh xay ra nhiing
hau qua dang tiéc. S& rat bat loi cho khach san néu mot nguoi khach roi khach san van mang nhiing
buc doc trong ngudi. Nhitng buc doc d6 s& duoc khach phan nan cling ban bé, ngudi than, dong
nghiép va s& anh hudng ti ngudn khach twong lai ciia khéch san.

2.1.2. Xur ly phan nan cua khach

a. Phan nan vé chat heong cdc trang thiét bi

Phan nan nay thuong xay ra d6i voi cac trang thiét bi trong budng ciia khach nhu diéu hoa,
ta lanh, binh tim néng lanh. ..

Nhitng truc trac vé trang thiét bi thuang 1am cho khach buc doc va khé chiu, khi nhan dugc
loai phan nan nay caa khach, nhan vién 18 tan can chuyén ngay cho bd phan bao dudng ciia khéch
san dé kiém tra va stra chira ngay cho khéch.

* Céch xur ly

- Tiép nhan phan nan cua khach.

- Xin 15i khéach vé su truc tric do.

- Htra véi khéach sé ctr nguoi 1én stra chira ngay cho khéach.

- Cam on khach vi da cho khach san biét tinh hinh.

- Sau do sé thong bao ngay cho b phan bao dudng Ién stra chira.
- Theo dbi va kiém tra cong viéc cua bo phan bao dudng.

- Kiém tra sy hai long cua khéch.

- Vao sb ghi chép.
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b. Phan nan vé théi dé nhan vién phuc vu trong khach san
Khi luu tra tai khéch san, khéch to ra khong hai 10ng vé thai dé phuc vu cia mot sé nhan vién
nao d6: khach phan nan v6i nhan vién I& tan vé nhitng thai do tho o, bét lich su, thd 15, 15 18 cir
chi khong dang mirc cua nhan vién khach san véi khach. Nhirng hanh dong nay da lam cho khach
rat kho chiu.
* Cach xur ly
- Tiép nhan phan nan cua khéch.
- Xin 15i khéch va to ra thong cam véi khach.
- Léng nghe y kién cua khéch.
- Hoi khach xem nhéan vién d6 thuoc bo phan nao (dua vao trang phuc, noi phuc vu) va xem
c6 dung la nhan vién cua khach san khong.
- Hua véi khéch 1a s& nhac nho nhéan vién d6 va sé khong dé didu d6 xay ra mot lan nira, néu
can s& yéu cau nhén vién do6 truc tiép téi xin 16i khach.
Cam on khach vi da cho biét y kién trén.

Thdng bao cho bo phan cé nhéan vién bi khach phan anh.
Kiém tra sy hai long cua khéach.

c. Phan nan vé chat lwong dich vu
Nhiing phan nan vé chat lugng dich vu thuong xay ra nhiéu vao thoi diém dong khach. Khach
thuong phan nan vé do an khéng hop khau vi, phuc vu an udng cham, khéng vé sinh, bo phan
budng 1am budng con ban hay bd phan 18 tan phuc vu cham dé khach phai cho 1au khi 1am tha tuc
dang ky khach san hay thanh toan, thu ngan tinh sai héa don cho khach... Khi nhan dugc nhiing
phan nan loai nay I& tan phai xir 1y nhu sau:
- Tiép nhan phan nan caa khach (néu khéch to tiéng nén tach khach ra khoi quay IZ tan hozc
dam dong).
- Xin 16i khach vi da dé su viéc d6 xay ra.
- Hoi xem khéach thac mac phan nan vé bo phan nao va hira véi khéch s& chuyén thic méc
cuia khach t6i bo phan c6 lién quan va diéu dé s& khéng bao gid xay ra nira.
- Cam on khach da cho biét.
- Kiém tra sy hai long cua khéch.
d. Phan nan bat thirong
Loai phan nay nay thuong la nhitng van dé lién quan t&i thoi tiét, giao théng, nhitng phién
ha do ngoai canh tac dong nhu cong ty It hanh dé khach cho qua lau, taxi bat chet khach hozc
nhitng phan nan vé tién nghi cua khach san nhu khach san khéng c6 san nhay, bé boi, khu tap thé
duc thé thao. Khi gap nhitng phan nay nay caa khéach, nhan vién I tan can xu 1y nhu sau:
- Lang nghe phan nan cua khach, tran an khach va dua cho khach nhitng hy vong.
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- Giéi thiéu hoic giup d& khach giai quyét nhirng thiac mac phan nan. Vi du: c¢d thé gigi thiéu
cho khach cac tu diém vui choi giai tri gan khach san néu khach thic mic vi khach san ¢ it nhitng
dich vu vui choi giai tri.

- Giup khéch lién lac véi hdng lir hanh néu hang lit hanh d6 dén don khach mudn.

- Khi gdp nhitng phan nan bat thuong cia khach nhan vién 12 tan can nhe nhang, khéo 1éo dé
an i dong vién khach, tranh to ra tho o vo trach nhiém hay khd chiu trudc nhitng phan nan loai
nay cua khach s& lam cho khach tht vong va t6 ra khd chiu hon.

Céch xir ly chung khi gap cac phan nan caa khach
Budc 1: Tim céch tach riéng khach ra.
Budc 2: Lang nghe y kién phan nan caa khach.
Budc 3: Tim ra nhitng noi dung chinh va ghi lai can than.
Budc 4: Bay to sy thdng cam chia sé dbi véi khach
Budéc 5: Xin 16i khach
Budc 6: Cam on khach di cho biét nhitng thiac méic cia minh.
Budc 7: Giai thich cho khach nhitng viéc c6 thé 1am ngay duoc.
Budc 8: Thuc hién ngay lap tac.
Budc 9: Ghi lai va béo céo toi cac bo phan co lién quan hozc cap trén (néu can thiét)
Buége 10: Theo doi dé dam bao moi viéc duoc thuc hién nhanh nhét.
Budc 11: Kiém tra su hai 1ong cua khach
2.1.3. Mt s6 lwu y khi xiv Iy phan nan ciia khdch

- Khi xu ly phan nan cua khach, ban phai dat minh vao vi tri caa khach, phai ludn ty hoi xem
minh mudn duoc ddi xtr nhur thé ndo trong nhimng trudng hop nhu vay va can chi y khi xu Iy cac
phan nan cuaa khach.

- Giit binh tinh va lang nghe nhiing phan nan cua khach (chi nén ling nghe va bay toé su théng
cam).

- Khong tranh luan véi khach, khéng bao thu, buc tac hay cau kinh khi nghe phan nan caa
khach.

- Trudng hop nhitng phan nan cia khach vuot quéa quyén ban caa minh thi phai théng bao
cho ngudi c6 trach nhiém, tranh hira voi khach nhitng viéc vuot qua quyén han va kha ning cua
minh, va dic biét khong dua ra thoi gian giai quyét quéa ngin s& khong du thoi gian thyc hién hoic
thoi gian qua dai s& 1am khach mét hy vong.

- Khi nghe phan nan cua khéch can chl y ling nghe nhung tranh thai d6 im ling, nhitng loi
no6i khon ngoan nhat lac nay 1a “vang”, “t6i dong ¥, “cam on ngai”, “xin 16i”...

- Thanh that xin 15i khach va cam on khach di cho biét nhitng y kién cua minh.

Nhan vién 18 tan nén c6 ké hoach @i pho véi mot sé khach phan nan do ban chat, mang tinh
chat gay r6i va khdng bao gio thoa man vai cac hién phap giai quyét nao cua khach san.
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* Giai quyét phan nan cia nhiing khach kho tinh

C6 nhitng khach rat kho tinh, luén miéng phan nan va khdng chap nhan bat ca cach giai quyét
nao cua khach san. Ddi voi dbi tugng khach nay, nhan vién 18 tan can co thai 6 hét sic mém mong,
nhe nhang thuyét phuc. Néu khach khong dong y, khach san c6 thé dua ra cac bién phap giam gia
budng, cho khach huéng thém mot s6 quyén loi khac nhu moi khach dn udng mién phi.

Nhan vién 18 tn can thudng xuyén tim hiéu va kip thoi théng bao cho khéch san nhiing ddi
tuong khach kho tinh hay phan nan dé khach san 1én ké hoach dbi ph6. Nhan vién 12 tan ciing nén
nhé rang khong phai bat ky khach kho tinh phan nan nao ciing déu mang lai bat loi cho khach san.
Néu khach san giai quyét tét phan nan caa khach khd tinh sé& cai thién duoc méi quan hé giira khach
san va khach. Chinh cac vi khach kho tinh khi di thoa man yéu cau s& tro thanh nhitng khach tiém
nang cua khach san va chinh ho s& quang cao tét cho khéach san.

2.2. Thuc hanh xir ly 161 phan nan cua khach

2.2.1. Diéu kign thuc hién

- Dja diém thyuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Phong thyc hanh I& tan, quay I8 tan, dién thoai...

2.2.2. Trinh tu thuc hi¢n

- Kiém tra thiét bi dién thoai, quay IZ tan, phong thyuc hanh IZ tan

- Trinh tu cdng viéc

TT | Tén cong viéc

Thiét bi dung cu

Yéu cau cong viée

1 Dién mao ca nhan

Phong thyc hanh 18 tan, quay
1€ tan.

- V¢ sinh ca nhan sach s€ theo
ding quy dinh.

- Téc, mat va tay sach sé gon
gang.

- Pong phuc gon gang ding
quy dinh ctia khach san

2 Khu vuc lam viée

Phong thyc hanh 18 tan, quay
1¢ tAn, may dién thoai, may
fax, may vi tinh, gia dé tai
lidu

- Trang thiét bi day du hoat
dong tot

- Mau biéu va dung cu van
phong pham day du va dugc
dé dung noi quy dinh.

- Khu vuc dai sanh vé sinh
sach s&, sip xép gon gang tao
tinh thAm my

- Quay 18 tan vé sinh sach sg,
sap xép cac trang thiét bj khoa

145



hoc, trang tri c6 tinh tham my
tao duoc an tuong cho khach

3 Tu thé tac phong Phong thuc hanh 18 tin, quiy | - Tu thé tac phong ding thing
1€ tan, dong phuc dang hoang, tu tin,chu dong
chao don khach.
4 Nghién clru cac tinh | - Phong thuc hanh 1& tan, | - Poc k§y cac tinh hubng dudi
hudng quay 18 tan 16p, dua ra dép an.

- Thao luan nhém dé tim ra
cach xu ly to1 uu nhat

5 Thyc hanh xtr ly tinh | - Phong thuc hanh I¢ tan, | - Can cu vao cach xu 1y cua
huong dién thoai, mdy vi tinh, mau | cidc nhém ca 16p thao luén.
biéu so sach... - Cac nhom can cr vao cac

tinh hudng d3 giai quyét dong
vai nhan vién 18 tan, dong vai
khach, tap xi& ly cac tinh
huébng.

- Binh tinh, tu tin xu 1y cac
tinh huéng do khach dé ra
trong qua trinh phuc vu khach
trong thoi gian luu tra

- X1r 1y céc tinh hudng nhanh,
chinh xéac theo dung chuyén

mon nghiép vu

3. XU LY MOT SO TRUONG HQP PAC BIET
3.1. Kién thirc chuyén mén
3.1.1. Phuong phdap chung
Truong hop dic biét c6 thé 1a khach bi 6m, bi chét trong budng, khach san bi chay,...
Khi gap nhiing trudng hop dic biét xay ra nhan vién 18 tan can xir Iy nhu sau:
- Binh tinh, kiém ché ban than va trin an moi ngudi tranh hot hoang.
- Tim hiéu thuc trang tinh hinh cling véi nhitng nhan vién c6 lién quan (nguoi phat hién ra
tinh huéng).
- Lang nghe thdng tin tir nhitng nguoi ching kién, dong vién an ui khach hozc nguoi than
cua khach.
- Bao cao vai cac bo phan cd lién quan hodc ban l1anh dao.
- Trudng hop khéch bj tai nan hodc bi chét thi phai gitr nguyén hién truong va phdi hop véi

co quan chirc ning dé giai quyét.
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- Kiém tra su thuc hién cong viéc.

- BA&o céo véi cap trén bang vin ban cu thé.
3.1.2. Céch xir I mot sé truwong hop cu thé

Tinh huéng 1: Khdch dang heu trii trén buong hot hodang bao ¢ chay
Cach xu ly:

- Tran an khach.

- Hoi khéch cu thé noi phat hoa.

- Huéng dan khach 15i thoat hiém, dic biét luu y khach khdng ding thang may.

- Béo tong dai.

- Bao bo phan co lién quan.

- Thuc hién theo quy trinh bao chay cta khach san.

- Néu chay to phai bao cho cac khach khac luu tra trong khach san biét dé thoat hiém.

- Goi ctiru héa néu can thiét.

Tinh huéng 2: Khéch bi om tai khach san
Céach xu ly:

- Néu khach bj ém nhe thi goi bac si kham cho khach va gitip khach mua thubc néu khéch
yéu ciu nhung khach san van phai cir ngudi cham soc khach.

- Néu khach bi 6m nang can gitp dua khach toi bénh vién gan nhat va ctr nguoi chiam soc
khach.

- Thong bao cho lanh dao va cac nhan vién co lién quan.

- Khi khach ra khoi vién can gitp khach thanh toan ho vién phi (néu khach yéu cau)

- Pua khach vé khach san va chic khach mau chong binh phuc.

- Cu nguoi cham soc khach.
3.2. Thwe hanh xir Iy mét sé truong hop dic biét
3.2.1. Diéu kign thuc hién

- Dja diém thuc hanh: Phong thuc hanh 18 tan.

- Thiét bi dung cu: Phong thyuc hanh I& tan, quay I8 tan, dién thoai...
3.2.2. Trinh tw thuc hién

- Kiém tra thiét bi dién thoai, quay IZ tan, phong thuc hanh I& tan

- Trinh tu cdng viéc giao tiép véi khach

TT | Tén cong viéc Thiét bi dung cu Yéu ciu cdng viée
1 Dién mao ca nhan Phong thuc hanh 18 tan, quﬁy - V& sinh ca nhan sach s€ theo
1€ tan. ding quy dinh.
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- Toc, mat va tay sach s€ gon
gang.

- Dong phuc gon gang ding
quy dinh cua khéch san

Khu vuc lam viéc

Phong thyc hanh 18 tan, quay
18 tan, may dién thoai, may
fax, may vi tinh, gid dé tai
ligu

- Trang thiét bi ddy du hoat
dong tot

- Mau biéu va dung cu van
phong pham day du va duoc
dé dtng noi quy dinh.

- Khu vuc dai sanh vé sinh
sach s&, sap xép gon gang tao
tinh thAm my

- Quﬁy 18 tan vé sinh sach sg&,
sap xép cac trang thiét bi khoa
hoc, trang tri c6 tinh thAm my
tao duoc an tuong cho khach

Tu thé tac phong

Phong thuc hanh 18 tan, quay
18 tan, dong phuc

- Tu thé tac phong dung thing
dang hoang, tu tin,chu dong
chao don khach.

Nghién ctru cac tinh

- Phong thuc hanh 1& tan,

- Doc k¥ cac tinh hubéng dudi

hudng quay 18 tan 16p, dua ra dap an.
- Théo luan nhém dé tim ra
cach xur 1y ti wu nhat
Thyc hanh xr 1y tinh | - Phong thuc hanh 1& tan, | - Can ctr vao cach xu Iy cua
huéng dién thoai, may vi tinh, mau | cac nhom ca 16p thao luan.

biéu so6 sach...

- Cac nhém can cur vao cac
tinh hudng d3 giai quyét dong
vai nhéan vién 1& tan, dong vai
khach, tap xir ly cac tinh
huéng.

- Binh tinh, ty tin xu 1y cac
tinh hudng do khach d& ra
trong qua trinh phuc vu khach
trong thoi gian luu tra

- Xir 1y cac tinh hudng nhanh,
chinh xéac theo dung chuyén
mon nghiép vu
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B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH
1. Trinh bay cac hinh thic giao tiép chu yéu caa nhan vién 18 tan.
2. Trinh bay quy trinh xt ly phan nan caa khach. C6 may loai phan nan? Bdi véi moi
loai anh (chi) hiy cho huéng giai quyét cu thé.
3. Hay dua ra mot s6 cach giai quyét dbi voi khach kho tinh hoidc thudng xuyén phan nan.
4. Tai sao noi: L& tan khdng nén né tranh nhiing kéu ca phan nan cua khach ma phai biét cam on
nhitng phan nan d6?
5. Giai quyét tinh hudng khach luu tra tai khach san bi 6m ning.
C. GHI NHO
Sau khi hoc xong bai nay ngudi hoc can ghi nho :

- Cac phuong phap giao tiép.

- Xur ly loi phan nan caa khéch.

- Xir ly mot s6 truong hop dac biét.
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BAI 8. HUONG DAN SU DUNG PHAN MEM QUAN LY KHACH SAN
Giéi thiéu
Bai 8 gidi thiéu dén ngudi hoc vé phan mém quan 1y khach san, cac chirc niang chinh cua
phan mém quan 1y khéch san, cac thao tac trén phan mém.
Muc tiéu
Sau khi hoc xong bai ndy ngudi hoc c6 thé:
- Kién thirc:
+ Trinh bay duoc cac chirc ning chinh ctia phin mém quan 1y khach san.
- Ky nang:
+ Thuc hién dugc cac thao tac trén phén mém quan ly khach san.
A.NOI DUNG
1. GIOI THIEU CHUNG VE PHAN MEM QUAN LY KHACH SAN
1.1. Céc phin mém quan Iy khach san pho bién
Trén thi truong phﬁn mém quan ly khach san hién tai co rat nhiéu san ph:flm chét lugng cao,
phuc vu hi€u qua cho céc khia canh cong viéc khac nhau cua nguoi quan ly. Va dau 1a nhitng phan
mém quan 1y khach san pho bién va hiru dung nhat?
- Phan mém quan Iy khach san Smile
Smile dugc phat hanh boi Cong ty Anh Minh va hién 1a phﬁn mém quan 1y khach san dugc
ua chudng nhét tai Viét Nam. Smile 1a giai phap tong thé cho tat ca khach san quy mo 3-5 sao (30
— vai ngan budng), tich hop day da phan hé quan Iy cho mot khach san nhu 1€ tan, dat budng, tiép
thi, nha hang, dién thoai, ké todn, cong ng, kho, tai san co dinh...
- Phan mém quan Iy khach san iHotelier
iHotelier 1a goi giai phap quan 1y khach san tan tién trong thoi budi bung nd céng nghé thong
tin nhu hién nay. iHotelier dugc phat trién bdi Cong ty AsaSoft, bao gom cac phan hé quan 1y tong
thé mot khach san 4-5 sao nhu ti€p thi, 1€ tan, dit budng, dién thoai... dugc 1ap trinh chdt ché va
don gian hoda cac thao tac rudom ra.
- Phan mém quan 1y khach san Opera
Trong con mét cac chuyén gia xay dung khach san thi Opera 14 phan mém quén 1y khach san
tot nhat hién nay. Opera tich hop day du céc chirc nang nghiép vu cho resort, khach san 2-5 sao
nhu quan 1y dit buong, quan ly Ie tn, quan 1y thu ngan, quan 1y tong dai, kiém toan dém, quan ly
nha hang, béo cao théng ké... Tuy nhién, diém han ché 16n nhat cia phin mém nay chinh 14 gia ca
(dao dong tir vai tram tri¢u dén vai ty nén khong phu hgp véi khach san quy md nho).
1.2. Giéi thi¢u vé phan mém quin ly khach san Smile
Smile 12 phan mém quan 1y khach san mg dung cong nghé méi nhat voi giao dién d6 hoa
than thién, gidi phap hi€u qua, gia ca hop 1y va bao tri dai han. Doi tuong phu hop cho phan mém
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quan 1y khach san Smile thudng 13 khach san hoic resort quy md 3-5 sao, s6 lugng budng 30-1000
budng. Phin mém Smile cung cdp nhiéu tinh ning khac nhau trong viéc quan 1y khach san:

- Smile FO: H{ trg b phan 18 tan, dat budng, housekeeping, sales. Smile FO 13 phan mém
gitip bo phén tién 18 tan dé dang check in, check out, dit budng, thanh toan, quan Iy thong tin luu
tra. ...

- Smile POS: HJ trg bd phén thu ngan, F&B. Phan mém Smile POS hd trg bd phan thu ngan
quan 1y menu, quan 1y nha cung cip, quan Iy khach hang.

- Smile BO: HJ trg b phan tai chinh, ké toan. Phan mém ké toan Smile BO 1iy doanh thu
tir Smile FO, Smile POS dé tong hop chi phi, cong no phai thu, phai tra, ...

- Smile HR: Hb tro bo phan nhan su. Smile HR hd tro viée quan 1y nhén sy, phan ca, chdm
cong bang the, Tinh lwong, in phiéu luong

Vi su hd tro cta Smile, nguoi dung cod thé thuc hién bat cir mot nghiép vu nao trong ngay
nhu nhan dat buéng, kiém tra trang thai cua buéng, vao sd cac giao dich va bao cdo mdt cach dé

&

SMILE

dang dén kinh ngac.

/7

www.anhminh.com M / l

TOTAL SOLUTION FOR HOTEL MANAGE

ANHMINA Informatic

MENT
2. TIM HIEU VE CAC CHUC NANG CHINH CUA PHAN MEM QUAN LY KHACH SAN
2.1. Chitc ning dit budng

Menu Dit budng cho phép nguoi ding thyc hién ddy du cac nghiép vu tao méi, thay ddi, sao
chép, huy muc dat buéng va ca viéce vao sd dbi véi cac khach riéng 1¢ cling nhu cadc nhém khéch.
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Bén canh do, n6 con cho bi€t cac thong tin vé trang théi va di€u kién cua khach san dé lam can c
cho vi¢c nhan dat budng.

A SMILE - SMILE PARAGON HOTEL & RESORT B EET
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New Resa | Search Check-In Check Out | HSKP Avalabiity FmStatus HotelStatus RoomMap RoomPlan OccChat | LogOff  Est

[

< M_Lf: £ Hotel Management
N .

Reservations

E)1 New Reservation B39 inquiry

EJ2 Change Reservation B0 Room Status

B33 Asign Guest Info BJA Blocking Inquiry

E)4 Cancel Reservation E)B Future Availability

B35 Copy Reservation EJC Display Guest Profile

BJ6 Post Transaction BID Reports

E)7 Reservation Status X Back

BJ8 Room Occupancy Status

l User: SML Hotel Date: 09 Sep 2006 SMILE System Date: 27 Nov 2006

T Menu Reservations ban c6 thé tiép can cac nghiép vu sau:

- New Reservation - Bat budng méi: cho phép tao méi thong tin dit budng cho khach, ké ca
khach thudc mot nhoém.

- Change Reservation - Thay doi dit budng cho phép thay ddi trang thai ciia cac truong muc
thanh da dat trude, huy dat buong hay khach bo budng.

- Asign Guest Info - Thong tin chi tiét vé khach: cho phép nhap thong tin ddy du cua khach.

- Cancel Reservation - Huy dat budng: chuyén trang thai budng tir dat truée thanh huy dat
buodng.

- Copy Resevation - Sao chép thong tin dit budng: cho phép tao méi thong tin dit budng
bang cach sao chép tir ndi dung tuong ty va stra doi no.

- Post Transaction - Ghi giao dich: cho phép ghi céc giao dich trong truong muc cta khach
trudc khi khach dén néu khach mudn dét tién trudc, thanh todn trude hodc dat va sir dung mét s
dich vu cua khach san trudc khi to1 khach san.

- Reservation Status- Tinh trang dat budng: cho biét thong tin vé tinh trang dit budng cua
khach.

- Room Occupancy Status — Tinh trang budng dang sir dung: cho phép xem tinh trang khach
dat buong theo loai budng.

- lquiry — Tra ctru thong tin: cho phép kiém tra xem mot budng ndo d6 di sin sang cho khach
check in hodc dat buong hay chua
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- Room Status — Trang thai buéng: Cho phép xem tinh trang budng dé biét dugc budng nao
trong, budng nao khach sap check-in, buong nao khach sap chech-out dé cho khach dat budng.
Tranh tinh trang budng c6 khach, buong khong c6 khach
2.2. Hb trg 1€ tan
A SMILE - SEAGULL HOTEL CEX

SMILE Reservations Receptions Cashier Groups HSKP Telephone AR Inquiry TA  Guest Profile

ADBRY L L & 95 @ E R

NewResa | Search Check-In CheckOut| HSKP Awalsbilty FmStatus HotelStatus RoomMsp RoomPlan OccChat | LogOff  Exi
¢ ../ & £ Hotel Management
< .
Reception

E)1 Room Status B39 Inquiry
EJ2 Check-In EJ0 House-Keeping Message
B3 Cancel Check-In BJA Display Guest Profile
B34 Group Check-In EJB Future Availability
EJ5 Change/View Folio EJC Currency Conversion
EJ6 Asign Guest Information EJD Reports
E)7 Security Reports BX Back
E38 Current Status

| User: ML Hotel Date: 02 Jun 2007 SMILE l System Date: 15 Jun 2007

Céac nghiép vu 18 tan
- Xem hodc thay doi trang thai ciia mot budng nao do.
- Lam thu tuc Check in cho khach.
- Huy bo check in cho khach
- Check in mot sb thanh vién hodc ca nhom khach.
- Xem hoic thay d6i mét ho so.
- Xem tinh trang chiém dung ctia mot budng.
- Xem hodc thay ddi trang thai ciia mot budng nao do.
- Gui, nhan, xem, thay ddi, xo4 tin nhin cho b phan Buéng.
- Kiém tra cic giao dich.
- Pén menu Inquiry
- Xem budng tréng trong twong lai
- Chuyén dbi tién té
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2.3. Thu ngan

Menu Cashier bao gdm cic muc cho phép ghi sd, xem cac khoan da ghi va huy giao dich;
lam tha tuc check-out cho khach va cac nhém; in ho so; va chuyén ddi tién té. Ban cling co thé mo
céc truong muc cua khich da check out va cac hd so ¢b dinh tir cac chirc ning trong phan Thu
ngan.

A SMILE - STAGULL HOTEL

SMIE Resarpions Pecepdons  Codey  Siongs HEEP Telpbore 800 ooy T4 Guest Profie

ABRRY L0 £ & B8 @ @ O

HewPain | Sessch  Dheck - bt Check O HEEP Avelatds; AnSivis Hold Ssbir Floos Mg Foon Ren  Occ Chet Log O (2]

ML
LN Hotel Management
v 5
Cashier
al I act n nguiry
ﬂ' uirency Convoer
ﬂ Group |1 wact
al‘ Noet Clhied [V ul'iv-p-u'
&5 Gioup k 1
£36 List Bills Prnt B3 Podt 1o Guest Dummy
a‘ View 1 ™| B G
a
[T Hokd Dabe (22 hn 2007 QWL dpshe D obe 1400 2000

Céc nghiép vu thu ngan
T menu Cashier ¢6 thé thuc hién cac cong viéc sau:
- Post Transaction: cho phép ghi s6, xem, huy va sira cac giao dich trén cac truong muc cua
khach va cac ho so ¢b dinh. Tir ddy, ban ciing c6 thé in ho so theo loai ma ban chon.
- Print Folio: in tir bit cr mot truong muc nao trong hé thdng.
- Check-Out: Lam thi tuc check out cho khach dang nghi tai khach san, hodc danh ddu mét
truong muc hoan Check-Out.
- Group Check-Out: cho phép check-out cho cac thanh vién ctia nhém
- Express Check-Out cho phép 1am thu tuc check-out cho nhiéu khach lién tuc.
- View Transaction cho phép xem tat ca hodc cac giao dich da ghi s6 duoc chon di thuc hién
lan gan day nhét.
- Inquiry: nhan vao day dé d¢én menu Inquiry.

- Currency Conversion: Chuyén do6i tién t¢.
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- Group Transaction: cho phép ghi cac giao dich cho mdt nhom.

- Report : cho phép 1ap béo cao.

2.4. Nhém

Menu Groups cho phép tao mdi, thay ddi, va huy mot hd so quan ly nhom. Thém vao do,

ciling c6 thé tao mdi thong tin dat budng va thuc hién cac nghiép vu khéac véi timg khach trong mdi
nhom nhét dinh.

Céc nghiép vu vé nhom: Tur menu Groups c6 thé thyc hién cac cong viée sau:

- New Group Master: tao mot Ho so quan 1y nhém méi.

- Change Group Master cho phép thay d6i mot HO so quan 1y nhom hién co.

- Cancel Group Master cho phép huy mot Ho so quan 1y nhom hién co.

- Change All Folios: cho phép thay dbi tt ca cac folio ciia mot nhom hién co.

- Enter Rooming List: cho phép phan bo s budng cho mdt nhom.

- Group Members: cho phép thuc hién cac cong viéc vai tung thanh vién cua nhém.

- Group Transactions: cho phép xem va chuyén céc giao dich trong mot nhom hién co.

- Inquiry: cho phép xem céc thong tin.

- Report: cho phép xem va in céc bao cao.
2.5. Tong dai dién thoai

lelephone

TELEPHONE OPERATOR

14673 Mr
14298 Mr
11977 Mr

11977 Mt

<

Gusst Info

Last Name
First Name

[~ Amva
I~ Departure

Excel.. I

Sts Confirm 1| Thle  LastName | FirstName Vip

| HERMAN 0
BAUCHE STEPHANE G£ 0
GREGERSEN MICHAEL 0
AMIN BIPIN CHIMAN 0

14626 Mis  CHAIKEAW  MISS SARAPEI O

AMIN BIPIN ESHAN 0

Search Information

Rm  NAT |

Arrival Depature | #Gst  She | CMFL Group Company
12/08/2004 | 16/08/2004 DIETHELM TRAVEL
91 [}

15/08/2004 17/08/2004 Seasonal Package
13/08/2004 16/08/2004 Ot TRANSTOUR
09/08/2004 1670872004 20 M Travel Indochna
13/08/2004 16/08/2004 [ Direct Booking
09/08/2004 16/08/2004 2 [1 Travel Indoching

IHA Company I J Falio Status

[ Grouwp l _l W InHouse [ Reserved

| Nationsity | ~| ¥ Arival Today [ Canceled

[ 2 2 =] Room [ ~| [V Checked Out Today |~ All Checked Out
B =l Filter |

MsgF6 | CmtF7 | FigF8 | L&F-F9)|  SameRmF10| Same GipF11| ViewF12| Close

Ttr man hinh Telephone Operator, ban co thé:
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- Thém tin nhén vao mot Guest Account.
- Thay dbi tin nhin trong mot Guest Account.
- Xo4 tin nhin trong mdt Guest Account.
- Xem céc folio.
3. THU'C HANH THAO TAC TREN PHAN MEM QUAN LY KHACH SAN
3.1. Ping nhap va thoat khéi phin mém
Khoi dong SMILE va dang nhap Smile.
Kich dup vao biéu twong SMILE FO trén man hinh desktop. Man hinh Login s& xut hién

SMILE Log-In

o ML
g -

Password: |1
Language ] 0 :J ¢

X Cancell ¢ Logln

bé dang nhap vao phan mém Smile, thuc hién cac budc sau:

1

- Dénh tén dang nhap gom 3 ky tu vao 6 User name.

- Nhéan Tab dé di chuyén sang 6 Password va nhap mat khéu cta ban.

- Nhén Tab dé di chuyén dén 6 Language.

- Nhan vao mili tén va chon mot ngdn ngir.

- Nhan Login dé dang nhapvao h¢ thong hoic Cancel d¢ quay try lai Windows.

- Néu ban nhép tén dang nhap va mat khau hop 1¢, man hinh hién thi menu chinh cta Smile
s& xuét hi¢n. Nhu vay 14 ban da diang nhap dugc vao hé thng.

Sau khi di diing nhép thanh céng vao hé théng ctua Smile, Menu chinh ctia Smile s& xuat hién

trén man hinh may tinh cda ban:
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A SMILE - TUAN CHAM HOTELS & RESORTS

SMIE Resavosions  Paceptins Codes  Grogs HEEP Tekphore MU Doy TA Gues: Profie

ADRREF L0 & & B2m i vl N

NewFinin | Seach Dhek - Crack O HEP  Aveiatdsy finSteus Hold St Floon Mg FoovRen  Oce Dhet Lag O¢ i
M/t £
S e Hotel Management
o .
Main Menu
a 5 Y
a i
a2 20
B1G a8
a 5 B
51 M
a 5 B
|
| Ueme S0 fiokd Date 31 Dot 2006 SmLE CASACAS LINKE 15 not warkssg) Sotem Ddec 25 Moy 206

Tir Menu nay, ban ¢ thé thuc hién cic nghiép vu ctia khach san bang cach nhin chudt
vao lién két tuong g hodc nhap cac 1énh tuong ting

Dé thoat khoi phan mém Smile

- T menu chinh ctia Smile, nhan nat Log Off (¢ gdc trén bén trai man hinh) nhap mat khau

ctia ban dé dang nhap trd lai hoac nhén Log out & hdp thoai Pang nhap, ban s€ thoat ra khoi Smile.

Mot cach khac dé thoat khoi chuong trinh Smile 13 nhan nat Exit, nam canh nat Log off.
Hoic don gian chi cin nhan nat X goc trén bén phai man hinh.
3.2. Reservation
3.2.1. Tao dit buong méi

Nhan nit New Reservation trong Menu D3t budng, s& xut hién man hinh gém 4 trang

- Guest Profile cho biét tat ca cac thong tin c4 nhan cua khach. Dé dén trang nay, nhap chudt
vao tiéu dé cua trang hodc nhan F17.

- Reservation cho biét tat ca cac thong tin vé viéc dat budng nhu ngay dén, ngay di, loai
budng, sd budng,. ..

- More Information cho biét cac thong tin bd sung nhu gio dén, gid di, loai thé tin dung va
cac loi ich khac. ..
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New Reservation

Confirm#  [5063879 Guest Group | = | = \

Guest - F17 I Reservation - F18 I More Information - F19 I

Last Name || Arrival W Departure [E/U_Sm
First Name | Address Line 1 ]
Gender [~ Male IsChid |~ Address Line 2 ]
Title [ =] Profile - F13 Address Line3 |
Vip [—;] Address Line 4 |
Date of bitth /> Tel/Mabile |
Country I—L] Fax # [
Nationality |—L] E-Mail ]
Language I—LI Web Site ]
%ascs;%rl | Remark ]
;\gsc‘:aa.;’dE;E cdea;% - I A S LI Postal Code I_ Save Profile [v e I = |
Status | LastName | FirstName Arival  Departure. Phone | Fax | Country i Edit

Del
Show C/0
New Rsvy il
Folio # 36381 Deposit COP¥ | ok
F12 |
Balance —
Sll__11a1le . New-F2 ‘ Abort
F1 F2 F3 F4 ‘ F5 FE F7 = F9 F10
HELP |  GUESTS | AVAILIBILITY | MSG-CMT-FLG = OCC CHART | ROOM PLAN | EXIT ‘ SAVE

a. Théng tin vé khdch

bé 1ap mot muc dat buéng mai, trude ti€n ban phai dién tén khach (ca tén va ho). Néu ban
chon céach dién thong tin méi dya trén mot ndi dung da co san, thong tin ¢ trang Profile s€ duogc
hoan thanh cho ban.

Ban c6 thé bd sung cac théng tin cac nhan ctia khach bang cach nhap dir liéu vao cac truong
tuong ung. Dbi voi cac trudng Language, Nation va Country, ban phai chon gia tri dung tir danh
sach trong hop két hop. O truong Company, ban c6 thé nhap dir liéu hodc chon tir danh sach cac
cong ty. Ban c6 thé nhan nut Profile ¢é d¢én hop thoai Profile. Cac thong tin dat budng s& duoc
nhap vao phan thong tin vé khach. Néu ban chon Save to Profile, Smile s& tao mot hd so cho ngudi
khach moi. Phan thong tin vé khach c6 thé bao gom ca cac thong tin vé viée luu tri ctia khach
trude day, hién tai va dit budng trong tuong lai.

b. Nhdn dat bu(;ng

Dit budng bao gdm tt ca cac thong tin vé budng d6 va ngay ma khach s& dén khach san. Dé
dén trang nay, nhap chudt vao tiéu dé cua trang hoic nhan F18.
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New Reservation

Confirm#  |5063879 Guest: Group I _J _J

Guest-F17 Reservation - F18 I More Information - F19 I

RSVN Name [ [ Titls | I E [
Book Status m Tentative Trace Date m Tel / Fax I
Arival/Time |28r03/2007 | | Wednesday | g —  mmopecial Services
Nights [ 1 nighs

Departure/Time ]25/03.»’2007 ;] | Thursday

HGst/Chid/EBed [ 1] Of 0 .|  TAWCompany [ |

Bkd/hctual RmType [ <] ~] Stalistic

Room #7 Blocked - Contract Rate 5 ] Market Segmentation j'
House Use ® Comp |~ Package Code ] vl .. ] Geographicl [ =i

Rate Code I Lj Pkg Begin Date ;7 LI Bk Source :]'

Nate Dveride N Mea/Code/h W [B1 || | Bookey |
Hate Heason I v ] Fayment Method vl
Currency ]USD vl v NETT Credit Card No I

ExRate | Expire Date A v
Notice I
New Rsv : :
Folio # S5 Deposit | Cop¥ Ok
F12
Balance = { {
Shas  NewF2 | Abort
r1 [ ra £3 ra rs rc 1 rz 1 te ro ‘ ro
HELP _ GUESTS AVAILIBILITY ‘ MSG-CMT-FLG‘ OCC CHART | ROOM PLAN EXIT ‘ SAVE

Trong trang nay, mot sd thong tin s& duge mic dinh, bao gom:
- RSVN Name : T én ngudi dit budng
- Book Satus : Tinh trang dat budng ctia khach , bao gom 3 tinh trang
+ Definite : chac chén s& dén
+ Tentative : khong chic chin
+ Waiting : cho doi

- Arrival: Ngay dén ctia khach. Ngay dugc mic dinh 1 ngay hién tai. Néu khong phai, nhap
chudt vao miii tén & hop két hop dé chon mot ngay bat ky nao khéc.

- Nights: S6 dém khach du dinh luu lai khach san. Con s6 dugc mic dinh 1a 1.

- Departure: Ngay di ctia khach. Néu ban di nhap thong tin vao phan Arrival va Nights, thong
tin & Departure s€ tu dong thay do6i, néu nhdp thong tin vao phan Arrival va Departure, truong
Nights sé€ thay doi tuong tng.

- #Guest/Chld/ExBed : sb lugng khach, sb tré em, giudng extra bed

- RoomType :Loai budng

- #Rooms: SO buéng khach muén dat trude. 1 1a con sé mic dinh va c6 thé thay ddi no.

- Rate Overide : danh gia ban budng

Ngoai ra, ngudi dung ciing c6 thé nhap thém cac thong tin khac nhu nhom cua khach, sb
buodng, loai buong
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c. Tim kiém thong tin dat buong

Smile cho phép ngudi dung tim kiém bat ctr muc dit budng hién c6 nao di tao. Tir cac trang

tim duoc, tir d6 c6 thé chon dé sao chép/stra/xoa thong tin dit budng. Trong phan nay, nguoi ding

¢6 thé hoc cach st dung chirc nang do

T menu Reservations, Chon mdt trong cac truong sau: Change Reservation, Cancel
Reservation, Copy Reservation va Post transaction. Mot hop thoai tim kiém s& xuat hién nhu
trong. Nén nh¢ rang hop thoai xuat hién c6 thé hoi khac so v6i hinh dudi ddy, tuy theo man hinh

tir d6 md hop thoai

nay

Searrh Infarmatinn
Gusstlaic  |Mi T80 ARE | il
Last Name ] Compary l
Fret hcme l ; [
Liro.n
Hoom I _] Courtry ]

Walk In I New Rsv I Search I Clote

FA Search Folio To Change Reservation 3]

LA

Searrh

[~ Amivalcae F7 Finer | Ta

AdvAnre

Vepariredsle +2  Fior Iﬁ I I =

e 7 Exzcdl) seaic
WV Seserved -F4 J=
| Arva loda +b |
[T Zancel=d F8 Jal
I~ NoShow =11
Nguoi ¢ thé thay doi va luu cc thong tin dat budng hién co.

bé xac dinh myc dat budng hién c6 ngudi dung c6 thé thyc hién viéc tim kiém chuan dugc

su dung dé lietké ¢

ac budng da dat dap tmg cac tiéu chi tim kiém.

Bang dudi diy mé ta cac trudng trong thao tac tim kiém chuan.

Tén ctia 0

Noi dung

Guest Info

Thong tin vé nguo1 khach ban mudn tim, co trong tat ca cac truong

Last name

Mot phz‘?m hodc toan bd ho cua khach.
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First name Mot phﬁn hoac toan b tén cua khach.
Company Tén cua cong ty ma khach lam viéc.

Country Quéc tich cua khach. Puogc chon tir danh sach.
Phone S4 dién thoai ctia khéach

Email bia chi thu dién tir ctia khach

d. Hoan tat viéc dat buéng

Sau khi hoan tét viéc nhap dit liéu vao man hinh New Reservation, nhan OK. Smile s& quay
trd lai menu chinh néu tat ca dit liéu déu ding. S€ c6 thong bao néu nhu co6 bat ¢t dir liéu nao
khong ding. Trong truong hop do, con trd s€ chi vi tri cia truong co6 dir li€u sai.

Trong trudng hop khong can luu thong tin dit budng, nhan Abort roi khang dinh lai viéc loai
b6 thong tin d6. Ban c6 thé nhan Copy dé sao chép dir liéu ma ban di nhap sang mot muc dit budng
khac. Trong mot s6 trudng hop Smile s& yéu cau ban khang dinh lai viéc tao méi thong tin dat
budng bang mot théng bao nhu sau:

1\i‘) This guei%Rtservd or Inhouse in
(Arrivaldate, Departuredate) already ?
Create new Folio anyway ?

Néu chon Yes, mot muc dat bu(‘A)ng moi s€ dugce tao cho nguoi khach nay. Néu chon No, hé
théng s€ huy tat ca cac dit 1iéu ma ban vira nhap.
Smile s€ thong bdo cho nguoi dung biét khi viéc tao mai thong tin dat buéng da duogc thuc
hién thanh cong.
O gbc dudi man hinh, ban c6 thé thay mot sb thong tin dic biét, bao gdom:
- Origin: Tén viét tit ciia nhan vién da tao m&i muc dat buéng.
- Last Change: ID ctia nhan vién cubi ciing thay d6i thong tin dit budng.
- Acct#: S6 tai khoan cuia khach (néu c6)
- Dai mau dé ghi Rsved: myc dat buéng méi da duoc luu vao co so dir lidu.
- Dai mau do nhap nhay ghi Message*: khach c6 tin nhan, can phai bao cho khach biét khi
nguoi khach do6 check in
- Dai mau d6 nhap nhay ghi Flag*: c¢6 mot flag trong muc dit budng ndy. Hay xem thdng
bao d6 trudce khi giai quyét trudng hop nay
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3.2.2. Thay déi théng tin dit buong

Néu mudn thay d6i bat ky thong tin trong muc dit budng nao, hiy tim truong muc d6 trén
man hinh két qua tim kiém va nhan Change. Thong tin d6 s& xuit hién va ban c6 thé sira chita.

Hop thoai Change Reservation ciing tuong tu nhu New Reservation. Nhu vay nguoi dung
¢6 thé thyc hién véi cac thao tac tuong tu.

Smile s& théng bao cho ban biét khi da cap nhat cac thay doi.

Trong man hinh Change Reservation, co thé thay d6i cac thong tin sau:

- Cancel by: Chir viét tit hodc tén ctia nguoi huy dit budng.

- Cancel#: S6 ma hé thong gan cho lan huy dit budng.

- Origin: Chit viét tit hodc tén ctia ngudi tao thong tin dit budng va ngay/gid tao.

- Last changed: Chir viét tat hodc tén cua nguoi cudi cing cap nhat thong tin dit budng va
ngay/gio cap nhat lan cudi cung.
3.2.3. Hiiy dat buéng

Nguoi ¢ thé huy bat cr truong muc dit budng nao trong hé thong Smile. Truong muc bi
huy s& van duoc luu trong hé thong dé co thé tim kiém va khoi phuc néu can. Bé huy dat buong,
can theo cac budc sau:

- T menu chinh cta Reservation, nhidn Cancel Reservation.

- Nhap dir li¢u phu hop vao hop thoai Search.

- T man hinh tim kiém, chon mét truong myc va nhén Cancel Rsv.

Néu truong muc d6 duoc dung chung, phai huy bé viéc dung chung d6 trudce khi huy dit budng.
Khi da hoan tat, Smile s& thong bao cho ban biét
3.3. Reception
3.3.1. Trang thdi buong

Trong phan Trang thai ciia budng ngudi ding ¢ thé xem va thay ddi trang thdi ciia mot

buong. Trang thai cua budng dugc thé hién qua 3 chit cai: XYZ
- X =0; V=06 khach nghi hoic Budng tréng.
- Y=C;D= Buéng sach hoac Buéng ban.
- Z=1; b6 trbng = Budng da duoc kiém tra hay chua.

Trang thai ctia budng gitip ban kiém tra cac diéu kién trong khach san. N6 duoc trinh bay
mot cach d& hiéu, do d6 c6 thé dé dang kiém tra xem mot budng nao d6 con tréng dé co thé check
in cho khach hay khong.

Trong phan Trang thai ctia budng, ban c6 thé tim kiém va biét duoc trang thai ctia budng
thong qua loai budng, s6 budng, toa nha...

3.3.2. Check-in

Khi nguoi khach dat budng téi khach san, phai lam thu tuc check in cho khach. Khi d6 nguoi
khéch dit budng s& dwoc chuyén thanh khich in-house.
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Trudc tién, c6 thé tim thong tin dat budng san c6 va check in cho khach.
Trong phan Check-In, ngudi ding c6 thé check in cho cac d6i twong khach sau:
- Khéach walk-in.

Khach da dat budng va du kién s& dén vao ngay hom nay.

- Khach dat budng ma trang thai 1a No-Show, Canceled.
a. Check-in cho khdch dat buong trieée
Pé check in cho khach da dat buéng trude, lam theo cac budc sau:

- T menu chinh Front Desk, nhan Check in.

- Tim kiém thong tin ddt budng dé check in.

- Tirman hinh két qua tim kiém, chon budng da dit true va nhan Check in. Man hinh Check
in a Reservation s& xuat hién, man hinh nay gan giong nhu man hinh New Reservation. Chon s6
budng (néu trudc do chua chon) va nhan OK.

- Néu budng d6 di san sang dé check in, Smile s& thong bao cho ban biét 1a khach di duoc
check in. Néu buong chua san sang, Smile s€ yéu cau ban hodc ti€p tuc hodc chon mot buong khac.

- Sau khi da check in, truong muc do sé& chuyén thanh truong muc khéach nghi tai khéch san.

b. Check-in cho nhom

Phan Group Check-In cho phép check-in mot s6 hodc tat ca cac thanh vién cia mot nhom.
Néu cd nhém khong dén vao cung mot thoi diém, c6 thé béd qua mdt s6 ngudi va check in cho ho
sau bang nghi¢p vu Check-In hoac Group Check-In.
3.4. Cashier

Menu Cashier bao gdm cac muc cho phép ngudi ding ghi s6, xem cac khoan da ghi va huy
giao dich; lam thu tuc check-out cho khach va cac nhém; in ho so; va chuyén doi tién t¢. Nguoi
dung ciing c6 thé m¢ céc truong muc cua khéach da check out va cac ho so ¢o dinh tir cac chirc nang
trong phan Thu ngan

Cac nghiép vu thu ngan

T menu Cashier ban ¢6 thé thuc hién cac cong viéc sau:

- Post Transaction cho phép ban ghi s6, xem, huy va stra cac giao dich trén cac truong muc
cua khach va cac ho so co dinh. Tur day, ban cling ¢6 thé in ho so theo loai ma ban chon.

- Check-Out Lam thu tuc check out cho khach dang nghi tai khach san, hodac danh dau mot
trrong muc hoan Check-Out.

- Group Check-Out cho phép ban check-out cho cac thanh vién ctiia nhom.

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH

1. Trinh bay vé cac phan mém quan 1y khach san phd bién hién nay.
2. Trinh bay vé chirc ning dit budng ctia phin mém quan 1y khach san Smile

3. Thyc hanh thao tac ding nhap va thoat khoi phan mém Smile
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4. Thyc hanh thao tac nhap thong tin khach hang vao phan mém

C. GHI NHO

Sau khi hoc xonng bai ngudi hoc can ghi nho:
- Gi6i thiéu chung vé phan mém quan 1y khach san
- Tim hiéu vé cac chirc ning chinh ctia phan mém quan 1y khach san
- Thuc hanh thao tac trén phan mém quan 1y khach san.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro ciia mon hoe/mé dun:
- Vi tri: L& tan khach san 1a mé dun chuyén mon nghé, 1a mé dun bat budc, dugc giang
day doc lap trong chuong trinh ddo tao trinh do cao dang nghé Quan tri khach san.
- Tinh chét; L2 tan khach san 1a md dun tich hop giita 1y thuyét va thuc hanh, duoc bé tri gidng
day tai phong hoc tich hop, co déy du trang thiét bi day hoc.
- Y nghia va vai trd cia mon hoc/md dun: Mé dun trang bi cho nguoi hoc nhitng kién thirc
va k¥ ning co ban vé nghiép vu 1& tan.
Il. Muc tiéu cia mon hoc/mé dun:
- Vé kién thirc:
+ Trinh bay dugc co cAu bd may quan ly khach san, cach thuc td chure ctia bd phan 1¢ tan.
+ MO ta vai tro cua bo phan 18 tin trong viéc tiép thi va ban cac san phém dich vu cta khach
san.
+ Trinh bay dugc nhitng ndi dung co ban vé chu trinh phuc vu ctia bd phan 1€ tin trong khach
san nhu : nhan dat bué)ng, lam thu tuc dat buéng, phuc vu khach Iuu trt, [am thu tuc tra buéng.
+ Trinh bay duoc khai niém va cac phuong phap giao tiép ctia nhan vién bo phan 18 tan.
Vé k¥ ning:
+ Thuc hién duoc cac quy trinh phuc vu cua 18 tan khach san ké tir khi khach dat
budng cho t&i khi khach roi khoi khéach san
+ Xir 1y dugc céc tinh hudng phat sinh trong qua trinh khach luu tra tai khach san.
- V& ning lyc tu cha va trach nhiém:
+ Cd y thuc gitr gin Vé sinh ca nhan va noi lam viéc;
+ C6 thai d6 lam viéc chuyén nghiép;
+ C6 y thirc ty hoc, tu nghién ctu, tinh than hop tac trong 1am viéc nhom;
+ Nhan thtrc duoc cac yéu cau caa nghé nghiép déi véi ban than, tir 46 nang cao y
thirc hoc tap, trau ddi kién thirc va chuyén mén nghé nghiép.
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