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Lôøi caûm ôn

Taøi lieäu Tieâu chuaån kyõ naêng ngheà du lòch Vieät Nam vaø Taøi lieäu ñaøo taïo
phuïc vuï Chöông trình Phaùt trieån Ñaøo taïo vieân ñöôïc xaây döïng trong khuoân khoå
trieån khai Döï aùn "Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc du lòch Vieät Nam" do EU taøi trôï.
Nhöõng thoâng tin quyù baùu trong caùc cuoán taøi lieäu naøy coù ñöôïc nhôø söï ñoùng goùp
veà kieán thöùc cuõng nhö kinh nghieäm cuûa nhieàu chuyeân gia quoác teá vaø Vieät Nam
trong lónh vöïc du lòch. Nhaân dòp xuaát baûn caùc cuoán taøi lieäu naøy, Ban Quaûn lyù
Döï aùn Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc Du lòch Vieät Nam xin ñöôïc baøy toû söï bieát ôn
chaân thaønh ñoái vôùi nhöõng caù nhaân vaø taäp theå ñaõ tham gia vaøo quaù trình xaây
döïng hoaøn thieän caùc taøi lieäu naøy.

Chuùng toâi xin traân troïng caûm ôn Phaùi ñoaøn uûy ban Chaâu AÂu taïi Vieät Nam
veà söï hoã trôï quyù baùu veà kyõ thuaät vaø taøi chính ñeå xaây döïng vaø xuaát baûn caùc
cuoán taøi lieäu naøy thoâng qua Döï aùn "Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc Du lòch
Vieät Nam".

Chuùng toâi cuõng xin ñöôïc traân troïng caûm ôn söï chæ ñaïo saùt sao vaø nhöõng
yù kieán ñoùng goùp mang tính ñònh höôùng cuûa Laõnh ñaïo Toång cuïc Du lòch Vieät Nam,
Ban chæ ñaïo Döï aùn trong suoát quaù trình xaây döïng caùc cuoán taøi lieäu naøy.

Chuùng toâi cuõng xin baøy toû lôøi caûm ôn tôùi Hoäi ñoàng caáp chöùng chæ nghieäp
vuï Du lòch Vieät Nam (VTCB), trong ñoù coù ñaïi dieän cuûa Toång cuïc Du lòch, Boä
Lao ñoäng Thöông binh vaø Xaõ hoäi, Boä Giaùo duïc vaø Ñaøo taïo, Hieäp hoäi Du lòch
Vieät Nam, caùc tröôøng du lòch vì nhöõng yù kieán ñoùng goùp nhaèm hoaøn thieän noäi
dung caùc cuoán taøi lieäu naøy.

Chuùng toâi ñaùnh giaù cao söï ñoùng goùp cuûa nhöõng ngöôøi tham gia vaøo
vieäc nghieân cöùu, toång hôïp vaø bieân soaïn caùc cuoán taøi lieäu naøy, bao goàm
nhöõng chuyeân gia quoác teá vaø trong nöôùc, giaùo vieân vaø giaûng vieân taïi caùc
tröôøng du lòch, laõnh ñaïo caùc doanh nghieäp du lòch, caùc Ñaøo taïo vieân cuûa Döï
aùn cuõng nhö toaøn theå caùn boä nhaân vieân Ban quaûn lyù Döï aùn. 

Xin traân troïng caûm ôn.
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Taøi lieäu tieâu chuaån kyõ naêng ngheà du lòch 
Vieät Nam (Tieâu chuaån VTOS) – Nghieäp vuï Ñaët giöõ

buoàng khaùch saïn moâ taû vò trí coâng vieäc cô baûn
nhaát cuûa Nhaân vieân ñaët giöõ buoàng laøm vieäc taïi

moät khaùch saïn hoaëc cô sôû töông töï coù traùch
nhieäm xöû lyù vieäc ñaët buoàng cuûa khaùch ñoaøn vaø
khaùch leû, cung caáp thoâng tin cho khaùch vaø hoã
trôï trong vieäc toái ña hoùa lôïi nhuaän (töø buoàng)

cho khaùch saïn.

Tieâu chuaån Nghieäp vuï ñaët giöõ buoàng khaùch saïn
ñöôïc thieát keá keát hôïp haøi hoøa caùc tieâu chuaån

quoác teá hieän nay, ñöôïc ñieàu chænh phuø hôïp vôùi
yeâu caàu cuï theå cuûa ngaønh khaùch saïn Vieät Nam. 

1

TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 3

GIÔÙI THIEÄU TIEÂU CHUAÅN 
KYÕ NAÊNG NGHEÀ DU LÒCH

VIEÄT NAM – NGHIEÄP VUÏ 
ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN



1.1  THOÂNG TIN CHUNG

Döï aùn Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc Du lòch Vieät Nam laø keát quaû cuûa Hieäp ñònh taøi chính giöõa Lieân minh
chaâu AÂu vaø Chính phuû Vieät Nam. 

Muïc tieâu toång theå cuûa Döï aùn laø “naâng caáp tieâu chuaån vaø chaát löôïng nguoàn nhaân löïc ngaønh du lòch
Vieät Nam, giuùp Chính phuû vaø ngaønh duy trì chaát löôïng vaø soá löôïng ñaøo taïo sau khi döï aùn keát thuùc”.
Cuï theå hôn, Döï aùn coù muïc ñích naâng cao vaø coâng nhaän kyõ naêng phuïc vuï cuûa ngöôøi lao ñoäng ôû trình
ñoä cô baûn trong ngaønh du lòch. 

1.2  TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHEÀ DU LÒCH VIEÄT NAM

Tieâu chuaån VTOS laø moät trong nhöõng thaønh quaû chính cuûa Döï aùn ñöôïc xaây döïng cho 13 ngheà ôû
trình ñoä cô baûn, goàm:

Tieâu chuaån kyõ naêng cho moãi ngheà ñöôïc caùc chuyeân gia quoác teá cuûa ngheà ñoù döï thaûo. Caùc tieâu
chuaån ñöôïc toå coâng taùc kyõ thuaät, goàm chuyeân gia  trong ngaønh du lòch vaø caùc chuyeân gia ñaøo taïo
cuûa ngaønh du lòch Vieät Nam raø soaùt. Caên cöù treân caùc yù kieán ñoùng goùp cuûa Toå coâng taùc, caùc tieâu
chuaån ñöôïc chænh söûa. Caùc chuyeân gia quoác teá tröïc tieáp thöïc hieän 4 khoaù ñaøo taïo cho töøng ngheà.
Döïa treân thöïc teá trieån khai, taøi lieäu tieáp tuïc ñöôïc hoaøn thieän vaø ñöôïc trình Hoäi ñoàng Caáp chöùng chæ
nghieäp vuï du lòch Vieät Nam (VTCB) pheâ duyeät chính thöùc. 

1.3  BAÛNG KYÕ NAÊNG NGHEÀ

Caùc tieâu chuaån VTOS ñöôïc thieát keá treân cô sôû phaân tích vaø hình thaønh nhöõng coâng vieäc maø ngöôøi
lao ñoäng caàn thöïc hieän ñeå hoaøn thaønh yeâu caàu cuûa moät coâng vieäc cuï theå. Baûng kyõ naêng ngheà xaùc
ñònh chính xaùc nhöõng vieäc ngöôøi lao ñoäng phaûi laøm. Töø nhöõng phaân tích naøy, nhöõng kieán thöùc vaø kyõ
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5• Kyõ thuaät cheá bieán moùn aên AÂu

6• Kyõ thuaät laøm baùnh AÂu

7 Kyõ thuaät cheá bieán moùn aên Vieät Nam

8• Nghieäp vuï ñaët giöõ buoàng khaùch saïn

9• Nghieäp vuï Quaûn lyù khaùch saïn nhoû



naêng caàn thieát ñöôïc thieát laäp nhaèm giuùp ngöôøi lao ñoäng coù theå thöïc hieän coâng vieäc hieäu quaû trong ñieàu kieän
laøm vieäc thoâng thöôøng. Baûng naøy trình baøy caùc coâng vieäc ôû trình ñoä cô baûn vaø ñöôïc chia thaønh a/ Phaàn vieäc
kyõ naêng vaø b/ Phaàn vieäc kieán thöùc. Theâm vaøo ñoù, moät baûng thuaät ngöõ ñaõ ñöôïc xaây döïng nhaèm dieãn giaûi
caùc töø mang tính chaát chuyeân moân cuûa nghieäp vuï ñaët giöõ buoàng khaùch saïn.

Phaàn vieäc kyõ naêng moâ taû nhöõng gì maø ngöôøi lao ñoäng phaûi laøm, qua ñoù giuùp hoï thöïc hieän toát coâng
vieäc. Phaàn vieäc kieán thöùc ñeà caäp ñeán kieán thöùc boå sung hay lyù thuyeát maø ngöôøi lao ñoäng ôû trình ñoä
cô baûn caàn coù ñeå thöïc hieän coâng vieäc moät caùch chính xaùc.

Moãi Tieâu chuaån VTOS ñöôïc chia thaønh 4 phaàn chính. 

Phaàn moät moâ taû toång theå coâng vieäc, chöùc danh thöôøng duøng vaø danh muïc coâng vieäc. Ñaây chính laø phaàn
hình thaønh neân tieâu chuaån.

Phaàn hai goàm keá hoaïch lieân hoaøn neâu chi tieát caùc coâng vieäc, phaàn vieäc kyõ naêng vaø phaàn vieäc kieán thöùc.

Phaàn ba neâu chi tieát tieâu chuaån caùc kyõ naêng ngheà ñöôïc trình baøy döôùi ñaây.

Phaàn boán goàm baûng chuù giaûi thuaät ngöõ saép xeáp theo thöù töï ABC.

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

Caùc tieâu chuaån phaàn vieäc kyõ naêng ñöôïc theå hieän trong baûng coù 5 coät nhö sau:

BÖÔÙC (THÖÏC HIEÄN): xaùc ñònh roõ nhöõng gì ngöôøi lao ñoäng phaûi thöïc hieän ñeå hoaøn thaønh phaàn vieäc
theo trình töï. 

CAÙCH LAØM: moâ taû caùch thöïc hieän caùc böôùc vaø thöôøng ñöôïc trình baøy vôùi muïc ñích minh hoïa cho
nhöõng kyõ naêng caàn coù.

TIEÂU CHUAÅN: phaàn naøy lieân heä tôùi nhöõng tieâu chuaån quoác teá lieân quan ñeán nhöõng tieâu chí veà chaát
löôïng, soá löôïng, thôøi gian, tính lieân hoaøn, veä sinh, an toaøn v.v… nhaèm ñaûm baûo thöïc hieän caùc böôùc
theo ñuùng tieâu chuaån.

LYÙ DO: giaûi thích taïi sao caàn phaûi tieán haønh caùc böôùc theo moät caùch thöùc raát cuï theå vaø taïi sao caàn
phaûi aùp duïng nhöõng tieâu chuaån ñoù.

KIEÁN THÖÙC: phaàn naøy goàm tôùi nhöõng yeâu caàu veà kieán thöùc caàn thieát ñeå hoã trôï thöïc hieän coâng vieäc,
ví duï, chính saùch cuûa coâng ty hoaëc caùc taøi lieäu tham khaûo. Nhöõng kieán thöùc naøy boå sung vaø cuûng
coá cho phaàn thöïc haønh caùc kyõ naêng caàn thieát.

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

Caùch trình baøy phaàn Phaàn vieäc kieán thöùc hôi khaùc moät chuùt, cuï theå coät NOÄI DUNG ñöôïc trình baøy
thay coät BÖÔÙC (THÖÏC HIEÄN); vaø MOÂ TAÛ thay coät CAÙCH LAØM. Trong ñoù coät NOÄI DUNG trình baøy
phaàn lyù thuyeát vaø coät MOÂ TAÛ giaûi thích, minh hoïa laøm roõ theâm cho phaàn lyù thuyeát.  
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1.4  CAÙCH SÖÛ DUÏNG TIEÂU CHUAÅN VTOS

Tieâu chuaån VTOS ñöôïc thieát keá cho Ñaøo taïo vieân, laø nhöõng ngöôøi ñaõ tham döï Chöông trình phaùt
trieån Ñaøo taïo vieân vaø ñöôïc VTCB caáp chöùng chæ. 

Tieâu chuaån VTOS laø cô sôû giuùp caùc doanh nghieäp xaây döïng chöông trình ñaøo taïo ôû trình ñoä cô baûn
cho nhaân vieân vaø xaùc ñònh nhu caàu ñaøo taïo phuø hôïp vôùi nhu caàu cuûa doanh nghieäp. Ngoaøi ra, caùc
cô sôû ñaøo taïo coù theå söû duïng Tieâu chuaån VTOS ñeå tham khaûo xaây döïng
chöông trình ñaøo taïo sinh vieân ngheà ôû trình ñoä cô baûn. 

Ñoái vôùi caùc doanh nghieäp ñaõ coù caùc tieâu chuaån hoaït ñoäng,
Tieâu chuaån VTOS giuùp cuûng coá vaø hoã trôï cho caùc tieâu chuaån
hieän coù. Vôùi nhöõng doanh nghieäp chöa coù tieâu chuaån hoaït
ñoäng, caùc Ñaøo taïo vieân coù theå söû duïng Tieâu chuaån VTOS
ñeå xaây döïng caùc tieâu chuaån hoaït ñoäng cho doanh nghieäp,
qua ñoù goùp phaàn naâng cao chaát löôïng tieâu chuaån dòch vuï. 

Maëc duø caùc doanh nghieäp coù theå söû duïng Tieâu chuaån VTOS
theo noäi dung hieän coù, Döï aùn khuyeán khích caùc Ñaøo taïo vieân
ñieàu chænh Tieâu chuaån VTOS thaønh tieâu chuaån hoaït ñoäng phuø
hôïp vôùi ñieàu kieän cuûa doanh nghieäp mình.

Beân caïnh taøi lieäu Tieâu chuaån kyõ naêng ngheà, Döï aùn cung caáp caùc phöông tieän
hoã trôï Ñaøo taïo vieân thöïc hieän coâng taùc ñaøo taïo nhaân vieân bao goàm ñóa DVD vaø aûnh minh hoïa nhöõng
coâng vieäc chính. 

Ngoaøi ra Ñaøo taïo vieân coù theå söû duïng caùc taøi lieäu tham khaûo khaùc. Moät nguoàn taøi lieäu tham khaûo coù
giaù trò cho boán nghieäp vuï: Löu truù, Nhaø haøng, Leã taân vaø Cheá bieán moùn aên, laø taøi lieäu cuûa Döï aùn ñaøo
taïo nghieäp vuï khaùch saïn Vieät Nam, do Luxembourg hoã trôï. Caùc taøi lieäu naøy do VTCB xuaát baûn vaø
coù saün taïi ñòa chæ döôùi ñaây. 

Cuøng vôùi tieâu chuaån kyõ naêng ngheà laø moät heä thoáng ñaêng kyù vaø caáp chöùng chæ do VTCB quaûn lyù. Heä
thoáng naøy giuùp caùc doanh nghieäp ñaêng kyù nhöõng nhaân vieân ñaõ hoaøn thaønh khoaù ñaøo taïo kyõ naêng
ngheà ôû trình ñoä cô baûn tham döï thaåm ñònh tay ngheà taïi caùc Trung taâm thaåm ñònh ñeå ñöôïc caáp chöùng
chæ quoác gia. 

Quyù vò caàn theâm thoâng tin veà Heä thoáng Tieâu chuaån VTOS, coù theå lieân heä caùc ñòa chæ sau:

Hoäi ñoàng Caáp chöùng chæ Nghieäp vuï 
Du lòch Vieät Nam (VTCB)

Vaên phoøng VTCB
Phoøng 203, 30 Nguyeãn Du, Haø Noäi, Vieät Nam
Tel. (84 4) 3944 6494
Fax: (84 4) 3944 6495
Email: vtcb@hn.vnn.vn 
Website: www.vtcb.org.vn 

Döï aùn Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc 
Du lòch Vieät Nam

Vaên phoøng Ban Quaûn lyù Döï aùn
Khaùch saïn Kim Lieân 2, soá 7 Ñaøo Duy Anh,
Haø Noäi, Vieät Nam
Tel. (84 4) 3577 0663
Fax: (84 4) 3577 0665
Email: hrdt@hrdtourism.org.vn
Website: www.hrdtourism.org.vn



2.1 MOÂ TAÛ COÂNG VIEÄC, CHÖÙC DANH VAØ DANH MUÏC COÂNG VIEÄC

TOÙM TAÉT COÂNG VIEÄC
Caùc coâng vieäc cuûa moät nhaân vieân ñaët giöõ buoàng trong khaùch saïn hoaëc cô sôû töông töï, vôùi traùch
nhieäm xöû lyù vieäc ñaët buoàng cuûa khaùch ñoaøn vaø khaùch leû, cung caáp thoâng tin cho khaùch vaø hoã trôï
trong vieäc toái ña hoùa lôïi nhuaän (töø buoàng) cho khaùch saïn.

CHÖÙC DANH COÂNG VIEÄC

Chöùc danh cho coâng vieäc naøy: 

l• Nhaân vieân ñaët giöõ buoàng
l• Nhaân vieân hoã trôï khaùch haøng
l• Nhaân vieân ñaët buoàng

DANH MUÏC CAÙC COÂNG VIEÄC

Tieâu chuaån kyõ naêng ngheà ôû trình ñoä cô baûn bao goàm nhöõng coâng vieäc sau :

1. Chuaån bò laøm vieäc
2. Kieán thöùc veà saûn phaåm
3. Tieáp thò vaø baùn haøng ñoái vôùi vieäc ñaët giöõ buoàng
4. Kieán thöùc veà tính giaù vaø keânh phaân phoái ñieän töû
5. Caùc kyõ naêng ñieän thoaïi
6. Caùc yeâu caàu cuûa khaùch
7. Ñaët giöõ buoàng cho khaùch leû
8. Ñaët giöõ buoàng cho khaùch ñoaøn
9. Nhöõng coâng vieäc khaùc lieân quan ñeán ñaët giöõ buoàng
10. An toaøn vaø an ninh

2
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TIEÂU CHUAÅN VTOS 
NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG

KHAÙCH SAÏN



2.2  COÂNG VIEÄC VAØ PHAÀN VIEÄC : KEÁ HOAÏCH LIEÂN HOAØN

TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN8

Coâng vieäc: 10 (toång coäng)
Phaàn vieäc kyõ naêng 42 (toång coäng)
Phaàn vieäc kieán thöùc: 29 (toång coäng) 
Thuaät ngöõ:  13 (toång coäng)

TRANG

21

23

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

1.4 Chuaån bò cho ca 
laøm vieäc

1.5 Saép xeáp khu vöïc 
laøm vieäc

THUAÄT NGÖÕTRANG

1. CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
1.1 Chuaån bò cho coâng

vieäc
1.2 Caùc tieâu chuaån cuûa

khaùch saïn veà ñoàng
phuïc vaø trang phuïc

1.3 Trang phuïc vaø veä
sinh caù nhaân

TRANG

17

18

19

TRANG PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG THUAÄT NGÖÕTRANG

2. KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
2.1 Hieåu bieát veà khaùch saïn
2.2 Hieåu bieát veà ñòa phöông
2.3 Hieåu bieát veà ñaát nöôùc
2.4 Hieåu bieát veà coâng ty
2.5 Hieåu bieát veà ñoái thuû

caïnh tranh

TRANG

27
33
35
36
37

TRANG PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG THUAÄT NGÖÕ

3.3 Caùc kyõ naêng baùn haøng
3.4 Thoâng tin thò tröôøng -

phaân ñoaïn thò tröôøng
3.5 Thoâng tin thò tröôøng

TRANG

43
45

50

3.  TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI
VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
3.1 Caùc kyõ naêng baùn haøng
3.2. Caùc ñieåm ñoäc ñaùo

(USP) cuûa khaùch saïn

TRANG

41
42
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TRANG

89

94

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
6.1 Yeâu caàu thoâng tin

6.5 Yeâu caàu veà dòch vuï

THUAÄT NGÖÕTRANG

6. CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

6.2 Danh baï ñieän thoaïi
6.3 Thoâng tin du lòch
6.4 Thoâng tin thöông maïi

TRANG

91
92
93

TRANG

69
70

76

82

84

85

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
5.1 Chuaån bò
5.2 Traû lôøi ñieän thoaïi

5.5 Chuyeån cuoäc goïi ñeán
boä phaän khaùc

5.8 Chuyeån cuoäc goïi ñeán
buoàng khaùch

5.10 Ñaët cuoäc goïi ôû cheá
ñoä chôø

5.11 Thöïc hieän cuoäc goïi

THUAÄT NGÖÕTRANG

5. CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

5.3 Caùch chaøo khaùch
theo tieâu chuaån cuûa
khaùch saïn

5.4 Baûng ngöõ aâm chöõ caùi
quoác teá

5.6 Caùc soá ñieän thoaïi 
noäi boä

5.7 Coâng vieäc vaø nhieäm
vuï cuûa caùc boä phaän
trong khaùch saïn

5.9 Heä thoáng Quaûn lyù
khaùch saïn (PMS)

TRANG

74

75

78

79

83

TRANG PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG THUAÄT NGÖÕ
4.1 Tính giaù
4.2 Caùc loaïi giaù - truyeàn

thoáng
4.3 Ñònh giaù linh hoaït
4.4 Caùc böôùc tieán tôùi

thöïc hieän vieäc ñònh
giaù linh hoaït

4.5 Keânh phaân phoái ñieän töû

TRANG

57
59

61
63

64

4. KIEÁN THÖÙC VEÀ TÍNH GIAÙ VAØ
KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖ

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙCTRANG
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TRANG

97
99

107

115

118

120

121
122

125

129

130

133

134

135

136

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
7.1 Traû lôøi caùc yeâu caàu
7.2 Nhaän ñaët buoàng -

Khaùch ñaët tröïc tieáp
7.3 Nhaän ñaët buoàng -

Qua trung gian
7.4 Nhaän ñaët buoàng -

Khaùch haøng thöôøng
xuyeân

7.5 Giöõ ñaët buoàng ôû cheá
ñoä chôø 

7.6 Xaùc nhaän laïi ñaët
buoàng cheá ñoä chôø

7.7 Töø choái ñaët buoàng
7.8 Xöû lyù yeâu caàu thay

ñoåi ñaët buoàng
7.9 Xöû lyù yeâu caàu huyû

ñaët buoàng

7.11 Huyû ñaët buoàng
khoâng coù ñaûm baûo

7.12 Xöû lyù tình huoáng
khaùch khoâng ñeán

7.15 Baûo ñaûm ñaët buoàng -
Theû tín duïng

7.16 Baûo ñaûm ñaët buoàng -
Coâng ty thanh toaùn

7.17 Baûo ñaûm ñaët buoàng -
Ñaët coïc 

7.18 Baûo ñaûm ñaët buoàng -
Phieáu thanh toaùn

THUAÄT NGÖÕTRANG

7. NHAÄN ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

7.10 Quy ñònh veà huyû ñaët
buoàng cuûa khaùch saïn

7.13 Quy ñònh cuûa khaùch
saïn veà khaùch khoâng
ñeán

7.14 Chöông trình daønh
cho khaùch haøng
trung thaønh vaø hoäi
vieân cuûa caùc haõng
haøng khoâng

7.19 Caùc loaïi theû tín duïng
ñöôïc khaùch saïn chaáp
nhaän

7.20 Caùc loaïi phieáu thanh
toaùn ñöôïc khaùch saïn
chaáp nhaän

TRANG

128

131

132

138

139
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TRANG

140
PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
7.21 Khaùch gia haïn löu truù

THUAÄT NGÖÕ

7.22 Caùc thuaät ngöõ veà ñaët
buoàng

7.23 Tình traïng ñaët buoàng

TRANG

142

144

7. NHAÄN ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

7.24 Caùc teân phoå bieán ôû
caùc nöôùc

TRANG

145

TRANG

151

156

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

8.2 Tieáp nhaän ñaët buoàng
cho khaùch ñoaøn

8.4 Xöû lyù yeâu caàu thay
ñoåi  ñaët buoàng cho
khaùch ñoaøn

THUAÄT NGÖÕ
8.1 Caùc thuaät ngöõ veà Ñaët

buoàng cho khaùch ñoaøn

8.3 Quaûn lyù thoâng tin ñaët
buoàng cuûa khaùch ñoaøn

TRANG

149

154

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙCTRANG

8. NHAÄN ÑAËT BUOÀNG CHO 
KHAÙCH ÑOAØN

TRANG

159

163

166

174

176

178
179

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
9.1 Xöû lyù phaøn naøn cuûa

khaùch
9.2 Giao ca

9.4 Saép xeáp vaø löu giöõ
caùc hoà sô ñaët buoàng
khaùch leû

9.10 Tieáp nhaän lôøi nhaén
cho khaùch

9.11 Tieáp nhaän lôøi nhaén
cho boä phaän khaùc

9.12 Xöû lyù thö ñieän töû
9.13 Xöû lyù fax

THUAÄT NGÖÕ

9.9 Hoïp giao ban kinh doanh

TRANG

173

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

9.3 Danh muïc kieåm tra
trong giao ca

9.5 Hoà sô ñaët buoàng
khaùch ñoaøn

9.6 Hoà sô caùc yeâu caàu bò
töø choái

9.7 Hoà sô caùc ñoaøn ñaët
buoàng bò huyû

9.8 Quaûn lyù chaát löôïng
cuûa caùc ñaët buoàng

TRANG

165

168

169

170

171

9. NHÖÕNG COÂNG VIEÄC KHAÙC LIEÂN
QUAN ÑEÁN ÑAËT BUOÀNG



TRANG

183
184
185
186
187
188

189

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
10.1 Khu vöïc laøm vieäc
10.2 An toaøn
10.3 An ninh
10.4 Ñe doaï ñaùnh bom
10.5 Sô cöùu
10.6 Quy trình phoøng chaùy

chöõa chaùy
10.7 An toaøn vaø an ninh

cho khaùch

THUAÄT NGÖÕTRANG

10. AN TOAØN VAØ AN NINH

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙCTRANG

TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN12
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2.3 NOÄI DUNG COÂNG VIEÄC VAØ PHAÀN VIEÄC

GIÔÙI THIEÄU

Ñònh nghóa: 

Trong taøi lieäu naøy, töø khaùch ñöôïc duøng ñeå chæ ngöôøi (seõ) ñang ôû trong khaùch saïn, trong  khi khaùch haøng/ngöôøi ñaët buoàng ñöôïc duøng ñeå chæ ngöôøi thöïc
hieän vieäc ñaët buoàng hoaëc coù hôïp ñoàng vôùi khaùch saïn. 





TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN

1. CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC

Giôùi thieäu:

Ñeå coù theå laøm ñuùng chöùc naêng nhö moät nhaân vieân ñaët giöõ buoàng chuyeân nghieäp, baïn phaûi chuaån bò toát taïi nôi laøm vieäc.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.1: Chuaån bò cho coâng vieäc (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.2: Caùc tieâu chuaån cuûa khaùch saïn veà ñoàng phuïc vaø trang phuïc (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.3: Trang phuïc vaø veä sinh caù nhaân (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.4: Chuaån bò cho ca laøm vieäc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.5: Saép xeáp khu vöïc laøm vieäc

15





CAÙC TIEÂU CHUAÅN CUÛA KHAÙCH SAÏN VEÀ
ÑOÀNG PHUÏC VAØ TRANG PHUÏC

VEÄ SINH VAØ TRANG PHUÏC CAÙ NHAÂN

CHUAÅN BÒ CA LAØM VIEÄC 

CHUAÅN BÒ CHO CA LAØM VIEÄC SAÉP XEÁP KHU VÖÏC LAØM VIEÄC

VEÄ SINH VAØ TRANG PHUÏC CAÙ NHAÂN

COÂNG VIEÄC 1: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 
PHAÀN VIEÄC 1.1: CHUAÅN BÒ CHO COÂNG VIEÄC

3.121

3.2 4 5

TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN





COÂNG VIEÄC SOÁ 1: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.1: Chuaån bò cho coâng vieäc (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Coù maët ñuùng giôø

2.  Thay ñoàng phuïc

3.  Trong tröôøng
hôïp ñau oám
hoaëc khaån caáp

Baèng caùch bieát tröôùc lòch laøm
vieäc cuûa mình.

Thay ñoàng phuïc trong khu vöïc
thay ñoà quy ñònh.

Goïi cho ngöôøi giaùm saùt vaø
khaùch saïn ngay laäp töùc.

Coù maët tröôùc ca laøm vieäc cuûa
mình ít nhaát 15 phuùt.

l Treo quaàn aùo thöôøng phuïc
trong tuû rieâng hoaëc khu vöïc
ñöôïc chæ ñònh.

l Ñeå caùc ñoà duøng caù nhaân
trong tuû coù khoaù.

l Taét ñieän thoaïi di ñoäng vaø ñeå
trong tuû coù khoaù.

l Goïi ít nhaát laø 1 tieáng tröôùc giôø
baét ñaàu ca laøm vieäc cuûa baïn.

l Toát hôn laø 24 tieáng tröôùc ca
laøm vieäc cuûa baïn.

Ñeå coù ñuû thôøi gian thay
ñoàng phuïc.

Ñeå chuaån bò cho ca laøm
vieäc ñuùng giôø.

Ñoàng phuïc thoaûi maùi vaø
ñöôïc thieát keá ñaëc bieät phuø
hôïp vôùi coâng vieäc cuûa baïn.

Laøm cho khaùch deã nhaän
bieát caùc nhaân vieân cuûa
khaùch saïn.

Khoâng nghe caùc cuoäc goïi
rieâng trong khi laøm vieäc (tröø
tröôøng hôïp khaån caáp).

Ñeå kòp saép xeáp ngöôøi laøm
thay maø khoâng aûnh höôûng
ñeán caùc dòch vuï daønh cho
khaùch.

Hieåu roõ caùc tieâu chuaån
cuûa khaùch saïn veà trang
phuïc vaø ñoàng phuïc.

Trong moät soá khaùch
saïn nhaân vieân ñaët giöõ
buoàng khoâng ñöôïc caáp
ñoàng phuïc vì hoï chuû
yeáu laøm vieäc ôû khu vöïc
khoâng tieáp xuùc nhieàu
vôùi khaùch.

Trong tröôøng hôïp naøy
caàn phaûi maëc trang
phuïc coâng sôû thoâng
thöôøng.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.2: Caùc tieâu chuaån cuûa khaùch saïn veà ñoàng phuïc vaø trang phuïc (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Ñoàng phuïc cuûa
khaùch saïn

2.  Trang phuïc

Caùc nhaân vieân thuoäc caùc boä
phaän khaùc nhau trong khaùch
saïn maëc ñoàng phuïc theo chöùc
naêng cuûa mình.

Caùc khaùch saïn ñeàu coù nhöõng
höôùng daãn cuï theå veà trang phuïc.

l Ñoàng phuïc phaûi ñöôïc maëc
theo höôùng daãn.

l Bieån teân (thöôøng ñöôïc ñeo
nôi ngöïc aùo beân traùi).

l Noùi chung, trang phuïc phaûi
lòch söï, caùc nhaân vieân phaûi
taïo ñöôïc aán töôïng saïch seõ vaø
goïn gaøng.

Ñeå cho caùc nhaân vieân coù
cuøng chöùc naêng deã nhaän
bieát nhau.

Ñeå khaùch deã daøng nhaän
bieát baïn.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.3: Trang phuïc vaø veä sinh caù nhaân (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Ñoàng phuïc cho
nam giôùi

2.  Ñoàng phuïc cho
nöõ giôùi

3.  Trang phuïc
chung
Taém röûa

4.  Moùng tay

Quaàn aâu vaø aùo veùt toâng.

Ñoà loùt saïch.

Giaày vöøa chaân coù taát.

Ñoàng phuïc theo tieâu chuaån
chuyeân nghieäp. 

Ñoà loùt saïch.

Ñi giaày vöøa chaân coù taát.

Taém röûa tröôùc khi baét ñaàu ca
laøm vieäc.

Chaûi moùng tay baèng baøn chaûi.

Ñoàng phuïc caàn phaûi:

l Saïch, laø phaúng, thoaûi maùi.
l Giaày phaûi saïch vaø ñaùnh xi boùng.
l Luoân ñeo bieån teân trong ca

laøm vieäc.
l Luoân maëc ñoàng phuïc trong ca

laøm vieäc.

Ñoàng phuïc caàn phaûi: 
l Saïch, laø phaúng, thoaûi maùi.
l Giaày phaûi saïch vaø ñaùnh xi boùng. 
l Luoân ñeo bieån teân trong ca

laøm vieäc.  

l Duøng xaø phoøng vaø khöû muøi.

l Moùng tay ngaén vaø saïch seõ.

l Sôn moùng tay vöøa phaûi (tuaân
theo quy ñònh cuûa khaùch saïn).

Baïn laø ñaïi dieän veà hình aûnh
cuûa khaùch saïn. Ñoàng phuïc
ñöôïc thieát keá ñaëc bieät vaø
thuaän tieän ñeå thöïc hieän
coâng vieäc.

Khaùch deã nhaän bieát.

Baïn laø ñaïi dieän veà hình aûnh
cuûa khaùch saïn. Ñoàng phuïc
ñöôïc thieát keá ñaëc bieät vaø
thuaän tieän ñeå thöïc hieän
coâng vieäc.

Khaùch deã nhaän bieát.
Coù theå baïn phaûi giao tieáp
vôùi khaùch.

Taïo muøi thôm trong khi
laøm vieäc.

Ngaên ngöøa chaát baån chöùa
trong moùng tay.

Caùc quy trình veà ñoàng
phuïc ñeå ñaûm baûo ñoàng
phuïc saïch. 

Tuaân thuû caùc quy trình
cuûa khaùch saïn. 

Caùc quy trình veà ñoàng
phuïc ñeå ñaûm baûo ñoàng
phuïc saïch. 

Tuaân thuû caùc quy trình
cuûa khaùch saïn.
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NOÄI DUNG

5.  Toùc

6.  Caùc yeâu caàu
khaùc

7.  Söùc khoeû

8.  Röûa tay vaø ñaùnh
raêng tröôùc khi
laøm vieäc vaø sau
khi aên 

Nam giôùi: Toùc / raâu. 

Toùc nöõ giôùi.

Veát caét, veát thöông vaø xöôùc: 

Nöôùc hoa, trang ñieåm vaø
trang söùc:

Caûm thaáy ñau oám:

Duøng nöôùc noùng, xaø phoøng
dieät khuaån, chaø xaùt vaø doäi
nöôùc saïch. 

Röûa tay ôû nôi ñöôïc chæ ñònh. 
Lau khoâ tay baèng khaên saïch. 
Chaûi toaøn boä moùng tay.
Ñaùnh raêng thaät kyõ. 

l Ngaén, ñöôïc caét tæa goïn gaøng,
raâu ñöôïc caïo haøng ngaøy. 

l Caét tæa goïn gaøng hoaëc buoäc goïn
sau gaùy. Toùc ñöôïc goäi thöôøng
xuyeân vaø ñeå maøu töï nhieân.

l Baùo caùo ngay neáu nghieâm
troïng. 

l Baêng boù baèng baêng gaïc
khoâng thaám nöôùc. 

l Vöøa phaûi vaø khoâng quaù caàu kyø.

l Baùo caùo caùc vaán ñeà veà da,
muõi, ñöôøng ruoät vaø hoïng tröôùc
khi vaøo ca laøm vieäc.

l Röûa saïch tay sau khi tieáp xuùc
vôùi chaát baån, aên uoáng, huùt
thuoác vaø ñi veä sinh.

l Ñaùnh raêng tröôùc khi baét ñaàu
laøm vieäc vaø sau khi aên.

Baïn ñaïi dieän cho khaùch
saïn. Toùc daøi vaø baån taïo ra
hình aûnh khoâng saïch cho
khaùch saïn. 

Ngaên chaën laây nhieãm vaø
choáng nhieãm truøng.

Baïn coù theå giao tieáp vôùi
khaùch. 

Traùnh söï truyeàn nhieãm
beänh sang ngöôøi khaùc.

Ngaên chaën vi khuaån vaø vi
ruùt laây nhieãm ôû nhaø vaø nôi
laøm vieäc.

Ñeå ñaûm baûo hôi thôû thôm
tho khi tieáp xuùc vôùi khaùch
vaø ñoàng nghieäp.

Caùc quy ñònh veà veä sinh.

Veä sinh vaø truyeàn nhieãm.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.4: Chuaån bò cho ca laøm vieäc

BÖÔÙC

1.  Ñoïc soå giao ca

2.  Laáy danh muïc
kieåm tra

3.  Bieát roõ veà caùc
söï kieän lôùn
trong khaùch saïn

Laáy soå vaø ñoïc.

Laáy baûng danh muïc kieåm tra
trong taäp.

Baèng caùch ñoïc kyõ baûng thoâng
baùo tuaàn.

Baèng caùch ñoïc baûng tình traïng
ñoaøn.

l Ñoïc toaøn boä caùc ghi chuù
cuûa ca tröôùc chöa laøm baøn
giao laïi. 

l Ghi nhôù caùc vaán ñeà quan
troïng lieân quan ñeán ca laøm
vieäc cuûa baïn.

l Taát caû caùc nhaân vieân Boä phaän
Ñaët giöõ buoàng phaûi hoaøn
thaønh caùc coâng vieäc haøng
ngaøy cuûa mình theo danh muïc
kieåm tra coâng vieäc cuûa Boä
phaän Ñaët giöõ buoàng.

l Bieát coù hoäi nghò hoäi thaûo naøo
ñang coù trong khaùch saïn, khi
naøo khaùch ñeán vaø khi naøo
khaùch ñi.

l Bieát nhöõng ñoaøn khaùch naøo
ñang ôû trong khaùch saïn, ñoaøn
ñeán khi naøo vaø ñi khi naøo.

Chaéc chaén raèng baïn ñaõ hieåu
ñaày ñuû veà taát caû caùc vaán ñeà
quan troïng lieân quan ñeán
khaùch, Boä phaän Ñaët giöõ
buoàng vaø khaùch saïn. 

Ñeå ñaûm baûo raèng taát caû
caùc coâng vieäc ñaët buoàng
ñöôïc thöïc hieän trong ca
laøm vieäc.

Nhö theá baïn coù theå traû lôøi
baát kyø caâu hoûi naøo lieân
quan ñeán nhöõng söï kieän
naøy töø phía ñoàng nghieäp
cuõng nhö khaùch haøng qua
ñieän thoaïi. 
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BÖÔÙC

4.  Bieát roõ veà taát caû
caùc khaùch quan
troïng

5.  Bieát roõ veà ngöôøi
tröïc ban laõnh
ñaïo 

6.  In caùc baùo caùo
caàn thieát cho ca
laøm vieäc

Ñoïc kyõ danh saùch caùc khaùch
quan troïng.

Kieåm tra baûng phaân coâng tröïc
ban haøng ngaøy.

In taát caû caùc baùo caùo hoã trôï
cho ñaët buoàng. 

l Bieát ñöôïc khaùch quan troïng
naøo ñang ôû trong khaùch saïn,
khi naøo ñeán, khi naøo ñi.

l Bieát ai laø ngöôøi ñang tröïc
laõnh ñaïo. 

l Bieát caùch lieân heä vôùi ngöôøi
tröïc laõnh ñaïo.

l In ra caùc baùo caùo sau: 
-  Caùc baùo caùo buoàng troáng.
-  Baùo caùo caùc ñaët buoàng

trong soå. 

Ñeå baïn chuaån bò ñaày ñuû
cho vieäc tieáp ñoùn caùc
khaùch quan troïng naøy. 

Baïn phaûi coù khaû naêng lieân
heä vôùi ngöôøi tröïc laõnh ñaïo
ngay trong caùc tröôøng hôïp
khaån caáp hoaëc coù vaán ñeà
nghieâm troïng phaùt sinh.

Nhö theá baïn coù theå tieáp tuïc
thöïc hieän vieäc ñaët buoàng
ngay caû khi heä thoáng maùy
tính khoâng hoaït ñoäng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.5: Saép xeáp khu vöïc laøm vieäc

BÖÔÙC

1.  Kieåm tra caùc
thieát bò ñieän

2.  Kieåm tra ñoà
duøng

3.  Saép xeáp baøn
laøm vieäc

Xem xeùt xem caùc thieát bò coù
hoaït ñoäng toát khoâng. 

Kieåm tra caùc coâng cuï laøm vieäc
xem coù ñuû duøng khoâng. 

Saép xeáp giaáy tôø theo thöù töï
hôïp lyù vaø laøm veä sinh khu vöïc
laøm vieäc. 

l Ñaûm baûo maùy tính, maùy in,
maùy fax vaø maùy phoâ toâ  ñöôïc
baät leân vaø coù ñuû soá löôïng giaáy
caàn thieát. 

l Ñieän thoaïi hoaït ñoäng toát (goàm
caû tai nghe).

l Phaûi coù ñuû ñoà duøng sau ñaây
cho ít nhaát 3 ngaøy laøm vieäc: 
- Buùt.
- Caùc loaïi daáu.
- Buùt ñaùnh daáu (maøu vaøng).
- Giaáy in. 
- Keïp ghim.
- Maãu ñaët buoàng.
- Maãu huyû ñaët buoàng.
- Maãu thay ñoåi ñaët buoàng.
- Maãu ñaët buoàng cho ñoaøn.
- Maãu xaùc nhaän ñaët giöõ buoàng.

l Khoâng ñeå caùc loaïi giaáy tôø khoâng
caàn thieát trong khu vöïc laøm vieäc. 

l Baøn laøm vieäc, maøn hình maùy
tính phaûi saïch vaø khoâng buïi. 

Baïn phaûi caàn ñeán caùc thieát
bò naøy ñeå thöïc hieän coâng
vieäc cuûa moät nhaân vieân ñaët
giöõ buoàng. 

Ñeå baïn coù theå laøm vieäc moät
caùch hieäu quaû trong suoát
ca laøm vieäc maø khoâng phaûi
ñi tìm caùc ñoà duøng naøy
trong khi ñang laøm vieäc.

Chæ duøng buùt ñaùnh daáu
maøu vaøng ñeå khi phoâ toâ laïi
taøi lieäu khoâng bò ñen do
duøng buùt ñaùnh daáu.

Ñeå baïn laøm vieäc theo quy
trình thích hôïp. 

Taïo hình aûnh chuyeân
nghieäp cho khaùch. 

Moät soá khaùch saïn hoaït
ñoäng theo caùch “nhaäp
tröïc tieáp” (vaøo heä thoáng
quaûn lyù khaùch saïn –
PMS) neân khoâng söû
duïng caùc maãu bieåu.
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BÖÔÙC

4.  Saép xeáp khu
vöïc laøm vieäc

5.  Kieåm tra thö
ñieän töû vaø
ñöôøng keát noái
Internet

Ñaûm baûo raèng vaên phoøng cuûa
Boä phaän Ñaët giöõ buoàng ñöôïc
ngaên naép.

Baèng caùch kieåm tra khu vöïc
xem tieáng oàn.

Baèng caùch chaéc chaén raèng
moïi ñöôøng keát noái internet vaø
thö ñieän töû ñeàu hoaït ñoäng toát.

l Chæ coù nhöõng hoà sô giaáy tôø
caàn thieát coù theå nhìn thaáy
trong vaên phoøng.

l Khoâng ñöôïc coù tieáng oàn xung
quanh trong vaên phoøng.

l Khoâng ñöôïc coù tieáng nhaïc (ñaøi
phaùt thanh v.v) trong vaên
phoøng.

l Khoâng ñöôïc coù nhöõng khaùch
khoâng caàn thieát trong vaên
phoøng.

l Internet vaø thö ñieän töû phaûi
ñöôïc keát noái theo tieâu chuaån
cuûa khaùch saïn.

Laøm cho baïn coù theå laøm
vieäc theo caùch traät töï vaø
hieäu quaû.

Ñeå baïn coù theå taäp trung
vaøo caùc cuoäc ñieän thoaïi.

Tieáng oàn coù theå laøm cho
ngöôøi goïi nghe thaáy vaø seõ trôû
neân khoâng chuyeân nghieäp.

Moïi ngöôøi xung quanh noùi
chuyeän coù theå laøm cho
ngöôøi goïi nghe ñöôïc vaø seõ
laøm cho ngöôøi goïi maát taäp
trung vaøo vieäc ñaët buoàng.

Ñeå taát caû caùc yeâu caàu veà
ñaët buoàng seõ ñeán khaùch
saïn ñuùng thôøi gian.

Tieâu chuaån cuûa khaùch
saïn veà keát noái internet
vaø thö ñieän töû.
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COÂNG VIEÄC 2. KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM

Giôùi thieäu:

Kieán thöùc veà saûn phaåm laø yeâu caàu cô baûn ñoái vôùi taát caû caùc dòch vuï daønh cho khaùch. Baïn caøng hieåu bieát nhieàu veà khaùch saïn, veà ñòa phöông, veà ñaát nöôùc
vaø caùc khaùch saïn trong taäp ñoaøn maø baïn ñang laøm vieäc thì baïn seõ caøng coù khaû naêng phuïc vuï toát hôn caùc ñoái töôïng khaùch vaø khaùch haøng khaùc nhau cuûa
khaùch saïn. Hôn nöõa, kieán thöùc veà saûn phaåm coøn laø chìa khoùa daãn ñeán söï thaønh coâng cuûa baïn trong coâng taùc baùn haøng vôùi möùc giaù  cao nhaát vaø baùn caùc
dòch vuï khaùc cuûa khaùch saïn.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.1: Hieåu bieát veà khaùch saïn cuûa baïn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.2: Hieåu bieát veà ñòa phöông (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.3: Hieåu bieát veà ñaát nöôùc (Kieán thöùc) 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.4: Hieåu bieát veà coâng ty (Kieán thöùc) 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.5: Hieåu bieát veà ñoái thuû caïnh tranh (Kieán thöùc) 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.1: Hieåu bieát veà khaùch saïn cuûa baïn (Kieán thöùc) 

NOÄI DUNG

1.  Bieát ñòa chæ cuûa
khaùch saïn 

2.  Bieát vò trí vaø
ñöôøng ñeán
khaùch saïn

Bieát chi tieát ñòa chæ cuûa
khaùch saïn.

Bieát caùc ñöôøng daãn ñeán
khaùch saïn töø caùc khu vöïc
khaùc nhau.

l Thuoäc loøng caùc chi tieát sau: 
- Teân chính thöùc.
- Teân ñöôøng phoá.
- Soá nhaø.
- Maõ vuøng.
- Thò traán.
- Teân quoác gia.
- Soá ñieän thoaïi.
- Soá Fax.
- Maõ (ñieän thoaïi) quoác gia.
- Ñòa chæ thö ñieän töû.
- Ñòa chæ trang web.

l Bieát caùch ñeán khaùch saïn
baèng taxi, phöông tieän giao
thoâng coâng coäng, ñi boä hoaëc
ñi xe oâ toâ. 

l Bieát chæ ñöôøng ñeán khaùch
saïn töø: 
- Saân bay 
- Ga xe löûa (xe buyùt).
- Trung taâm thaønh phoá.

l Bieát vò trí cuûa khaùch saïn treân
baûn ñoà.  

Ñeå baïn coù theå traû lôøi ngay
caùc caâu hoûi lieân quan ñeán
ñòa chæ cuûa khaùch saïn. 

Ñeå trong tröôøng hôïp coù yeâu
caàu, baïn coù theå chæ ñöôøng
chính xaùc.

Trang 5, Chöông 9.3
Giaùo trình nghieäp vuï
Leã taân(1): Hieåu bieát veà
caùc saûn phaåm cuûa
khaùch saïn. 

Seõ laø raát höõu ích neáu
baïn töï ñi treân caùc con
ñöôøng khaùc nhau ñeå
laøm quen vôùi caùc
tuyeán ñöôøng aáy.

1.  Giaùo trình Nghieäp vuï Leã taân - Caùch tieáp caän thöïc teá, VTCB in laàn 2 (2004) ISBN 2-919894-13-7
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NOÄI DUNG

3.  Hieåu bieát veà
khaùch saïn -
Dòch vuï aên uoáng

4. Hieåu bieát veà
khaùch saïn - Caùc
phoøng hoäi thaûo
vaø phoøng tieäc 

Bieát moät caùch chi tieát veà nhaø
haøng aên uoáng cuûa khaùch saïn. 

Bieát teân vaø vò trí cuûa caùc
phoøng hoäi thaûo vaø phoøng tieäc
trong khaùch saïn. 

l Phaûi bieát: 
- Teân cuûa caùc nhaø haøng vaø

quaày ñoà uoáng.
- Giôø môû cöûa.
- Moùn aên ñaëc saûn hoaëc chuû

ñaïo. 
- Caùc chöông trình khuyeán

maõi ñaëc bieät. 
- Coù caàn ñaët tröôùc khoâng.
- Dòch vuï giaûi trí.
- Trang phuïc caàn maëc.
- Möùc giaù.

l Neân bieát: 
- Moùn aên hoaëc thöïc ñôn trong

ngaøy. 
- Caùc moùn theo muøa.
- Teân cuûa ngöôøi phuïc vuï chính.

l Phaûi bieát:
- Teân cuûa caùc phoøng hoäi thaûo

vaø phoøng tieäc. 
- Vò trí cuûa caùc phoøng.
- Ñöôøng ñi ñeán caùc phoøng.

l Neân bieát:
- Kích thöôùc caùc phoøng.
- Söùc chöùa cuûa phoøng.
- Soá ñieän thoaïi tröïc tieáp. 
- Chuû ñeà hoaëc caùch baøi trí.

l Saün coù taäp gaáp giôùi thieäu veà
hoäi thaûo vaø tieäc.

Ñeå coù theå xuùc tieán baùn cho
caùc nhaø haøng naøy. 

Ñeå coù theå höôùng daãn
ñöôøng ñi cho khaùch vaø
cung caáp cho khaùch moät
soá thoâng tin cô baûn.

Lieân heä vôùi chuyeân vieân
veà hoäi thaûo vaø tieäc khi
nhaän ñöôïc caùc caâu hoûi
chi tieát – ñoù coù theå laø moät
khaùch haøng vaø do vaäy
caàn phaûi ñöôïc giaûi quyeát
bôûi chuyeân vieân hoäi thaûo
vaø tieäc. 
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NOÄI DUNG

5.  Hieåu bieát veà
khaùch saïn -
Caùc loaïi buoàng 

Bieát veà caùc loaïi buoàng ñeå coù
khaû naêng moâ taû caùc loaïi buoàng
khaùc nhau cuûa khaùch saïn.

l Phaûi bieát:
- Kích thöôùc vaø loaïi buoàng. 
- Caùc chi tieát veà buoàng cho

nhöõng ngöôøi taøn taät. 
- Vò trí cuûa caùc buoàng (phong

caûnh nhìn töø buoàng ñoù).
- Sô ñoà taàng cuûa caùc taàng coù

buoàng.
- Caùc thieát bò vaên phoøng trong

buoàng. 
- Buoàng xaáu nhaát. 

l Neân bieát:
- Buoàng coù cöûa thoâng nhau. 
- Caùch baøi trí cuûa buoàng. 

Ñeå baïn coù theå baùn caùc
buoàng giaù cao tröôùc vaø
phaân boå ñuùng loaïi buoàng
cho caùc khaùch khaùc nhau.

Moãi khaùch saïn ñeàu coù caùc
buoàng “cho thueâ sau cuøng”-
ñoù laø caùc buoàng chæ ñöôïc cho
khaùch thueâ  trong tröôøng hôïp
khaùch saïn ñaõ cho thueâ heát
caùc buoàng khaùc.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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NOÄI DUNG

6.  Hieåu bieát veà
khaùch saïn - Ñaëc
ñieåm cuûa moät
buoàng khaùch

7.  Hieåu bieát veà
khaùch saïn –
Caùc tieän nghi
khaùc cuûa khaùch
saïn

Coù khaû naêng giaûi thích caùc
ñaëc ñieåm cuûa caùc loaïi buoàng
khaùc nhau.

Coù khaû naêng cung caáp thoâng
tin veà caùc tieän nghi khaùc trong
khaùch saïn. 

l Bieát veà caùc thieát bò trong buoàng: 
- Caùc keânh ti vi.
- Ñöôøng keát noái Internet.
- Ñieàu hoaø nhieät ñoä.
- Tuû ñoà uoáng.
- Ñieän thoaïi.
- Heä thoáng chieáu phim noäi boä

cuûa khaùch saïn.
- Keùt an toaøn. 
- Loaïi giöôøng. 
- Phong caûnh beân ngoaøi.
- Ban coâng hoaëc haønh lang.
- Baøi trí caùc vaät duïng trong

buoàng taém.
- Caùc ñoà duøng mieãn phí.

l Bieát veà giôø môû cöûa vaø vò trí
cuûa trung taâm thöông maïi,
caâu laïc boä söùc khoeû, beå bôi,
quaày thoâng tin du lòch.

l Neân bieát chi tieát hôn veà nhöõng
gì ñöôïc cung caáp bôûi caùc cô
sôû vaät chaát tieän nghi naøy. 

l Dòch vuï troâng treû, cuõi cho treû
em vaø caùc tieän nghi khaùc
daønh cho treû em.

l Bieát ñöôøng ñi ñeán moïi khu
vöïc cuûa khaùch saïn.

Ñeå coù theå moâ taû ñaëc ñieåm
cuûa töøng loaïi buoàng vaø baùn
buoàng toát hôn.

Ñeå coù theå thoâng tin chi tieát
cho khaùch veà caùc tieän nghi
cuûa khaùch saïn, nhö vaäy coù
theå baùn toát hôn caùc saûn
phaåm dòch vuï cuûa khaùch saïn.

Ñeå xuùc tieán baùn caùc dòch
vuï cuûa khaùch saïn.

Ñeå baùn vaø phuïc vuï toát hôn
cho caùc gia ñình coù ñi cuøng
treû em.

Ñeå coù theå cung caáp thoâng
tin cho ngöôøi giaø vaø ngöôøi
taøn taät. 
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NOÄI DUNG

8.  Hieåu bieát veà
khaùch saïn –
Caùc dòch vuï
troïn goùi

9.  Hieåu bieát veà
khaùch saïn –
Caùc boä phaän
trong khaùch saïn

Hieåu roõ hoaëc coù khaû naêng tìm
kieám thoâng tin veà caùc dòch vuï
troïn goùi cuûa khaùch saïn. 

Hieåu bieát veà coâng vieäc cuûa caùc
boä phaän khaùc nhau.

l Bieát nôi tìm kieám thoâng tin veà
caùc dòch vuï troïn goùi khaùc
nhau maø khaùch saïn ñang
cung caáp. 

l Phaûi bieát:
- Dòch vuï troïn goùi naøo ñöôïc

khaùch saïn cung caáp.
- Caùc chi tieát veà caùc chöông

trình khuyeán maõi ñaëc bieät. 
- Thôøi haïn aùp duïng.

l Bieát taát caû caùc boä phaän trong
khaùch saïn.

l Bieát teân cuûa taát caû nhöõng
ngöôøi tröôûng boä phaän.  

l Bieát giôø môû cöûa. 

l Bieát nôi ñeå tìm soá ñieän thoaïi
noäi boä. 

l Bieát coâng vieäc vaø traùch nhieäm
cuûa caùc boä phaän khaùc nhau. 

Ñeå coù theå cung caáp thoâng
tin veà caùc dòch vuï troïn goùi
vaø xuùc tieán baùn haøng cho
khaùch moät caùch hieäu quaû.

Ñeå baïn bieát lieân heä vôùi
ñuùng boä phaän khi caàn. 
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NOÄI DUNG

10. Hieåu bieát veà
khaùch saïn -
Caùc möùc giaù

11. Sô ñoà khaùch saïn

Bieát bieåu giaù cuûa caùc dòch vuï
khaùc nhau trong khaùch saïn. 

Khaùch saïn laø moät toå hôïp toaø
nhaø vôùi nhieàu chöùc naêng khaùc
nhau. Khaùch vaø khaùch thaêm ra
vaøo toaø nhaø vôùi nhieàu muïc ñích
khaùc nhau. 

Nhieäm vuï cuûa nhaân vieân boä
phaän Leã taân laø giaûi thích moät
caùch roõ raøng vaø chính xaùc
caùch ñeán vaø ñi khoûi caùc khu
vöïc trong khaùch saïn.

l Bieát nôi tìm caùc bieåu giaù cuûa
caùc dòch vuï sau:
- Ñieän thoaïi.
- Internet.
- Göûi Fax.
- Giaët laø.
- Dòch vuï troâng treû.
- Phim (theo yeâu caàu rieâng).
- Thueâ caùc trang thieát bò. 
- Caùc ñoà uoáng trong buoàng. 
- Caùc chöông trình khuyeán maõi

cuûa nhaø haøng. 
- Dòch vuï vaän chuyeån. 

l Bieát vò trí chính xaùc cuûa caùc
buoàng khaùch.

l Bieát vò trí chính xaùc cuûa caùc
phoøng hoäi thaûo vaø tieäc.

l Bieát vò trí chính xaùc cuûa caùc
nhaø haøng aên uoáng.

l Bieát vò trí chính xaùc cuûa caùc tieän
nghi khaùc daønh cho khaùch.

l Coù theå giaûi thích theo caùch
ñôn giaûn nhaát caùch ñi ñeán caùc
khu vöïc treân.

l Bieát vò trí caùc loái thoaùt hieåm
cuûa khaùch saïn.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
thoâng tin cho khaùch. 

Ñeå baïn coù theå giaûi thích roõ
raøng cho khaùch vaø khaùch
thaêm caùch ñi ñeán vaø ñi töø caùc
khu vöïc naøy cuûa khaùch saïn. 

Tham khaûo sô ñoà/baûn
veõ cuûa khaùch saïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.2: Hieåu bieát veà ñòa phöông (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Caùc ñieåm  du
lòch haáp daãn

2.  Caùc ñieåm khaùch
thöông gia quan
taâm

Coù khaû naêng moâ taû caùc ñieåm
du lòch chính ôû ñòa phöông haáp
daãn ñoái vôùi du khaùch.

Bieát ñöôïc vò trí cuûa caùc coâng
ty lôùn.

l Bieát teân cuûa taát caû caùc ñieåm
du lòch chính ôû ñòa  phöông.

l Bieát nôi ñeå tìm  caùc thoâng tin
sau: 
- Giôø môû cöûa.
- Chæ daãn ñöôøng ñi.
- Veù vaøo cöûa.
- Caùc chöông trình du lòch

ñöôïc toå chöùc.

l Bieát chæ daãn ñöôøng ñeán khu
phoá kinh doanh.

l Bieát vò trí vaø ñöôøng ñi ñeán caùc
coâng ty lôùn. 

l Bieát vò trí vaø ñöôøng ñi ñeán caùc
khu trieån laõm lôùn.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
thoâng tin cho khaùch vaø
khaùch haøng veà caùc ñieåm du
lòch haáp daãn naøy.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
thoâng tin cho khaùch veà caùc
nôi ñoù.
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NOÄI DUNG

3.  Caùc ñieåm quan
taâm  khaùc cuûa
khaùch

4.  Giao thoâng

Bieát caùch lieân heä hoaëc caùch
ñeán nôi coù caùc dòch vuï.

Coù theå tö vaán khaùch veà caùch ñi
laïi ôû ñòa phöông.

l Bieát nôi ñeå tìm thoâng tin veà:
- Beänh vieän.
- Baùc só.
- Caùc Ñaïi söù quaùn.
- Caùc Laõnh söï quaùn.
- Caùc khaùch saïn khaùc.

l Bieát chi tieát veà: 
- Giao thoâng coâng coäng.
- Thueâ xe oâ toâ.
- Caùc chöông trình du lòch

ñöôïc toå chöùc.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
caùc thoâng tin naøy cho
khaùch.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
caùc thoâng tin naøy cho caùc
ñoái töôïng khaùch cuûa
khaùch saïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.3: Hieåu bieát veà ñaát nöôùc (Kieán thöùc) 

NOÄI DUNG

1.  Phong tuïc ñòa
phöông

2.  Caùc ñieåm du
lòch haáp daãn

Coù khaû naêng giaûi thích baát kyø
phong tuïc naøo ôû ñòa phöông.

Coù theå giôùi thieäu vôùi khaùch veà
caùc ñieåm du lòch haáp daãn ôû caùc
vuøng khaùc nhau trong ñaát nöôùc
cuûa baïn.

l Bieát chi tieát veà baát kyø phong
tuïc ñòa phöông naøo maø khaùch
muoán tìm hieåu.

l Bieát ñöôïc ñieåm thu huùt quan
troïng nhaát trong nöôùc.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
cho khaùch moät soá thoâng tin
cô baûn.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
thoâng tin veà nhöõng nôi naøy
cho caùc ñoái töôïng khaùch
khaùc nhau cuûa khaùch saïn.

Baïn neân ñoïc saùch
höôùng daãn veà ñaát nöôùc
cuûa mình.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.4: Hieåu bieát veà coâng ty (Kieán thöùc) 

NOÄI DUNG

1.  Caùc khaùch saïn
khaùc

2.  Caùch ñaët buoàng

3.  Caùc chöông
trình cho khaùch
haøng trung
thaønh

Coù khaû naêng tìm thoâng tin veà
caùc khaùch saïn khaùc trong coâng
ty cuûa baïn.

Coù khaû naêng ñaët buoàng tröôùc
taïi caùc khaùch saïn khaùc trong
cuøng coâng ty cuûa baïn.

Coù khaû naêng tìm kieám vaø cung
caáp thoâng tin veà caùc chöông
trình khaùch haøng trung thaønh
maø khaùch saïn cuûa baïn ñang
tham gia.

l Bieát nhöõng khaùch saïn khaùc
cuøng coâng ty/taäp ñoaøn.

l Bieát nôi ñeå tìm thoâng tin veà
caùc khaùch saïn ñoù.

l Coù saün caùc tôø rôi giôùi thieäu veà
coâng ty.

l Bieát veà caùc möùc giaù tham
khaûo. 

l Bieát caùch thöïc hieän ñaët buoàng
vôùi caùc khaùch saïn trong cuøng
coâng ty.

l Bieát chính xaùc khaùch saïn
tham gia chöông trình khaùch
haøng trung thaønh naøo cuûa
coâng ty. 

l Bieát nôi tìm  caùc thoâng tin chi
tieát cuûa caùc chöông trình
khaùc nhau.

Ñeå baïn coù theå xuùc tieán baùn
cho caùc khaùch saïn khaùc
trong cuøng coâng ty.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
dòch vuï boå sung cho khaùch
trong khaùch saïn.

Ñeå coù theå cung caáp thoâng
tin cho khaùch.

Caùc chöông trình cho
khaùch haøng trung
thaønh.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: KIEÁN THÖÙC VEÀ SAÛN PHAÅM
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.5: Hieåu bieát veà ñoái thuû caïnh tranh (Kieán thöùc) 

Ñoái thuû caïnh tranh coù theå laø moät khaùch saïn ôû trong vuøng, nhöng cuõng coù theå laø moät khaùch saïn ñaët taïi quoác gia khaùc (ñaëc bieät laø caùc khaùch saïn cao caáp).

NOÄI DUNG

1.  Teân caùc khaùch
saïn caïnh tranh

2.  Moâ taû nhöõng
ñaëc ñieåm chính
cuûa ñoái thuû
caïnh tranh 

3.  Naém ñöôïc caùc
möùc giaù vaø caùc
dòch vuï troïn goùi
quan troïng nhaát
cuûa ñoái thuû
caïnh tranh  

Coù khaû naêng lieät keâ danh saùch
nhöõng khaùch saïn caïnh tranh. 

Bieát ñöôïc ñaëc ñieåm chính cuûa
nhöõng khaùch saïn caïnh tranh.

Baèng caùch ñaët buoàng qua ñieän
thoaïi hoaëc ñaêng nhaäp vaøo trang
web cuûa ñoái thuû caïnh tranh. 

l Bieát ñöôïc teân vaø vò trí cuûa ít
nhaát 3 khaùch saïn caïnh tranh.

l Coù theå neâu ñöôïc nhöõng lôïi
theá chuû yeáu cuûa ñoái thuû caïnh
tranh. 

l Coù theå neâu ñöôïc nhöõng lôïi
theá cuûa khaùch saïn cuûa baïn so
vôùi ñoái thuû caïnh tranh. 

l Laøm quen vôùi baûng giaù  coâng
boá chuû yeáu cuûa 3 khaùch saïn
caïnh tranh. 

l Ít nhaát moät thaùng moät laàn xem
löôùt qua trang web cuûa ñoái thuû
caïnh tranh. 

Ñeå baïn bieát ñöôïc khaùch
saïn cuûa mình bò so saùnh
vôùi nhöõng khaùch saïn naøo. 

Ñeå baïn coù theå neâu baät lôïi
theá cuûa khaùch saïn mình vôùi
khaùch haøng. 

Ñeå baïn bieát ñöôïc nhöõng
saûn phaåm maø ñoái thuû caïnh
tranh ñang chaøo baùn. Ñieàu
naøy seõ giuùp baïn xuùc tieán
baùn caùc saûn phaåm cuûa
khaùch saïn mình moät caùch
coù hieäu quaû hôn. 
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3.  TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG

Giôùi thieäu:

Moät trong nhöõng muïc tieâu cuûa nhaân vieân Boä phaän Ñaët giöõ buoàng laø toái ña hoaù lôïi nhuaän cho khaùch saïn. Ñieàu naøy bao goàm vieäc baùn buoàng vôùi möùc giaù
cao nhaát coù theå vaøo ngaøy cuï theå trong khi vaãn giöõ ñöôïc söï thoaû maõn cuûa khaùch vaø khaùch haøng. 

Kieán thöùc chung:

Kieán thöùc veà saûn phaåm

PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.1: Caùc kyõ naêng baùn haøng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.2: Caùc ñaëc ñieåm ñoäc ñaùo cuûa khaùch saïn (USP) (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.3: Caùc kyõ naêng baùn haøng (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.4: Thoâng tin tieáp thò - Phaân ñoaïn thò tröôøng (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.5: Thoâng tin tieáp thò (Thuaät ngöõ)





COÂNG VIEÄC 3:  TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG TAÏI BOÄ PHAÄN ÑAËT BUOÀNG

CAÙC KYÕ NAÊNG BAÙN HAØNG CAÙC ÑAËC ÑIEÅM ÑOÄC ÑAÙO RIEÂNG CUÛA
KHAÙCH SAÏN 

THOÂNG TIN TIEÁP THÒ 321
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.1: Caùc kyõ naêng baùn haøng (Kieán thöùc)
Giôùi thieäu: 
Kyõ naêng baùn haøng laø cô sôû ñeå taïo ra theâm lôïi nhuaän cho khaùch saïn.

NOÄI DUNG

1.  Bieát veà caùc ñaëc
ñieåm ñoäc ñaùo
rieâng cuûa khaùch
saïn

2.  Bieát veà caùc ñieåm
ñoäc ñaùo rieâng
cuûa moãi loaïi
buoàng khaùc nhau

3.  Caùc kyõ naêng
baùn haøng

Thuoäc loøng caùc ñieåm ñoäc ñaùo
rieâng cuûa khaùch saïn.

Thuoäc loøng caùc ñieåm ñoäc ñaùo
rieâng cuûa taát caû caùc loaïi buoàng.

Coù theå aùp duïng caùc kyõ naêng
baùn haøng phuø hôïp trong caùc
tình huoáng khaùc nhau.

l Bieát ñöôïc ít nhaát 5 ñaëc ñieåm
ñoäc ñaùo rieâng cuûa khaùch saïn.

l Bieát caùch chuyeån dòch caùc ñaëc
ñieåm naøy thaønh lôïi ích cho caùc
khaùch haøng khaùc nhau.

l Bieát ñöôïc ít nhaát 1 ñieåm ñoäc
ñaùo rieâng cuûa moãi loaïi buoàng.

l Bieát caùch chuyeån dòch caùc ñaëc
ñieåm naøy thaønh lôïi ích cho caùc
khaùch haøng khaùc nhau.

l AÙp duïng ñuùng kyõ naêng baùn
haøng trong caùc tình huoáng:
- Ñöa ra caùc löïa choïn khaùc

nhau.
- Baùn buoàng vôùi giaù cao.
- Baùn töø möùc giaù cao xuoáng.
- Baùn töø möùc giaù thaáp leân.
- Baùn theâm dòch vuï khaùc.

Ñeå baïn coù theå baùn buoàng
khaùch saïn cho baát kyø ai coù
nhu caàu.

Ñeå neâu baät söï khaùc bieät
giöõa khaùch saïn cuûa baïn vôùi
caùc khaùch saïn khaùc.

Caùc ñieåm ñoäc ñaùo rieâng coù
theå mang laïi caùc lôïi ích
khaùc nhau cho caùc khaùch
haøng khaùc nhau.

Ñeå baïn coù theå baùn toát hôn
(hoaëc baùn caùc loaïi buoàng
vôùi möùc giaù cao hôn) caùc
loaïi buoàng.

Caùc ñieåm ñoäc ñaùo rieâng coù
theå mang laïi caùc lôïi ích cho
caùc khaùch haøng khaùc nhau.

Ñeå coù theå cung caáp caùc
thoâng tin naøy cho khaùch.

USP = Unique Selling
Points = Caùc ñieåm
ñoäc ñaùo rieâng trong
baùn haøng.

Tham khaûo trang 5,
Chöông 9.3 Giaùo trình
nghieäp vuï Leã taân: Caùc
ñieåm ñoäc ñaùo rieâng
trong baùn haøng.

Moät soá khaùch saïn cho
nhaân vieân thænh thoaûng
ôû trong caùc buoàng
khaùch ñeå töï traûi nghieäm.

Trang 5 - 7, 
Chöông 9.3, Giaùo trình
nghieäp vuï Leã taân: Caùc
kyõ naêng baùn haøng hieäu
quaû.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.2: Caùc ñaëc ñieåm ñoäc ñaùo cuûa khaùch saïn (USP) (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Ñieåm ñoäc ñaùo
rieâng  cuûa
khaùch saïn
(USP)

Ñieåm ñoäc ñaùo rieâng laø ñaëc
ñieåm chæ xuaát hieän hoaëc toàn taïi
trong khaùch saïn cuûa baïn vaø
taïo neân söï khaùc bieät giöõa
khaùch saïn cuûa baïn vôùi caùc
khaùch saïn khaùc trong vuøng.

l Bieát ñöôïc ít nhaát 10 ñieåm ñoäc
ñaùo rieâng cuûa khaùch saïn vaø
caùc tieän nghi, dòch vuï khaùc
trong khaùch saïn cuûa baïn.

Ñeå giuùp baïn baùn caùc dòch
vuï vaø tieän nghi cuûa khaùch
saïn nhö nhaø haøng, quaày ñoà
uoáng, caùc loaïi buoàng, caùc
phoøng tieäc vaø hoäi thaûo, caùc
phöông tieän giaûi trí vaø caùc
dòch vuï keøm theo.

Hieåu bieát veà saûn
phaåm, tham khaûo
Coâng vieäc soá 2.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.3: Caùc kyõ naêng baùn haøng (Thuaät ngöõ)

THUAÄT NGÖÕ

Features
Neùt ñaëc tröng

Benefit
Lôïi ích

Upselling
Baùn buoàng vôùi
möùc giaù cao

Cross selling (=
suggestive selling)
Giôùi thieäu vaø baùn
caùc dòch vuï khaùc

Neùt ñaëc tröng moâ taû veà moät ñaëc ñieåm cuï theå cuûa khaùch saïn, chaúng
haïn nhö caùc loaïi buoàng vaø dieän tích buoàng, trang trí nhaø haøng.

Lôïi ích moâ taû söï thuaän tieän maø neùt ñaëc tröng mang laïi cho moät ñoái
töôïng khaùch nhaát ñònh (loaïi khaùch).

Tröôùc heát haõy coá gaéng baùn dòch vuï buoàng hoaëc saûn phaåm cuûa khaùch
saïn cho khaùch haøng cuõng nhö khaùch löu truù trong khaùch saïn luoân ôû
möùc giaù cao hôn.

Moâ taû caùc dòch vuï vaø saûn phaåm khaùc cuûa khaùch saïn vaø ñeà nghò
khaùch ñaët mua caùc dòch vuï vaø saûn phaåm ñoù.

Khaùch saïn cuûa chuùng toâi coù  phuïc vuï aên uoáng taïi buoàng
suoát 24 giôø trong ngaøy.

Lôïi ích ñoái vôùi moät doanh nhaân ñi coâng taùc:

“Khi veà ñeán khaùch saïn muoän sau moät ngaøy di chuyeån daøi,
quyù khaùch coù theå löïa choïn caùc moùn aên töø thöïc ñôn phong
phuù phuïc vuï taïi phoøng cuûa chuùng toâi, vì vaäy quyù khaùch coù
theå thöôûng thöùc böõa aên toái vaøo baát kyø luùc naøo”.

Lôïi ích ñoái vôùi moät gia ñình ñi du lòch cuøng con caùi:

“Thaäm chí vaøo luùc nöûa ñeâm, chuùng toâi coù theå giuùp quyù
khaùch coù söõa aám cho con nhoû hoaëc phuïc vuï quyù khaùch
böõa aên nheï ngay trong khaùch saïn, vì vaäy quyù khaùch coù
theå chaêm soùc con caùi cuûa mình nhö ôû nhaø”.

Baèng caùch neâu baät leân ñöôïc nhöõng lôïi ích maø khaùch seõ
ñöôïc höôûng, nhaèm coá gaéng thuyeát phuïc hoï ñaët buoàng
hoaëc mua saûn phaåm vôùi möùc giaù cao hôn.

Ñeà nghò ñaët aên tröôùc taïi nhaø haøng/ñaët chöông trình du
lòch ngay khi laøm thuû tuïc nhaän buoàng.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Top down selling
Chaøo baùn vôùi möùc
giaù giaûm daàn

Bottom - up selling
Chaøo baùn vôùi möùc
giaù taêng daàn

Offering
alternatives
Gôïi yù caùc phöông
aùn thay theá

Closing the sale
Keát thuùc vieäc chaøo
baùn haøng

Baét ñaàu baèng vieäc coá gaéng baùn caùc saûn phaåm vaø dòch vuï khaùch saïn
ñaét nhaát vaø daàn daàn sau ñoù chaøo baùn caùc saûn phaåm dòch vuï reû hôn
cho tôùi khi khaùch ñoàng yù mua saûn phaåm dòch vuï cuûa khaùch saïn.

Baét ñaàu baèng vieäc chaøo baùn caùc saûn phaåm vaø dòch vuï khaùch saïn coù
giaù thaáp nhaát vôùi muïc ñích thuyeát phuïc khaùch  mua caùc goùi saûn phaåm
vaø dòch vuï coù giaù taêng cao hôn moät chuùt.

Ñöa ra caùc phöông aùn thay theá phuø hôïp cho khaùch khi khoâng ñaùp
öùng ñöôïc saûn phaåm hoaëc dòch vuï nhö yeâu caàu. Phöông aùn thay theá
coù theå laø:

l Phoøng ôû khaùc
l Ngaøy khaùc
l Khaùch saïn khaùc
l v.v..

Duøng caâu hoûi “Toâi coù theå ñaët buoàng tröôùc cho ngaøi ñöôïc khoâng, thöa
oâng TEÂN NGÖÔØI GOÏI” ñeå ñaûm baûo vieäc ñaët buoàng cuûa khaùch.

Phöông phaùp naøy aùp duïng hieäu quaû nhaát ñoái vôùi caùc
khaùch coù yeâu caàu cao veà söï tieän nghi cuûa dòch vuï.

AÙp duïng phuø hôïp nhaát ñoái vôùi caùc khaùch löu truù toû ra
thaän troïng veà giaù caû.

Qua vieäc ñöa ra caùc phöông aùn mang tính linh hoaït ñeå
thay theá, khaùch löu truù/khaùch haøng bieát raèng thaäm chí
trong tröôøng hôïp khaùch saïn khoâng theå ñaùp öùng ñöôïc
caùc nhu caàu cuï theå thì taïi thôøi ñieåm ñoù khaùch saïn cuõng
coá gaéng heát söùc ñeå tìm ra giaûi phaùp cho khaùch haøng.
Keát quaû laø khaû naêng khaùch löu truù seõ quay laïi khaùch
saïn seõ taêng leân.

Ñöôïc bieát ñeán nhö khaùi nieäm “khoâng bao giôø noùi KHOÂNG”.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Market segment
Phaân ñoaïn thò
tröôøng

Individual traveler
Khaùch leû

Nhoùm/ theo ñoaøn

Market segment -
Business Individual
Phaân ñoaïn thò
tröôøng - Doanh
nhaân ñôn leû

Vieäc phaân ñoaïn thò tröôøng nhaèm moâ taû loaïi hình kinh doanh, lyù do taïi
sao khaùch löu truù laïi ôû taïi khaùch saïn cuûa baïn.

Moät khaùch hoaëc moät nhoùm nhoû khaùch töï toå chöùc chuyeán ñi.

Moät ñoaøn khaùch löu truù taïi khaùch saïn trong moät soá ngaøy (töông ñoái)
gioáng nhau, ñoâi khi ñi cuøng vôùi nhau, ñoâi khi moãi ngöôøi ñeán vaø ñi
rieâng leû.

Moät khaùch löu truù taïi khaùch saïn vì caùc lyù do coâng vieäc kinh doanh vaø
khoâng phaûi laø thaønh vieân cuûa moät nhoùm doanh nhaân.

Nhìn chung coù 4  nhoùm khaùch löu truù chính, moãi nhoùm
ñoù coù theå chia thaønh caùc tieåu nhoùm nhoû hôn:

l Doanh nhaân ñôn leû. 
l Nhoùm doanh nhaân. 
l Khaùch ñi nghæ ñôn leû. 
l Ñoaøn khaùch ñi nghæ.

Hoï coù theå coù muïc ñích kinh doanh hoaëc nghæ ngôi.

Moät nhoùm coù nghóa laø baát kyø moät laàn ñaët buoàng naøo
cho hôn 5 buoàng hoaëc 10 khaùch (Soá chính xaùc tuyø
thuoäc vaøo quy moâ vaø loaïi khaùch saïn).

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN

COÂNG VIEÄC SOÁ 3: TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.4: Thoâng tin tieáp thò - Phaân ñoaïn thò tröôøng (Thuaät ngöõ)

Giôùi thieäu:

Chuùng ta caàn nhöõng thoâng tin naøy ñeå ñaët chæ tieâu cho caùc noã löïc baùn haøng vaø tieáp thò. Caùc döõ lieäu naøy giuùp chuùng ta phaân tích coâng vieäc kinh doanh ñaõ
qua vaø chuaån bò caùc döï ñoaùn chi tieát. Moãi (hoaëc chuoãi) khaùch saïn coù caùc ñònh nghóa cuï theå cho rieâng mình. Döôùi ñaây baïn seõ tìm hieåu toång quan veà caùc
töø chuyeân ngaønh phoå bieán.
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THUAÄT NGÖÕ

Market segment -
Business Group
Phaân ñoaïn thò
tröôøng - Nhoùm
doanh nhaân

Market segment -
Leisure Individual
Phaân ñoaïn thò
tröôøng - Khaùch
nghæ ñôn leû

Market segment -
Leisure Group
Phaân ñoaïn thò tröôøng
- Ñoaøn khaùch ñi
nghæ

Reservation source
Nguoàn ñaët buoàng

Reservation source
- Brochure
Nguoàn ñaët buoàng -
taäp gaáp (tôø rôi)

Reservation source
- Advertisement
Nguoàn ñaët buoàng - 
Quaûng caùo

Moät ñoaøn khaùch löu truù taïi khaùch saïn vì lyù do coâng vieäc kinh doanh.

Khaùch löu truù taïi khaùch saïn vôùi muïc ñích ñi nghæ vaø khoâng phaûi laø
thaønh vieân cuûa moät ñoaøn khaùch ñi nghæ.

Moät ñoaøn khaùch löu truù taïi khaùch saïn vôùi muïc ñích nghæ ngôi.

Nguoàn ñaët buoàng moâ taû vieäc ñaët buoàng ñaõ ñöôïc ñaët qua caùc keânh
naøo töø ñoù khuyeán khích khaùch hoaëc khaùch haøng ñaõ ñaët buoàng taïi
khaùch saïn cuûa baïn.

Buoàng ñöôïc ñaët nhôø taùc duïng cuûa taäp gaáp (cuûa khaùch saïn).

Buoàng ñöôïc ñaët nhôø taùc duïng cuûa moät quaûng caùo (chieán dòch
quaûng caùo). 

Coù theå laø moät nhoùm ñaïi bieåu tham döï hoäi nghò, hoïp
haønh hoaëc ñaøm phaùn beân ngoaøi hoaëc ngay taïi khaùch
saïn hoaëc caùc hoaït ñoäng kinh doanh khaùc chaúng haïn
nhö moät chöông trình giôùi thieäu saûn phaåm môùi hoaëc
chöông trình khuyeán maõi.

Quaûng caùo, Khaùch löu truù thöôøng xuyeân, Taøi lieäu giôùi
thieäu khaùch saïn, Göûi thö, Khuyeán maõi qua Internet,
Giôùi thieäu baèng lôøi noùi vaø nhieàu hình thöùc khaùc.

Coù theå laø quaûng caùo in nhöng cuõng coù theå laø moät bieåu
ngöõ hoaëc nuùt lieân keát treân Internet.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Reservation source
- Direct Mail
Nguoàn ñaët buoàng -
Göûi thö tröïc tieáp

Reservation source
– Regular guest
Nguoàn ñaët buoàng – 
Khaùch thöôøng
xuyeân

Channel of
reservation
Keânh ñaët buoàng

Channel of
reservation – GDS
Keânh ñaët buoàng – 
Heä thoáng ñaët
buoàng toaøn caàu

Channel of
reservation – email
Keânh ñaët buoàng – 
Thö ñieän töû

Channel of
reservation –
telephone
Keânh ñaët buoàng – 
Ñieän thoaïi

Buoàng ñöôïc ñaët do taùc duïng cuûa thö göûi tröïc tieáp (= thö caù nhaân hoaëc
caùc taøi lieäu veà caùc chöông trình khuyeán maõi).

Buoàng ñaët cho khaùch löu truù ñaõ töøng tôùi khaùch saïn cuûa baïn.

Keânh ñaët buoàng cho bieát vieäc ñaët buoàng ñaõ ñöôïc ñaët vôùi khaùch saïn
nhö theá naøo.

Heä thoáng ñaët buoàng toaøn caàu (GDS) – ban ñaàu laø caùc ñaïi lyù löõ haønh
ñaõ ñaët buoàng qua caùc haõng haøng khoâng vaø caùc haõng haøng khoâng
thöïc hieän vieäc ñaët buoàng. Caùc heä thoáng ñaët buoàng trung taâm cuûa
khaùch saïn coù theå ñöôïc lieân keát vôùi moät heä thoáng ñaët buoàng toaøn caàu.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn thoâng qua thö
ñieän töû.

Goïi ñieän thoaïi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn ñeå yeâu caàu ñaët buoàng.

Caùc hoaït ñoäng/chöông trình khuyeán maõi ñaëc bieät
thöôøng ñöôïc giôùi thieäu qua hình thöùc göûi thö tröïc tieáp.
Ñieàu kieän ñaët buoàng chæ ñöôïc thoûa maõn khi tham khaûo
tôùi noäi dung thö tröïc tieáp.

Ñoâi khi coù theå laø moät khaùch löu truù thöôøng xuyeân cuûa
moät khaùch saïn naèm trong moät chuoãi khaùch saïn.

Thoâng qua Internet, thö ñieän töû, ñieän thoaïi vaø fax…

Apollo, Sabre, Amadeus, Galileo.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Channel of
reservation - fax
Keânh ñaët buoàng - fax

Channel of
reservation – letter
Keânh ñaët buoàng –
Thö töø

Channel of
reservation – IDS
Keânh ñaët buoàng –
Internet

Distribution
channel
Keânh phaân phoái
ñaët buoàng

Electronic
distribution
Phaân phoái ñieän töû

Göûi fax tröïc tieáp ñeán khaùch saïn ñeå yeâu caàu ñaët buoàng.

Thö yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn thoâng
qua ñöôøng böu ñieän.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi ñeán khaùch saïn thoâng qua maïng
Internet.

Khaùch haøng coù theå ñaët buoàng thoâng qua keânh phaân phoái ñaët
buoàng cuûa khaùch saïn.

Phaân phoái ñieän töû (ED) laø thuaät ngöõ ñeå moâ taû vieäc quaûn lyù taát caû
caùc keânh phaân phoái ñieän töû. Caùc keânh phaân phoái naøy giuùp
nhöõng ngöôøi cung caáp dòch vuï khaùch saïn chaøo  baùn caùc dòch vuï
khaùch saïn cuûa mình treân caùc keânh coù nhu caàu  (caùc Ñaïi lyù löõ haønh,
caùc nhaø Ñieàu haønh du lòch, caùc Nhaø baùn sæ dòch vuï du lòch, caùc
Khaùch löu truù vaø Ngöôøi ñaët buoàng, v.v..) vaø giuùp cho ngöôøi ñaët
buoàng coù theå ñaët thoâng qua keânh ñieän töû moät caùch nhanh choùng
vaø toán ít chi phí. Caùc keânh naøy coù theå laø caùc keânh tröïc tuyeán ñöôïc
tieáp caän qua Internet, hoaëc keânh ñieän töû tieáp caän thoâng qua maïng
noäi boä hoaëc qua caùc keát noái giao dieän töông taùc.

Thöôøng hay söû duïng moät maãu ñaët buoàng tieâu chuaån
qua fax ñeå laøm cho quaù trình ñaët buoàng ñöôïc thöïc hieän
hieäu quaû hôn.

Ví duï nhö qua website cuûa khaùch saïn.

Xem phaàn caùc keânh ñaët buoàng.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Intermediary
Ngöôøi Ñaët buoàng
qua trung gian

Travel Agent
Ñaïi lyù löõ haønh

Travel Wholesaler
Haõng löõ haønh baùn
sæ dòch vuï du lòch

Moät ñôn vò ñöôïc caùc khaùch löu truù uûy quyeàn thay maët cho hoï ñaët
buoàng.

Moät chuyeân gia veà du lòch giuùp khaùch haøng cuûa mình thu xeáp
chuyeán ñi.

Moät ñôn vò ñaët mua caû moät soá löôïng buoàng nhaát ñònh cuûa khaùch
saïn vaø sau ñoù baùn laïi cho caùc ñaïi lyù löõ haønh.

Coù theå laø moät ñaïi lyù du lòch.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

ARR = Average
Room Rate
Giaù buoàng trung
bình

Attrition 
Giaûm soá löôïng
buoàng

Average spend
Möùc chi tieâu trung
bình

Average spend
F&B
Chi tieâu trung bình
cho aên uoáng 

Competitive set
Taäp hôïp Nhoùm
khaùch saïn caïnh
tranh

Möùc giaù buoàng bình quaân.

Söï khaùc bieät veá soá löôïng buoàng ñaõ yeâu caàu ñaët  ban ñaàu cho
ñoaøn vaø soá buoàng thöïc teá maø ñoaøn ñoù ñaõ thueâ.

Toång doanh thu töø caùc khaùch löu truù taïi khaùch saïn chia cho toång
soá khaùch.

Toång doanh thu töø dòch vuï aên uoáng töø caùc khaùch cuûa khaùch saïn
chia cho toång soá khaùch.

Moät  nhoùm caùc khaùch saïn coù caùc ñaëc ñieåm thu huùt khaùch gioáng
nhau ñoái vôùi nhöõng phaân ñoaïn thò tröôøng cuï theå.

Ñaëc bieät quan troïng khi ñaùnh giaù löôïng khaùch quay trôû laïi.
Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø soá löôïng cuï theå.

Chæ tieâu naøy cuõng thöôøng ñöôïc xem xeùt cho phaân ñoaïn
thò tröôøng. Moät soá phaân ñoaïn thò tröôøng coù möùc chi tieâu
bình quaân cho aên uoáng cao hôn caùc phaân ñoaïn khaùc.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN

COÂNG VIEÄC SOÁ 3: TIEÁP THÒ VAØ BAÙN HAØNG ÑOÁI VÔÙI VIEÄC ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.5: Thoâng tin tieáp thò (Thuaät ngöõ)
Giôùi thieäu:

Baûng döôùi ñaây seõ moâ taû moät soá chæ daãn tieáp thò vaø baùn haøng cô baûn. Nhìn chung caùc chæ daãn naøy ñöôïc tính toaùn döïa treân cô sôû haøng ngaøy vaø ñöôïc toång
hôïp tích luyõ treân cô sôû haøng tuaàn, haøng thaùng hoaëc haøng naêm. Caùc chæ  soá naøy ñöôïc söû duïng nhaèm phaân tích caùc keát quaû kinh doanh trong quaù khöù vaø
cho töông lai. Moät soá caùc chæ soá naøy cuõng ñöôïc tính toaùn treân töøng phaân ñoaïn thò tröôøng. Ngoaøi ra, baïn coøn coù theå tìm thaáy khaùi nieäm toång quaùt veà moät
soá thuaät ngöõ tieáp thò hay ñöôïc söû duïng trong ngaønh khaùch saïn.
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THUAÄT NGÖÕ

Complimentary
room
Buoàng mieãn phí

Corporate
agreement or
contract
Thoaû thuaän hoaëc
hôïp ñoàng hôïp taùc

CTA 
Ñoùng cöûa Töø choái
ñaët buoàng vaøo
ngaøy ñeán

Moät buoàng caáp mieãn phí cho khaùch löu truù.

Moät thoaû thuaän giöõa khaùch saïn vaø moät coâng ty cuï theå trong ñoù
ñöa ra caùc ñieàu kieän daønh cho vieäc ñaët buoàng.

Khoâng nhaän ñaët buoàng vaøo ngaøy khaùch tôùi.

Trong ngaøy naøy khaùch saïn khoâng chaáp nhaän baát cöù yeâu caàu ñaët
buoàng naøo ñoái vôùi caùc khaùch baét ñaàu tôùi löu truù ñuùng töø ngaøy ñoù. 

Nhöõng ñaët buoàng maø khaùch ôû qua ngaøy ñoù (töùc laø khaùch ñeán löu
truù taïi khaùch saïn tröôùc ngaøy töø choái nhaän) thì vaãn ñöôïc chaáp nhaän.

Moät buoàng mieãn phí coù aûnh höôûng tôùi möùc giaù buoàng
trung bình vaø soá lieäu hieäu suaát söû duïng buoàng. Nhìn
chung caùc buoàng mieãn phí ñöôïc cung caáp nhö moät
phaàn boå sung khi khaùch haøng mua moät goùi dòch vuï lôùn
hôn (ví duï nhö, toå chöùc hoäi nghò hoaëc ñaët tieäc trong
khaùch saïn) hoaëc ñeå laøm cho khaùch löu truù laøm quen
vôùi khaùch saïn nhaèm muïc ñích thu huùt khaùch ñaët buoàng
trong töông lai.

Theo truyeàn thoáng thì caùc thoaû thuaän naøy bao goàm
möùc giaù buoàng coá ñònh ñaëc bieät. Neáu khaùch saïn aùp
duïng cô caáu giaù hoaøn toaøn linh hoaït thì hôïp ñoàng seõ
khoâng theå aùp duïng giaù buoàng coá ñònh.

Theo truyeàn thoáng neáu soá ñeâm buoàng caøng nhieàu thì
giaù caøng giaûm. Quan ñieåm môùi veà giaù buoàng phuï thuoäc
nhieàu hôn vaøo thôøi ñieåm Coâng ty thueâ buoàng cuûa
khaùch saïn. Giaù buoàng lieân quan tôùi möùc ñoä thôøi gian
Coâng ty söû duïng ñeâm buoàng trong caùc giai ñoaïn cao
ñieåm cuûa khaùch saïn.

Kyõ naêng naøy ñöôïc söû duïng ñeå caân baèng giöõa nhöõng
ngaøy cao ñieåm vaø ngaøy thaáp ñieåm cuûa caùc giai ñoaïn
khaùc nhau.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Displaced revenue
Thu nhaäp bò thaát
thoaùt

Double occupancy
Hieäu suaát söû duïng
buoàng ñoâi

House use
Söû duïng noäi boä

Lead time
Thôøi gian chôø 

LOS = Length of
stay
Ñoä daøi thôøi gian
löu truù

Market share
Thò phaàn

MLS = Minimum
Length of Stay
Thôøi gian löu truù
toái thieåu

Nguoàn thu cuûa khaùch saïn seõ bò maát ñi neáu chaáp nhaän moät yeâu
caàu ñaët buoàng. Baïn coù theå khoâng theå chaáp nhaän moät yeâu caàu
ñaët buoàng do coù caùc ñoaøn khaùch ñaët buoàng.

Toång soá khaùch chia cho toång soá buoàng ñaõ baùn.

Buoàng do nhaân vieân khaùch saïn söû duïng.

Soá ngaøy (hoaëc thaùng) giöõa thôøi ñieåm khaùch ñaët buoàng vaø thôøi
ñieåm khaùch ñeán khaùch saïn.

Ñoä daøi thôøi gian löu truù.
Khoaûng thôøi gian cuûa moät khaùch löu truù taïi khaùch saïn cuûa baïn
tính theo soá ñeâm löu truù.
Soá ñeâm buoàng ñaõ baùn
Soá buoàng ñaõ baùn

Khaû naêng kinh doanh cuûa khaùch saïn (coâng suaát buoàng hoaëc
doanh thu) so vôùi vôùi caùc khaùch saïn khaùc cuøng naèm trong nhoùm
khaùch saïn caïnh tranh ñaõ ñöôïc ñònh tröôùc.

Ñoä daøi thôøi gian löu truù toái thieåu.

Nhöõng ngöôøi ñaët buoàng tôùi khaùch saïn ñuùng vaøo ngaøy naøy phaûi
löu truù taïi khaùch saïn ít nhaát laø XX ñeâm.

Haõy ñöa taát caû caùc nguoàn lôïi cuûa khaùch saïn ra xem xeùt
(bao goàm caû lôïi nhuaän töø dòch vuï aên uoáng vaø caùc dòch
vuï khaùc). Vieäc naøy luoân phaûi ñöôïc xem xeùt khi thöïc
hieän ñaùnh giaù keát quaû kinh doanh.

Noùi chung laø coâng suaát söû duïng buoàng ñoâi cuûa caùc khaùch
saïn thöông maïi seõ cao hôn ñoái vôùi khaùch saïn du lòch.

Ñieàu naøy khoâng laøm aûnh höôûng tôùi coâng suaát buoàng vaø
giaù buoàng bình quaân.

Ví duï nhö buoàng do quaûn lyù khaùch saïn söû duïng ñeå
laøm vieäc.

Nhìn chung thôøi gian chôø ñoái vôùi phaân ñoaïn thò tröôøng
khaùch thuông gia ngaén hôn so vôùi khaùch du lòch. 

Cuõng ñöôïc goïi laø “fair share” (thò phaàn).

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Occupancy
Coâng suaát söû duïng
buoàng

OOO = Out Of Order
Buoàng hoûng khoâng
söû duïng ñöôïc

OOI = Out Of
Inventory
Buoàng ñang söûa
chöõa

OOS
Out of Service 
Buoàng khoâng baùn
ñöôïc

Overbooking
Ñaët buoàng quaù
möùc

Tyû leä giöõa soá buoàng khaùch saïn ñaõ cho thueâ ñöôïc so vôùi soá
buoàng saün saøng coù theå cho thueâ cuûa khaùch saïn.
Soá buoàng ñaõ cho thueâ ñöôïc x 100% = 
Soá buoàng coù saün ñeå cho thueâ

Moät buoàng khoâng theå cho khaùch thueâ vì caùc lyù do kyõ thuaät hoaëc
caùc vaán ñeà veà doïn buoàng.

Moät hoûng hoùc nghieâm troïng hoaëc taân trang laïi khieán cho buoàng
ñoù rôi vaøo tình traïng khoâng theå cho thueâ ñöôïc; buoàng ñoù ñöôïc
ñöa vaøo buoàng caàn kieåm tra ñeå söûa chöõa. 

Ñieàu naøy coù theå keùo daøi trong vaøi tuaàn hoaëc laâu hôn.

Moät buoàng khoâng theå cho khaùch thueâ vì ñaõ ñöôïc ñeå daønh laïi vì
caùc lyù do khaùc nhau nhö coù khaùch VIP ñeán, kieåm tra buoàng,
quay phim, v.v

Tình huoáng khaùch saïn nhaän ñaët soá buoàng nhieàu hôn soá buoàng
khaùch saïn coù.

Buoàng ñang söûa chöõa aûnh höôûng tôùi phaàn traêm coâng
suaát buoàng.

Ñöa moät buoàng vaøo dieän khoâng ñöôïc baùn khoâng aûnh
höôûng ñeán coâng suaát söû duïng buoàng.

Cuõng ñöôïc goïi laø baùn quaù möùc.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 54

THUAÄT NGÖÕ

PevPAR
Doanh thu treân moãi
buoàng troáng

RevPOR = Revenue
per Occupied
Room
Doanh thu treân moãi
buoàng coù khaùch

Yield management
Quaûn lyù saûn löôïng

Doanh thu tính treân soá buoàng coù theå cho thueâ.

Doanh thu tính treân soá buoàng coù khaùch.

Tyû leä kieåm soaùt buoàng vaø haïn cheá coâng suaát söû duïng buoàng
nhaèm toái ña hoùa lôïi nhuaän.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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4.  TÍNH GIAÙ VAØ KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ

Giôùi thieäu:

Kieán thöùc chung:

Kieán thöùc veà saûn phaåm.
Tieáp thò vaø baùn haøng trong Ñaët buoàng.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.1: Tính giaù (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.2: Caùc loaïi giaù buoàng – Truyeàn thoáng (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.3: Ñònh giaù linh hoaït (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.4: Caùc böôùc tieán tôùi thöïc hieän vieäc ñònh giaù linh hoaït (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.5: Phaân phoái ñieän töû (Thuaät ngöõ)





COÂNG VIEÄC 4: TÍNH GIAÙ VAØ PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ

TÍNH GIAÙ CAÙC LOAÏI GIAÙ BUOÀNG – TRUYEÀN THOÁNG 

CAÙC BÖÔÙC TIEÁN TÔÙI THÖÏC HIEÄN VIEÄC
ÑÒNH GIAÙ LINH HOAÏT

ÑÒNH GIAÙ LINH HOAÏT 

1 2
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: TÍNH GIAÙ VAØ KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.1: Tính giaù (Thuaät ngöõ)

Giôùi thieäu:

THUAÄT NGÖÕ

Black out date
Ngaøy khoâng nhaän
ñaët buoàng 

Commissionable
rate
Giaù buoàng coù trích
hoa hoàng

Day rate
Giaù thueâ buoàng
trong ngaøy

Negotiated rate
Giaù ñaøm phaùn

Pricing structure
Cô caáu tính giaù

Rate
Giaù buoàng

Coù theå laø moät ngaøy maø khaùch saïn khoâng theå nhaän ñaët buoàng
ngay caû vôùi möùc giaù ñaõ thoûa thuaän. 

Giaù buoàng trong ñoù khaùch saïn phaûi trích moät phaàn hoa hoàng ñeå traû
cho caùc caùc coâng ty hoaëc ñaïi lyù du lòch ñöôïc chaáp thuaän töø tröôùc.

Moät möùc giaù buoàng ñöôïc giaûm ñoái vôùi caùc buoàng khoâng thueâ
qua ñeâm.

Moät möùc giaù buoàng ñaëc bieät ñöôïc chaøo cho moät khaùch haøng cuï
theå trong moät giai ñoaïn cuï theå naøo ñoù.

Moät taäp hôïp giaù caùc buoàng coù lieân quan ñeán nhau trong
khaùch saïn.

Soá tieàn do khaùch saïn quy ñònh phaûi traû cho vieäc söû duïng caùc
buoàng cuûa hoï, thöôøng tính theo ñôn vò ñeâm nghæ, caùc khu nghæ
döôõng coù theå tính giaù theo tuaàn.

Thuaät ngöõ naøy cuõng goïi laø caáu truùc giaù.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Rate cutting
Giaûm möùc giaù thueâ
buoàng

Rate type
Loaïi giaù thueâ
buoàng

Giaûm giaù ñeå thu huùt nhöõng ngöôøi thöôøng ñaët buoàng taïi caùc
khaùch saïn ñoái thuû caïnh tranh (nhaèm taïo ra caùc khaùch haøng môùi
hoaëc thu huùt moät thò tröôøng môùi).

Möùc giaù duy nhaát cho moät loaïi buoàng cuï theå.

Sau khi vieäc giaûm giaù baét ñaàu ñöôïc thöïc hieän taïi moät
khu vöïc/thaønh phoá nhaát ñònh naøo ñoù noù coù theå gaây
ra hieän töôïng soá löôïng buoàng cho thueâ vôùi möùc
giaù thaáp ngaøy moät taêng leân. Giaûm giaù thöôøng ñöôïc
aùp duïng trong nhöõng khoaûng thôøi gian khaùch saïn
dö thöøa nhieàu buoàng.

Giaù buoàng coù theå khaùc nhau tuøy thuoäc vaøo:
- Vò trí.
- Caûnh quan.
- Tieän nghi.
- Kích thöôùc buoàng.
- Loaïi giöôøng.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: TÍNH GIAÙ VAØ KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.2: Caùc loaïi giaù buoàng – Truyeàn thoáng (Thuaät ngöõ)

THUAÄT NGÖÕ

Aircrew
Giaù daønh cho phi
haønh ñoaøn

Conference/
convention rate
Giaù daønh cho
khaùch hoäi nghò/
hoäi thaûo

Consortia rate
Giaù daønh cho caùc
haõng löõ haønh lôùn

Contract rate
Giaù hôïp ñoàng

Corporate rate
Giaù thueâ buoàng
daønh cho coâng ty

Family rate
Giaù thueâ buoàng
daønh cho gia ñình

Möùc giaù daønh cho phi haønh ñoaøn theo lòch löu truù thöôøng xuyeân taïi
khaùch saïn.

Caùc möùc giaù ñaëc bieät tính trong thôøi gian coù caùc hoäi nghò toaøn quoác
hoaëc hoäi thaûo dieãn ra hoaëc caùc söï kieän cuûa thaønh phoá. 

Möùc giaù aùp duïng cho caùc taäp ñoaøn lôùn (= nhöõng ñaïi lyù du lòch lôùn nhö
American Express, Thomas Cook).

Möùc giaù aùp duïng cho caùc coâng ty thöôøng xuyeân thueâ moät soá löôïng
ñeâm buoàng nhaát ñònh cuûa khaùch saïn cho neân hoï ñöôïc höôûng moät
möùc giaù buoàng ñaëc bieät.

Möùc giaù buoàng chaøo cho caùc doanh nhaân löu truù trong khaùch saïn,
thöôøng laø töø caùc coâng ty lôùn.

Möùc giaù buoàng ñöôïc chaøo ñeå thu huùt khaùch löu truù laø caùc gia ñình coù
treû em ñi cuøng.
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THUAÄT NGÖÕ

Group rate
Giaù thueâ buoàng
daønh cho khaùch
ñoaøn

Package rate
Thueâ buoàng vôùi giaù
troïn goùi

Rack rate
Giaù nieâm yeát

Tour rates
Giaù thueâ buoàng
daønh cho ñaïi lyù du
lòch

Möùc giaù buoàng ñöôïc chaøo cho caùc nhoùm ngöôøi coù cuøng moät muïc
ñích tôùi nghæ taïi khaùch saïn. 

Möùc giaù thueâ buoàng troïn goùi bao goàm haøng hoùa vaø/hoaëc dòch vuï ñaõ
tính goäp trong giaù buoàng.

Möùc giaù buoàng coâng boá chính thöùc cuûa moät khaùch saïn.

Möùc giaù aùp duïng cho moät khaùch löu truù khoâng thuoäc vaøo moät loaïi ñaëc
bieät naøo.

Caùc möùc giaù buoàng chaøo cho caùc ñoaøn khaùch du lòch thöôøng xuyeân
löu truù taïi khaùch saïn.

Boä phaän baùn haøng hoaëc ñaët buoàng thöôøng ñaøm phaùn
möùc giaù naøy vôùi moät ñaïi lyù du lòch hoaëc vôùi moät toå chöùc
chuyeân nghieäp naøo ñoù.

Caùc möùc giaù buoàng ñöôïc tính “aån” trong giaù troïn goùi.

Caùc möùc giaù naøy thöôøng coù trong baûng giaù buoàng cuûa
khaùch saïn ôû trong quyeån thoâng tin giôùi thieäu cho khaùch.

Caùc möùc giaù naøy khoâng bao giôø ñöôïc tieát loä cho khaùch
löu truù bieát.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: TÍNH GIAÙ VAØ KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.3: Ñònh giaù linh hoaït (Thuaät ngöõ)

THUAÄT NGÖÕ

Advanced
purchased rate
Möùc giaù baùn tröôùc

BAR = Best
Available rate 
Giaù toát nhaát saün coù

Booking fences
Ñieàu kieän ñaët
buoàng

Demand based
pricing
Ñònh giaù döïa treân
nhu caàu

Dynamic pricing
Ñònh giaù linh hoaït

Caùc möùc giaù ñöôïc aùp duïng chæ khi ñaët buoàng tröôùc cho moät
khoaûng thôøi gian toái thieåu naøo ñoù, vieäc thay ñoåi hoaëc huûy boû ñaët
buoàng thöôøng seõ phaûi chòu traû cho khaùch saïn moät khoaûn phí
nhaát ñònh.

BAR (Best Available Rate) laø möùc giaù toát nhaát maø khaùch naøo
cuõng coù theå ñöôïc aùp duïng, vaøo thôøi ñieåm ñaët buoàng, treân baát kyø
moät keânh phaân phoái naøo, ñoái vôùi moät loaïi buoàng cuï theå vaø moät
ngaøy cuï theå.

Ñieàu kieän ñaët buoàng laø moät ñieàu kieän ñaëc bieät ñeå ñöôïc höôûng
moät möùc giaù nhaát ñònh. Ñieàu ñoù nhaèm ñaûm baûo caùc möùc giaù xaùc
ñònh seõ ñöôïc aùp duïng rieâng cho phaân ñoaïn thò tröôøng maø khaùch
saïn ñang höôùng tôùi. 

Xem phaàn ñònh giaù linh hoaït.

Giaù buoàng döïa treân cô sôû döï ñoaùn caùc nhu caàu cuûa thò tröôøng
taïi moät ngaøy cuï theå. Caùc möùc giaù leân xuoáng cuøng vôùi caùc thay
ñoåi cuûa nhu caàu.

Ví duï cuûa ñieàu kieän ñaët buoàng:
- Soá ñeâm löu truù toái thieåu.
- Bao goàm caû ñeâm thöù baûy.
- Buoàng phaûi ñaët tröôùc 3 thaùng.
- Khoâng theå thay ñoåi ngaøy löu truù.
- Chæ aùp duïng khi ñaët buoàng cho 2 ngöôøi.
- Bao goàm aên toái.

Coøn ñöôïc goïi laø ñònh giaù döïa treân nhu caàu.
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THUAÄT NGÖÕ

Guaranteed
reservation
Ñaët buoàng coù ñaûm
baûo

Hurdle rate
Giaù khung

Non refundable
rates
Giaù thueâ buoàng
khoâng ñöôïc hoaøn
traû

Price Fences
Ñieàu kieän veà giaù

Rate dilution
Giaù buoàng bò giaûm

Moät ñaët buoàng theo ñoù ngöôøi ñaët ñaûm baûo thanh toaùn cho ñeâm
löu truù ñaàu tieân (hoaëc ñoâi khi thanh toaùn toaøn boä soá ngaøy ñeâm
löu truù).

Chöùc naêng môû vaø ñoùng caùc möùc giaù cho thueâ buoàng trong baát
kyø moät heä thoáng (giao dieän) ñaët buoàng naøo. Ñieàu naøy giuùp xaùc
ñònh doanh thu toái ña coù theå ñaït ñöôïc khi  buoàng cuoái cuøng coøn
laïi ñöôïc cho thueâ.

Vieäc ñaët buoàng theo möùc giaù naøy khoâng theå huûy boû hoaëc thay
ñoåi maø khoâng bò tính chi phí (nhìn chung laø chi phí baèng toaøn boä
möùc giaù thueâ buoàng).

Caùc haïn cheá ñöôïc aùp duïng ñeå ñaûm baûo moät soá möùc giaù nhaát
ñònh phaûi coù ñieàu kieän ñi keøm. Ñieàu kieän veà giaù ñöôïc aùp duïng
ñeå traùnh aùp duïng möùc giaù giaûm khi nhaän ñöôïc yeâu caàu ñaët
buoàng töø caùc phaân ñoaïn khoâng ñaùp öùng tieâu chuaån ñöôïc aùp
duïng möùc giaù naøy.

Neáu caùc möùc giaù khoâng ñöôïc aùp duïng bôûi haøng raøo veà chính
saùch giaù moät caùch phuø hôïp thì coù theå moät soá phaân ñoaïn thò
tröôøng khaùch haøng phi muïc tieâu seõ ñaët ñöôïc buoàng ôû moät soá
möùc giaù khuyeán maõi nhaát ñònh naøo ñoù (ví duï nhö phaân ñoaïn thò
tröôøng khaùch haøng doanh nhaân), töø ñoù khoâng toái ña hoùa ñöôïc

doanh soá buoàng.

Coù theå thanh toaùn baèng theû tín duïng, ñaët coïc hoaëc  do
moät coâng ty chaáp thuaän tröôùc vieäc thanh toaùn.

Ví duï:
- Chæ coù moät soá buoàng haïn cheá coù theå cho thueâ

theo möùc giaù naøy.
- Khoaûng thôøi gian chôø khaùch ñeán (lead-time).
- Thôøi gian ñeán (chæ coù hieäu löïc vaøo caùc ngaøy thöù saùu).
- Caùc möùc giaù ñaët tröôùc khoâng hoaøn traû.
- Khaû naêng thay ñoåi lòch ñaët buoàng.
- Thôøi gian löu truù (toái thieåu 2 ñeâm).
- Caùc yeâu caàu ñaët buoàng thöïc hieän qua caùc keânh

phaân phoái coù keøm theo giaù trò gia taêng.
- Soá löôïng ñaët buoàng.
- Söû duïng caùc dòch vuï khaùc.
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THUAÄT NGÖÕ

Fixed rate
Giaù coá ñònh

Seasonal rates
Giaù theo muøa

Fenced
promotional rates
Giaù khuyeán maõi coù
ñieàu kieän

Flexible consortia
rates
Giaù linh hoaït caùc
haõng löõ haønh lôùn

Flexible corporate
contract rates
Giaù hôïp taùc linh
hoaït daønh cho
coâng ty

All rates flexible
Taát caû caùc giaù linh
hoaït

Taát caû möùc giaù laø coá ñònh vaø khoâng linh hoaït.

Möùc giaù leân xuoáng theo muøa

Caùc möùc giaù khuyeán maõi vaø troïn goùi ñaëc bieät coù saün treân thò
tröôøng nhöng ñöôïc “baûo veä” thoâng qua caùc ñieàu kieän nhaát ñònh.

Caùc möùc giaù cho yeâu caàu ñaët buoàng cuûa caùc taäp ñoaøn cuõng aùp
duïng linh hoaït, döïa treân nhu caàu.

Giaù thueâ buoàng theo hôïp ñoàng laø linh hoaït.

Taát caû caùc möùc giaù tuøy thuoäc vaøo nhu caàu treân thò tröôøng.

Giaù aùp duïng quanh naêm gioáng nhau.

Khaùch saïn coù giaù thueâ cao vaø giaù thueâ thaáp theo muøa
(ñoâi khi cuõng goïi laø giaù giao muøa).

Tham khaûo phaàn ñieàu kieän ñaët buoàng.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN

COÂNG VIEÄC SOÁ 4: TÍNH GIAÙ VAØ KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.4: Caùc böôùc tieán tôùi thöïc hieän vieäc ñònh giaù linh hoaït (Thuaät ngöõ)

Giôùi thieäu:

Noùi chung, vieäc ñònh giaù linh hoaït khoâng thöïc hieän ñöôïc trong moät böôùc. Ña soá caùc khaùch saïn thöïc hieän ñònh giaù linh hoaït daàn daàn theo töøng böôùc nhaèm
ñaûm baûo cho caû nhaân vieân khaùch saïn, khaùch löu truù vaø khaùch haøng töï ñieàu chænh theo caùch tieáp caän môùi tôùi vieäc ñònh giaù.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: KIEÁN THÖÙC VEÀ TÍNH GIAÙ VAØ KEÂNH PHAÂN PHOÁI ÑIEÄN TÖÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.5: Phaân phoái ñieän töû (Thuaät ngöõ)

THUAÄT NGÖÕ

Distribution
channel
Keânh phaân phoái
ñaët buoàng

Electronic
distribution
Phaân phoái ñieän töû

Intermediary
Ñaët buoàng qua
trung gian

GDS
Heä thoáng  ñaët
buoàng toaøn caàu

Xem phaàn vieäc 3.4. 

Xem phaàn vieäc 3.4. 

Xem phaàn vieäc 3.4. 

GDS (Global Distribution System) laø thuaät ngöõ duøng ñeå moâ taû
Heä thoáng ñaët buoàng toaøn caàu. Boán heä thoáng chính ñöôïc söû duïng
ñeå ñaët dòch vuï veù maùy bay, khaùch saïn, thueâ xe oâtoâ vaø taøu thuûy
treân toaøn theá giôùi. Thoâng qua caùc heä thoáng naøy, caùc ñaïi lyù du
lòch vaø ngöôøi ñaët choã coù theå tieáp caän tôùi haøng ngaøn haõng haøng
khoâng, khaùch saïn, coâng ty cho thueâ xe vaø thöïc hieän vieäc ñaët choã
ngay ñoái vôùi caùc dòch vuï nhö löu truù taïi khaùch saïn.

Yeâu caàu ñaët dòch vuï thoâng thöôøng ñöôïc taûi tröïc tieáp
treân maïng xuoáng heä thoáng phaàn meàm quaûn lyù cuûa
khaùch saïn.

- Amadeus.
- Galileo/Apollo.
- Sabre.
- Worldspan.
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THUAÄT NGÖÕ

CRS
Heä thoáng ñaët giöõ
buoàng trung taâm

Internet
Ñaët buoàng qua
maïng Internet

Opaque third party
Ñaët buoàng qua
trang Website cuûa
beân thöù ba chöa roõ

Merchant model
Hình thöùc ñaïi lyù

Channel
management
Quaûn lyù keânh

Heä thoáng ñaët giöõ choã trung taâm.
Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi tôùi khaùch saïn thoâng qua vaên phoøng
ñaët buoàng trung taâm.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc thöïc hieän thoâng qua moät trang ñaët
buoàng ñaëc bieät treân maïng Internet.

Treân caùc trang maïng tröïc tuyeán naøy khaùch haøng coù theå ñöa ra
moät soá tieàn hoï saün saøng traû cho moät buoàng nghæ taïi moät ngaøy
ñeán löu truù cuï theå naøo ñoù, sau ñoù thì ngöôøi ñieàu haønh trang web
cuûa moät beân thöù ba seõ gheùp noái yeâu caàu ñoù vôùi caùc khaùch saïn
coù phoøng cho thueâ vôùi möùc giaù ñoù.

Khaùch saïn cam keát daønh moät soá löôïng buoàng nhaát ñònh hoaëc aùp
duïng caùc möùc giaù nhaát ñònh naøo ñoù cho trang web cuûa moät beân thöù
ba. Trang web beân thöù ba naøy seõ quaûng baù dòch vuï cuûa hoï vaø môøi
caùc khaùch haøng ñaët buoàng thoâng qua trang web cuûa mình.

Ñi tröôùc trong vieäc thöïc hieän coâng taùc quaûn lyù taát caû caùc keânh
phaân phoái ñeå ñaûm baûo tieáp caän thò tröôøng tôùi möùc toái ña vôùi chi
phí toái thieåu.

- Giöõ ñôn giaûn.
- Ñaûm baûo noù deã daøng ñeå quaûn lyù.
- Ñaûm baûo bình ñaúng ñoái vôùi giaù/keânh phaân phoái.
- Kieåm soaùt vieäc phaân boå caùc chi phí.
- Ñaùnh giaù noã löïc tieáp thò cuûa caùc ñoái taùc.

Yeâu caàu ñaët buoàng thoâng thöôøng ñöôïc taûi tröïc tieáp treân
maïng xuoáng heä thoáng phaàn meàm quaûn lyù cuûa khaùch saïn.

Coù theå laø trang web cuûa chính khaùch saïn.
Coù theå laø ngöôøi baùn sæ tröïc tuyeán.

Khaùch haøng khoâng bieát tröôùc ñöôïc laø hoï seõ ñaët buoàng
ôû khaùch saïn naøo.

Coøn ñöôïc goïi laø caùc trang ñaáu giaù.
ví duï www.priceline.com,
www.hotwire.com

Nhö caùc trang: www.travelocity.com,
www.expedia.com
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THUAÄT NGÖÕ

IDS
Heä thoáng phaân
phoái qua maïng
Internet

IDS (Internet Distribution Systems) laø Caùc heä thoáng phaân phoái
qua maïng Internet. Caùc heä thoáng naøy laø caùc trang web treân
maïng cung caáp chöùc naêng ñaët buoàng khaùch saïn ñieän töû tröïc
tuyeán. Haàu heát caùc trang web naøy cho pheùp caùc khaùch haøng caù
nhaân leân maïng vaø thöïc hieän vieäc ñaët buoàng, sau ñoù Heä thoáng
Ñaët buoàng Trung taâm cuûa Khaùch saïn seõ göûi cho khaùch haøng
moät phaûn hoài ngay laäp töùc vôùi soá xaùc nhaän vieäc ñaët buoàng.

Caùc trang web naøy keát noái vôùi khaùch saïn theo moät trong 3 caùch
sau ñaây:

- Keát noái tröïc tieáp vôùi moät Heä thoáng ñaët buoàng Trung taâm
rieâng bieät cuûa Khaùch saïn.

- Keát noái vôùi moät coâng ty keát noái dòch vuï,  heä thoáng naøy laïi lieân
heä vôùi nhieàu heä thoáng ñaët buoàng khaùch saïn.

- Keát noái vôùi moät Heä thoáng ñaët buoàng toaøn caàu, heä thoáng naøy
laïi keát noái vôùi moät heä thoáng ñaët buoàng khaùch saïn.
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5.  CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI

Giôùi thieäu:

Kyõ naêng veà ñieän thoaïi laø moät trong caùc kyõ naêng cô baûn maø moät nhaân vieân Boä phaän Ñaët giöõ buoàng phaûi thoâng thaïo. Maëc duø ngaøy caøng coù nhieàu vieäc ñaët
giöõ buoàng khaùch saïn ñöôïc thöïc hieän bôûi vaên phoøng ñaët buoàng trung taâm hoaëc khaùch saïn nhaän ñöôïc thoâng qua internet hoaëc heä thoáng ñaët buoàng toaøn
caàu, ñieän thoaïi vaãn laø moät coâng cuï quan troïng trong vieäc tieáp nhaän ñaët giöõ buoàng vaø chuyeån caùc yeâu caàu thaønh ñaët buoàng. Ñaëc bieät, caùc ñaët buoàng cho
ñoaøn thöôøng ñöôïc thöïc hieän qua ñieän thoaïi. 

Kieán thöùc chung:

Kieán thöùc veà saûn phaåm. 
Tieáp thò vaø Baùn haøng trong Boä phaän Ñaët giöõ buoàng.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.1: Chuaån bò
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.2: Traû lôøi ñieän thoaïi
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.3: Caùch chaøo khaùch theo tieâu chuaån cuûa khaùch saïn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.4: Baûng ngöõ aâm chöõ caùi quoác teá (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.5: Chuyeån cuoäc goïi ñeán boä phaän khaùc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.6: Caùc soá ñieän thoaïi noäi boä (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.7: Coâng vieäc vaø nhieäm vuï cuûa caùc boä phaän trong khaùch saïn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.8: Chuyeån cuoäc goïi ñeán buoàng khaùch
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.9: Heä thoáng quaûn lyù khaùch saïn – PMS (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.10: Chuyeån cuoäc goïi sang cheá ñoä chôø 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.11: Thöïc hieän cuoäc goïi 





COÂNG VIEÄC 5:  KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI

CHUAÅN BÒ

CAÙCH CHAØO KHAÙCH THEO TIEÂU
CHUAÅN CUÛA KHAÙCH SAÏN

BAÛNG CHÖÕ CAÙI NGÖÕ AÂM QUOÁC TEÁ CHUYEÅN CUOÄC GOÏI SANG 
BOÄ PHAÄN KHAÙC

TRAÛ LÔØI ÑIEÄN THOAÏI 2
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COÂNG VIEÄC 5:  KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI

CAÙC SOÁ ÑIEÄN THOAÏI NOÄI BOÄ

CHUYEÅN CUOÄC GOÏI ÑEÁN 
BUOÀNG KHAÙCH

KIEÁN THÖÙC SÖÛ DUÏNG HEÄ THOÁNG
QUAÛN LYÙ KHAÙCH SAÏN 

CHUYEÅN CUOÄC GOÏI SANG CHEÁ ÑOÄ CHÔØ 

COÂNG VIEÄC VAØ NHIEÄM VUÏ CUÛA CAÙC
BOÄ PHAÄN TRONG KHAÙCH SAÏN 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.1: Chuaån bò

BÖÔÙC

1.  Tìm hieåu veà
ñieän thoaïi

2.  Kieåm tra khu
vöïc laøm vieäc

Tham döï caùc khoaù ñaøo taïo veà
ñieän thoaïi hoaëc ñoïc saùch
höôùng daãn söû duïng ñieän thoaïi.

Kieåm tra khu vöïc laøm vieäc xem
coù ñaùp öùng tieâu chuaån khoâng.

l Bieát caùc chöùc naêng sau:
- Traû lôøi ñieän thoaïi.
- Chuyeån cuoäc goïi.
- Ñaët cuoäc goïi ôû cheá ñoä chôø.
- Traû lôøi nhieàu cuoäc goïi cuøng

luùc.
- Thöïc hieän cuoäc goïi ñöôøng

daøi vaø quoác teá.

l Ñieän thoaïi hoaït ñoäng toát.

l Tai nghe hoaït ñoäng toát.

l Ñieän thoaïi saïch seõ.

l Coù ít nhaát 2 buùt vaø ñuû soá
löôïng giaáy caàn thieát.

l Caùc maãu in saün.

Ñeå coù khaû naêng söû duïng
ñieän thoaïi moät caùch chuyeân
nghieäp vaø hieäu quaû.

Ñeå söû duïng ñieän thoaïi moät
caùch chuyeân nghieäp vaø
hieäu quaû.

Bieát veà höôùng daãn söû
duïng ñieän thoaïi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.2: Traû lôøi ñieän thoaïi

BÖÔÙC

1.  Chuaån bò traû lôøi
ñieän thoaïi

2.  Mæm cöôøi

3.  Traû lôøi ñieän
thoaïi

Coù ñaày ñuû moïi thöù ñeå nhaän
cuoäc goïi.

Mæm cöôøi khi nhaác ñieän thoaïi.

Nhaác ñieän thoaïi hoaëc nhaán nuùt
treân tai nghe.

l Coù buùt vaø giaáy.

l Khoâng coù tieáng oàn xung
quanh. 

l Nôû nuï cöôøi. 

Traû lôøi ñieän thoaïi trong voøng 3
hoài chuoâng.

Ñeå baïn coù theå ghi laïi neáu
caàn thieát.

Seõ laø khoâng chuyeân nghieäp
neáu coù tieáng oàn xung quanh.

Laøm cho baïn khoù taäp trung
hôn vaøo ñaøm thoaïi.

Maëc duø ngöôøi goïi khoâng
nhìn thaáy baïn, nhöng hoï coù
theå nghe thaáy tieáng cöôøi
qua gioïng noùi.

Ñieàu ñoù cho thaáy raèng baïn
raát vui khi nhaän cuoäc goïi.

Vieäc naøy theo tieâu chuaån
quoác teá.

Neáu khoâng khaùch phaûi chôø
quaù laâu.

Bieát chính xaùc caùch söû
duïng ñieän thoaïi - xem
saùch höôùng daãn söû
duïng ñieän thoaïi.
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BÖÔÙC

4.  Chaøo moät caùch
thaân thieän

5.  Töï giôùi thieäu
mình
(tröôøng hôïp traû
lôøi ñieän thoaïi tröïc
tieáp)

Haõy noùi:
“Xin chaøo,…”. 

Töï giôùi thieäu veà khaùch saïn vaø
baûn thaân mình:
“Xin chaøo, ñaây laø Boä phaän Ñaët
giöõ buoàng cuûa khaùch saïn
Palace, toâi laø Phöông xin  nghe.
Toâi coù theå giuùp Quyù khaùch
ñöôïc gì?”.

l Mæm cöôøi khi noùi lôøi chaøo.

l Tuaân theo quy ñònh cuûa
khaùch saïn.

l Neâu teân cuûa khaùch saïn, teân
Boä phaän vaø teân cuûa chính mình.

l Tuaân thuû quy ñònh cuûa
khaùch saïn.

Ñeå cho ngöôøi goïi coù thôøi gian
quen vôùi gioïng noùi cuûa baïn
tröôùc khi baét ñaàu ñaøm thoaïi.

Ñeå chaéc chaén raèng coù moät
söï thoáng nhaát trong caùch
traû lôøi ñieän thoaïi.

Ñeå ngöôøi goïi bieát ñöôïc hoï
ñang noùi chuyeän vôùi khaùch
saïn naøo vaø vôùi ai.

Ñaëc bieät khi trong ñaët
buoàng, coù nhieàu khaùch goïi
laïi khaùch saïn neân raát toát
neáu nhö hoï bieát ñöôïc hoï
ñang noùi chuyeän vôùi ai. 

Ñeå ñaûm baûo tính thoáng nhaát
trong caùch traû lôøi ñieän thoaïi.

Bieát veà tieâu chuaån vaø
quy ñònh cuûa khaùch saïn
veà traû lôøi ñieän thoaïi.

Bieát veà tieâu chuaån vaø
quy ñònh cuûa khaùch saïn.
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BÖÔÙC

6.  Töï giôùi thieäu
mình
(tröôøng hôïp traû
lôøi ñieän thoaïi
ñöôïc chuyeån tôùi)

7.  Noùi roõ raøng

8.  Khoâng duøng
tieáng loùng 

9.  Laéng nghe moät
caùch caån thaän

Töï giôùi thieäu Boä phaän vaø teân
cuûa mình: 
“Xin chaøo, toâi laø Phöông thuoäc
Boä phaän Ñaët giöõ buoàng ñang
nghe. Toâi coù theå giuùp Quyù ngaøi
ñöôïc gì khoâng?“

Ñaët oáng noùi hoaëc ñaàu thu aâm
chính xaùc tröôùc mieäng cuûa baïn.

Toác ñoä noùi vöøa phaûi.

Khoâng duøng caùc thuaät ngöõ
chuyeân ngaønh khaùch saïn.

Khoâng ngaét lôøi ngöôøi goïi.

l Neâu teân baïn vaø teân boä phaän
cuûa baïn. 

l Tuaân theo quy ñònh cuûa khaùch
saïn.

l Noùi chaäm hôn khi noùi chuyeän
tröïc tieáp.

l Chæ söû duïng caùc caâu, töø khoâng
phaûi thuaät ngöõ chuyeân ngaønh
khaùch saïn vaø “thoâng duïng”.

l Ngöôøi goïi coù theå keát thuùc caâu
noùi cuûa hoï.

l Ghi laïi ñieàu caàn chuù yù.

l Nhaéc laïi/laøm roõ lôøi nhaén. 

Ngöôøi goïi seõ bieát hoï ñang
noùi chuyeän vôùi boä phaän
naøo vaø vôùi ai. Ñaëc bieät laø
trong ñaët buoàng, coù nhieàu
khaùch goïi ñieän laïi ñeán
khaùch saïn neân seõ raát toát
neáu hoï bieát hoï ñang noùi
chuyeän vôùi ai. 

Ñeå ñaûm baûo tính thoáng
nhaát trong traû lôøi ñieän thoaïi. 

Ñeå chaéc chaén raèng ngöôøi goïi
nghe vaø hieåu roõ baïn noùi.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi goïi hieåu
nhöõng gì baïn ñang noùi ñeán.

Bôûi vì seõ khoâng lòch söï neáu
ngaét lôøi ai ñoù.

Ñaûm baûo raèng baïn khoâng
queân ñieàu maø ngöôøi goïi
ñeà caäp.

Bieát quy ñònh cuûa khaùch
saïn.

Chöông 3.3, trang 13
Giaùo trình nghieäp vuï Leã
taân: Baûng ngöõ aâm chöõ
caùi quoác teá.
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BÖÔÙC

10. Tieáp tuïc traû lôøi
ñieän thoaïi

11. Keát thuùc cuoäc
goïi

12. Gaùc maùy

Giaûi thích roõ raøng, nhöng ngaén
goïn veà caùch baïn seõ laøm theo
yeâu caàu cuûa ngöôøi goïi.

Chuùc ngöôøi goïi moät ngaøy toát
laønh hoaëc caùm ôn ngöôøi goïi ñaõ
goïi ñeán khaùch saïn baèng caâu: 
“Chuùc oâng (TEÂN NGÖÔØI GOÏI)
moät ngaøy toát laønh. Caùm ôn ñaõ
goïi ñeán khaùch saïn (TEÂN
KHAÙCH SAÏN), thöa oâng (TEÂN
NGÖÔØI GOÏI). 

Ñaët oáng nghe xuoáng hoaëc
nhaán nuùt taét treân tai nghe.

l Ngöôøi goïi phaûi ñöôïc bieát vieäc
baïn saép laøm.

l Tuaân theo phong caùch cuûa
khaùch saïn. 

l Söû duïng teân cuûa ngöôøi goïi.

l Ngaét keát noái sau khi ngöôøi goïi
ñaõ cuùp maùy.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi goïi
hieåu roõ vieäc baïn saép laøm.

Ñeå ñaït ñöôïc tính chuyeân
nghieäp cuûa söï meán khaùch
Khaùch thaáy mình ñöôïc
quan taâm.

Ñaây laø vieäc laøm lòch söï, cho
thaáy baïn khoâng voäi keát
thuùc cuoäc ñaøm thoaïi.

Xem phaàn Nhaän ñaët
buoàng cho khaùch leû vaø
khaùch ñoaøn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.3: Caùch chaøo khaùch theo tieâu chuaån cuûa khaùch saïn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Quy ñònh veà traû
lôøi ñieän thoaïi

Haàu heát caùc khaùch saïn, ñaëc
bieät laø caùc taäp ñoaøn khaùch saïn
quoác teá - ñeàu ñaõ tieâu chuaån
hoaù caùch traû lôøi ñieän thoaïi
trong khaùch saïn. Ñaëc bieät
nhöõng quy ñònh naøy ñöôïc aùp
duïng khi chaøo hoûi vaø khi keát
thuùc cuoäc ñieän thoaïi.

l Bieát chính xaùc caùc tieâu chuaån
cuûa khaùch saïn. 

l Söû duïng tieâu chuaån cuûa
khaùch saïn ñoái vôùi taát caû caùc
cuoäc goïi cuûa baïn.

Ñeå cho khaùch deã daøng
nhaän bieát ñöôïc chuoãi
khaùch saïn. 

Ñaûm baûo raèng taát caû nhaân
vieân ñeàu traû lôøi ñieän thoaïi
theo cuøng moät caùch.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.4: Baûng ngöõ aâm chöõ caùi quoác teá (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Baûng ngöõ aâm
chöõ caùi quoác teá

Baûng ngöõ aâm chöõ caùi laø moät
heä thoáng ñöôïc coâng nhaän toaøn
caàu, ñöôïc söû duïng roäng raõi
trong caùc lieân laïc quoác teá.

l Hoïc thuoäc loøng baûng ngöõ aâm
chöõ caùi. 

l Coù theå söû duïng khi ñaùnh
vaàn teân.

Ñaây laø caùch ñaõ ñöôïc tieâu
chuaån hoaù ñeå ñaùnh vaàn
teân, neân ñöôïc söû duïng ñeå
traùnh sai loãi chính taû.

Ngoaøi ra coøn coù baûng
ngöõ aâm chöõ caùi cho
töøng quoác gia cuï theå -
baûng ngöõ aâm chöõ caùi
cuûa nöôùc Anh vaø
Phaùp, ñoâi khi cuõng
ñöôïc khaùch haøng
duøng ñeå ñaët buoàng.

Trang 13 chöông 3.3,
Giaùo trình Nghieäp vuï
Leã taân: Baûng Ngöõ aâm
chöõ caùi quoác teá.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.5: Chuyeån cuoäc goïi ñeán boä phaän khaùc

BÖÔÙC

1.  Thoâng baùo cho
ngöôøi goïi bieát
veà vieäc chuyeån
cuoäc goïi

2.  Goïi ñeán soá maùy
leû

3.  Thoâng baùo cho
boä phaän ñöôïc
goïi

Haõy noùi: “Toâi seõ chuyeån cuoäc
goïi cuûa Quyù khaùch ñeán …, thöa
oâng (TEÂN NGÖÔØI GOÏI).

Quay ñuùng soá maùy leû cuûa
ñuùng boä phaän caàn goïi.

Haõy noùi: “Toâi ñang noùi chuyeän
vôùi oâng (TEÂN NGÖÔØI GOÏI) qua
ñieän thoaïi, oâng ta coù caâu hoûi
lieân quan ñeán…, toâi coù theå
chuyeån maùy ñöôïc khoâng?”

l Thoâng baùo cho ngöôøi goïi bieát
veà vieäc laøm cuûa mình.

l Haõy goïi teân ngöôøi goïi.

l Taát caû caùc cuoäc goïi phaûi ñöôïc
xöû lyù toái ña laø moät laàn chuyeån
cuoäc goïi.

l Neâu teân ngöôøi goïi ñeán.

l Neâu lyù do cuûa cuoäc goïi.

l Kieåm tra laïi xem baïn coù theå
chuyeån ñöôïc cuoäc goïi khoâng.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi goïi
bieát roõ veà vieäc laøm maø baïn
saép thöïc hieän.

Taïo cho khaùch caûm giaùc
ñöôïc quan taâm.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi goïi
ñöôïc noái ngay ñeán ñuùng
ngöôøi cuûa ñuùng boä phaän
caàn goïi.

Ñeå boä phaän nhaän cuoäc goïi coù
theå caù nhaân hoùa cuoäc goïi.
Ñeå thoâng baùo cho boä
phaän ñoù bieát baûn chaát cuûa
cuoäc goïi.

Khoâng ñeå ngöôøi goïi phaûi
nhaéc laïi yeâu caàu cuûa hoï.
Theå hieän tính chuyeân nghieäp.

Chæ chuyeån cuoäc goïi khi boä
phaän nhaän cuoäc goïi coù theå
giaûi quyeát vaán ñeà cuûa

ngöôøi goïi.

Bieát ñöôïc caùc soá maùy
leû cuûa khaùch saïn.
Bieát ñöôïc coâng vieäc
vaø chöùc naêng cuûa caùc
boä phaän  khaùc nhau.
Trang 4, Chöông 1.1,
Giaùo trình nghieäp vuï
Leã taân: Vai troø vaø
traùch nhieäm cuûa caùc
Boä phaän.
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BÖÔÙC

4.  Keát noái ñeán
ñieän thoaïi lieân
quan

5.  Khoâng  traû lôøi
/maùy leû bò baän

6.  Ñeå cuoäc goïi ôû
cheá ñoä chôø
trong khi baïn
kieåm tra thoâng
tin 

Ngaét ñöôøng keát noái hieän taïi
cuûa baïn vaø thao taùc keát noái tôùi
ñieän thoaïi lieân quan theo caùc
höôùng daãn söû duïng ñieän thoaïi.

Ñeà nghò ngöôøi goïi ñeå laïi lôøi
nhaén, haõy noùi: “Hieän taïi maùy leû
ñoù ñang baän, toâi coù theå ghi laïi
lôøi nhaén khoâng?” hoaëc “Quyù
khaùch coù theå chôø khoâng?”

Hoûi khaùch: “Toâi coù theå ñeå cuoäc
goïi trong cheá ñoä chôø khi toâi
kieåm tra laïi thoâng tin ñöôïc
khoâng?”

l Ñeà nghò ghi laïi lôøi nhaén.

l Ñeà nghò ngöôøi goïi chôø theâm
chuùt nöõa.

l Xaùc nhaän vôùi khaùch.

l Khoâng ñeå khaùch chôø laâu hôn
30 giaây.

Ñaûm baûo raèng ñöôøng keát noái
ñöôïc thöïc hieän chính xaùc.

Khoâng ñeå cho ngöôøi goïi
phaûi goïi laïi.

Ñeå ngöôøi goïi coù cô hoäi goïi
ñeán boä phaän maø hoï yeâu caàu.

Ñeå khaùch hieåu ñöôïc vieäc gì
ñang xaûy ra vaø coù ñöôïc söï
ñoàng yù cuûa khaùch.

Bieát veà caùc quy trình ghi
laïi lôøi nhaén.

Bieát veà quy trình ñeå ñieän
thoaïi ôû cheá ñoä chôø.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.6: Caùc soá ñieän thoaïi noäi boä (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Caùc soá noäi boä Taát caû caùc ñieän thoaïi cuûa
khaùch saïn ñeàu coù caùc soá cuï
theå ñöôïc goïi laø soá maùy leû hay
soá noäi boä. Ñeå gaëp ñöôïc moät boä
phaän naøo ñoù hoaëc gaëp khaùch,
baïn phaûi quay caùc soá naøy.

l Thuoäc loøng caùc soá noäi boä cuûa
caùc boä phaän sau: 
- Toång giaùm ñoác.
- Leã taân.
- Hoäi thaûo vaø tieäc.
- Baùn haøng vaø tieáp thò.

l Bieát nôi tìm caùc soá ñieän thoaïi
cuûa taát caû caùc boä phaän. 

l Bieát quay soá naøo khi muoán goïi
moät buoàng khaùch.

l Bieát caùc soá ñieän thoaïi khaån caáp.

Ñaây laø caùc boä phaän maø
khaùch thöôøng yeâu caàu
chuyeån cuoäc goïi ñeán nhaát.

Hoïc thuoäc caùc soá naøy thì
quy trình chuyeån caùc cuoäc
goïi seõ nhanh hôn.

Ñeå baïn coù theå chuyeån taát
caû caùc cuoäc goïi ñeán ñuùng
boä phaän. 

Trong haàu heát caùc khaùch
saïn, soá maùy leû trong buoàng
khaùch gioáng nhö soá buoàng
- thoâng thöôøng soá buoàng
ñöôïc ñaùnh theo caùch khaùc.

Ñeå lieân heä nhanh trong
tröôøng hôïp khaån caáp. 

Hieåu bieát veà chính
saùch cuûa khaùch saïn
trong vieäc ñoái phoù vôùi
tình huoáng khaån caáp
(Xem phaàn An toaøn vaø
An ninh).
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.7: Coâng vieäc vaø nhieäm vuï cuûa caùc boä phaän trong khaùch saïn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

Caùc boä phaän trong
khaùch saïn: 

Vaên phoøng Toång
Giaùm ñoác (vaên
phoøng ban laõnh
ñaïo)

Boä phaän dòch vuï
aên uoáng (F&B)

Boä phaän kinh
doanh vaø tieáp thò
(S&M)

Moãi khaùch saïn ñeàu coù cô caáu
toå chöùc rieâng, nhìn chung trong
caùc khaùch saïn lôùn thöôøng bao
goàm caùc boä phaän sau: 

Laø boä phaän lieân keát giöõa khaùch
saïn vaø vaên phoøng truï sôû cuûa
coâng ty, chòu traùch nhieäm
chung veà caùc hoaït ñoäng cuûa
khaùch saïn.

Coù traùch nhieäm phuïc vuï nhu
caàu aên uoáng cuûa khaùch taïi caùc
khu vöïc dòch vuï cuûa khaùch saïn
nhö caùc nhaø haøng, quaày ñoà
uoáng vaø cung caáp caùc dòch vuï
naøy taïi buoàng khaùch thoâng qua
dòch vuï phuïc vuï aên uoáng taïi
buoàng vaø tuû ñoà uoáng. 

Coù traùch nhieäm tìm kieám caùc cô
hoäi kinh doanh môùi cho khaùch
saïn vaø duy trì quan heä vôùi caùc
khaùch haøng cuûa khaùch saïn.

l Bieát taát caû caùc boä phaän  trong
khaùch saïn vaø traùch nhieäm
chính cuûa hoï.

l Bieát teân cuûa caùc tröôûng boä
phaän. 

l Bieát teân cuûa nhöõng ngöôøi sau: 
- Nhaân vieân nhaän Ñaët buoàng
- Nhaân vieân kinh doanh.
- Nhaân vieân chuyeân baùn caùc

dòch vuï hoäi nghò vaø tieäc.
- Nhaân vieân quan heä khaùch

haøng.

Ñeå baïn bieát phaûi chuyeån
cuoäc goïi ñeán boä phaän  naøo.
Ñeå baïn bieát phaûi chuyeån
cuoäc goïi ñeán boä phaän  naøo
neáu ngöôøi goïi chæ thoâng
baùo teân ngöôøi caàn goïi.

Caùc nhaân vieân boä phaän  naøy
nhaän moïi cuoäc goïi coù lieân
quan ñeán kinh doanh vaø
thöôøng nhaän phaàn lôùn caùc
cuoäc goïi cuûa khaùch saïn.

Boä phaän dòch vuï aên
uoáng coù caùc boä phaän
nhoû sau:

- Nhaø beáp.
- Phuïc vuï taïi buoàng.
- Tuû ñoà uoáng.
- Quaày ñoà uoáng vaø

nhaø haøng.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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NOÄI DUNG

Boä phaän Keá toaùn

Boä phaän An ninh

Boä phaän nhaân söï 

Boä phaän Kyõ thuaät
vaø baûo döôõng

Boä phaän Leã taân

Coù traùch nhieäm kieåm soaùt caùc
hoaït ñoäng taøi chính cuûa
khaùch saïn.

Coù traùch nhieäm veà an toaøn vaø
an ninh cuûa khaùch, khaùch ñeán
thaêm, nhaân vieân vaø taøi saûn cuûa
khaùch saïn.

Coù traùch nhieäm veà tuyeån duïng,
ñaøo taïo vaø phaùt trieån nguoàn
nhaân löïc, sa thaûi vaø caùc quan
heä lao ñoäng khaùc.

Coù traùch nhieäm söûa chöõa vaø
baûo trì  khaùch saïn vaø caùc trang
thieát bò lieân quan.

Coù traùch nhieäm veà tieàn saûnh,
bao goàm taát caû vieäc laøm thuû
tuïc nhaän vaø traû buoàng, ñaët
buoàng, khu dòch vuï kinh doanh,
baøn tröïc saûnh.

Cuõng ñöôïc bieát ñeán laø
Phoøng taøi chính.
Tröôûng boä phaän naøy
ñoâi khi coøn ñöôïc goïi laø
Giaùm ñoác taøi chính.

Coøn ñöôïc goïi laø Phoøng
Nhaân söï hoaëc phoøng
Nhaân söï - Ñaøo taïo. 

Trong moät soá chuoãi
khaùch saïn lôùn, vieäc
nhaän ñaët buoàng khoâng
coøn laø vieäc cuûa boä
phaän leã taân maø noù
ñöôïc chuyeån tröïc tieáp
ñeán boä phaän doanh
thu cuûa khaùch saïn.
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NOÄI DUNG

Boä phaän Phuïc vuï
buoàng

Khoái löu truù

Boä phaän phuïc vuï
hoäi nghò vaø tieäc
(C&B)

Boä phaän doanh thu

Coù traùch nhieäm veà söï saïch seõ
cuûa caùc buoàng khaùch vaø caùc
khu vöïc coâng coäng cuûa khaùch
saïn vaø baûo veä caùc taøi saûn thaát
laïc ñöôïc tìm thaáy.

Teân goïi chung bao goàm boä
phaän Leã taân vaø Phuïc vuï buoàng
gheùp laïi vôùi nhau.

Coù traùch nhieäm veà caùc söï kieän vaø
hoäi nghò toå chöùc trong khu vöïc hoäi
thaûo vaø tieäc cuûa khaùch saïn.

Coù traùch nhieäm toái ña hoùa
doanh thu ôû caùc boä phaän.

l Boä phaän naøy thöôøng coù caùc
boä phaän nhoû hôn nhö sau: 
a. Boä phaän Ñaët giöõ buoàng.
b. Boä phaän ñaët tieäc vaø hoäi

nghò.
c. Boä phaän tính giaù thöïc

phaåm vaø ñoà uoáng.

Moät soá khaùch saïn coù
dòch vuï giaët laø trong
khaùch saïn, cuõng do
Boä phaän Phuïc vuï
buoàng chòu traùch
nhieäm.

Trong moät soá chuoãi
khaùch saïn lôùn, vieäc
nhaän ñaët tieäc vaø hoäi
nghò khoâng coøn do boä
phaän phuïc vuï hoäi nghò
vaø tieäc naøy ñaûm
nhieäm, maø khaùch lieân
heä thoâng tin tröïc tieáp
ñeán boä phaän doanh
thu cuûa khaùch saïn.

Trong moät soá chuoãi
khaùch saïn lôùn, caùc
hoaït ñoäng thöôøng taùch
bieät  ra khoûi heä thoáng
doanh thu bôûi moät boä
phaän coù nhöõng ngöôøi
chuyeân tính toaùn
nhaèm mang laïi theâm
doanh thu cho khaùch
saïn lôïi nhuaän.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 82

COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.8: Chuyeån cuoäc goïi ñeán buoàng khaùch

BÖÔÙC

1.  Thoâng baùo cho
ngöôøi goïi veà
vieäc chuyeån
cuoäc goïi

2.  Quay soá cuûa
buoàng khaùch

3.  Thoâng baùo cuoäc
goïi

4.  Thöïc hieän keát
noái cuoäc goïi

5.  Khoâng coù traû lôøi

Haõy noùi: “Giôø toâi seõ noái ñeán
buoàng cuûa oâng TEÂN KHAÙCH”.

Theo höôùng daãn söû duïng
ñieän thoaïi.

Haõy noùi: “Quyù oâng coù ñieän
thoaïi, thöa oâng TEÂN KHAÙCH”.

Ngaét ñöôøng keát noái cuûa baïn theo
höôùng daãn söû duïng ñieän thoaïi.

Ñeà nghò ngöôøi goïi ñeå laïi lôøi
nhaén, haõy noùi: “Khoâng coù ai
trong buoàng nghe ñieän thoaïi, toâi
coù theå ghi laïi lôøi nhaén khoâng?”.

l Haõy noùi raèng baïn chuaån bò noái
cuoäc goïi.

l Khoâng bao giôø ñöôïc noùi soá
buoàng cho ngöôøi goïi bieát.

l Ñôïi ñeán khi khaùch traû lôøi ñieän
thoaïi.

l Thoâng baùo cho khaùch raèng hoï
coù ñieän thoaïi.

l Ñeà nghò ghi laïi lôøi nhaén.

Thoâng baùo cho ngöôøi goïi
vieäc baïn saép laøm.

Ñeå baûo veä söï baûo maät.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi goïi
ñöôïc noái ñeán ñuùng ngöôøi
caàn goïi.

Taïo cho khaùch cô hoäi töø
choái cuoäc goïi.

Ñaûm baûo raèng baïn ñaõ
thöïc hieän keát noái ñieän
thoaïi ñuùng.

Ngöôøi goïi khoâng phaûi töï
goïi laïi.

Bieát caùch söû duïng
ñieän thoaïi – xem
höôùng daãn söû duïng
ñieän thoaïi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.9: Heä thoáng quaûn lyù khaùch saïn – PMS (Kieán thöùc)

BÖÔÙC

1.  Heä thoáng quaûn
lyù khaùch saïn
(PMS)

Ñaây laø teân chung cuûa caùc heä
thoáng ñöôïc vi tính hoaù ñeå quaûn
lyù khaùch saïn. Ñaây laø caùc heä
thoáng hôïp nhaát, lieân keát caùc
chöùc naêng khaùc nhau cuûa
khaùch saïn nhö boä phaän buoàng,
phuïc vuï aên uoáng, keá toaùn vaø
kinh doanh.

l Baïn phaûi thaønh thaïo  veà caùch
vaän haønh caùc chöùc naêng cuûa
heä thoáng quaûn lyù khaùch saïn
coù lieân quan ñeán boä phaän
cuûa baïn.

Heä thoáng quaûn lyù khaùch
saïn laø xöông soáng cuûa
hoaït ñoäng khaùch saïn, laøm
cho coâng vieäc cuûa Boä phaän
Ñaët giöõ buoàng höõu hieäu
hôn vaø cho pheùp baïn cung
caáp ñöôïc nhieàu dòch vuï coù
tính caù nhaân cho khaùch.

Noùi chung caùc chöông
trình ñaøo taïo cuï theå seõ
giuùp baïn laøm toát caùc
chöùc naêng cuûa heä thoáng
quaûn lyù khaùch saïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.10: Chuyeån cuoäc goïi sang cheá ñoä chôø 

Trong caùc coâng vieäc ñaët buoàng, ñoâi khi baïn caàn phaûi tìm kieám thoâng tin hoaëc phaûi hoûi ñoàng nghieäp; trong nhöõng tình huoáng naøy caùc cuoäc goïi phaûi ñöôïc
chuyeån sang cheá ñoä chôø (traùnh vieäc ngöôøi goïi coù theå nghe thaáy nhöõng tieáng oàn xung quanh hoaëc caùc cuoäc noùi chuyeän noäi boä trong vaên phoøng).

BÖÔÙC

1.  Hoûi ngöôøi goïi
xem hoï coù
muoán giöõ maùy
chôø khoâng

2.  Ñeå cuoäc goïi ôû
cheá ñoä chôø

3. Noái laïi cuoäc goïi

Haõy noùi: “Quyù oâng coù muoán giöõ
maùy chôø khoâng, thöa oâng TEÂN
NGÖÔØI GOÏI?”.

Tuaân theo höôùng daãn söû duïng
ñieän thoaïi.

Haõy noùi: “Caûm ôn oâng ñaõ chôø,
thöa oâng TEÂN KHAÙCH, toâi ñaõ
tìm ñöôïc thoâng tin maø oâng
caàn,…”.

l Hoûi xem ngöôøi goïi coù muoán
giöõ maùy chôø khoâng.

l Haõy söû duïng teân ngöôøi goïi.

l Kieåm tra laïi 20 giaây moät laàn xem
khaùch coøn tieáp tuïc chôø khoâng.

l Caûm ôn ngöôøi goïi ñaõ chôø. 

l Haõy söû duïng teân khaùch.

Ñeå xaùc ñònh laø khaùch
muoán chôø.

Ñeå cuoäc goïi thaân maät hôn.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi goïi
vaãn muoán chôø vaø coù theå ñeà
nghò ñeå laïi lôøi nhaén.

Cho thaáy baïn ñaùnh giaù cao
söï kieân nhaãn chôø ñôïi cuûa
khaùch. 

Cho ngöôøi goïi bieát laø baïn
ñaõ loaïi boû cheá ñoä chôø.

Laøm cho cuoäc goïi trôû neân
caù nhaân hôn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.11: Thöïc hieän cuoäc goïi 

BÖÔÙC

1.  Chuaån bò cuoäc
goïi

2.  Quay soá

3.  Xöng danh

4.  Thöïc hieän cuoäc
goïi

5.  Keát thuùc cuoäc
goïi

Chaéc chaén baïn coù buùt, giaáy vaø
bieát chính xaùc baïn caàn thoâng
tin gì.

Coù saün ñòa chæ caàn lieân heä.

Quay soá ñieän thoaïi caàn lieân heä.

Haõy noùi: “Toâi laø TEÂN BAÏN
thuoäc Boä phaän Ñaët giöõ buoàng
khaùch saïn TEÂN KHAÙCH SAÏN.
Toâi coù moät caâu hoûi lieân quan
ñeán…”

Neâu roõ lyù do baïn thöïc hieän
cuoäc goïi.

Gaùc maùy.

l Coù giaáy vaø buùt.

l Coù chi tieát veà vieäc caàn goïi.

l Coù soá ñieän thoaïi vaø teân ngöôøi
caàn lieân heä neáu caàn thieát.

l Quay soá caån thaän.

l Haõy söû duïng teân baïn vaø teân
khaùch saïn (theo  tieâu chuaån
khaùch saïn).

l Cung caáp caøng nhieàu thoâng
tin caøng toát.

l Chaêm chuù laéng nghe.

l Ghi laïi thoâng tin.

l Ñôïi phía ñaàu daây beân kia gaùc
maùy tröôùc.

Ñeå coù theå ghi laïi khi caàn.

Ñeå coù theå traû lôøi caùc caâu
hoûi khi caàn. 

Baïn coù theå lieân heä ñuùng
ngöôøi.

Ñaûm baûo raèng baïn lieân heä
ñuùng ngöôøi.

Ñeå ngöôøi nghe bieát ai ñang
goïi. 

Taïo hình aûnh vaø thaùi ñoä
chuyeân nghieäp.

Ñeå ngöôøi nghe coù theå xöû lyù
yeâu caàu cuûa baïn hieäu quaû.

Chaéc chaén baïn roõ moïi vieäc.
Baïn khoâng queân caùc chi tieát.

Nhö theá seõ lòch söï hôn.
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6.  CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH

Giôùi thieäu:

Do baïn laø nhaân vieân Boä phaän Ñaët giöõ buoàng neân baïn seõ ít giao tieáp tröïc tieáp vôùi khaùch hôn Boä phaän Leã taân. Tuy nhieân, baïn coù theå nhaän ñöôïc caùc caâu
hoûi cuï theå naøo ñoù töø caû khaùch vaø ngöôøi ñaët buoàng. 

Baïn coù theå ñöôïc hoûi nhöõng caâu coù lieân quan ñeán: 

l Thoâng tin veà khaùch saïn hoaëc veà thaønh phoá, ñaëc bieät laø caùc thoâng tin veà du lòch vaø ñi laïi. 
l Dòch vuï nhö caùc yeâu caàu ñaëc bieät veà buoàng khaùch (giöôøng boå sung, goái ñaëc bieät,…) 

Caùc yeâu caàu naøy thöôøng ñeán vôùi baïn qua ñieän thoaïi.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.1:  Yeâu caàu veà thoâng tin
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.2: Danh baï ñieän thoaïi (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.3: Thoâng tin du lòch (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.4: Caùc thoâng tin thöông maïi (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.5:  Caùc yeâu caàu veà dòch vuï
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.1:  Yeâu caàu veà thoâng tin

BÖÔÙC

1.  Traû lôøi ñieän
thoaïi

2.  Laéng nghe caån
thaän

3.  Nhaéc laïi yeâu
caàu

4.  Hoûi khaùch xem
hoï coù muoán ñôïi
khoâng

Theo tieâu chuaån cuûa khaùch saïn.

Baèng caùch aäm öø hoaëc noùi vaâng
moät caùch döùt khoaùt.

Nhaéc laïi caùc ñieåm chính trong
yeâu caàu cuûa khaùch.

Haõy hoûi: “Quyù khaùch coù muoán
ñôïi ñeå toâi tìm thoâng tin naøy
hoaëc Quyù khaùch muoán toâi goïi
laïi cho Quyù khaùch sau, thöa
oâng TEÂN KHAÙCH?”

l ÖØ höù hoaëc noùi vaâng, khoâng
ngaét lôøi khaùch.

l Ghi laïi neáu caàn thieát.

l Nhaéc laïi caùc teân, ngaøy thaùng
maø khaùch ñaõ neâu ra.

l Chæ ñeà nghò khaùch ñôïi neáu
baïn coù theå tìm ñöôïc thoâng tin
trong ít phuùt.

l Chaéc chaén laø baïn ñaõ ghi laïi teân
vaø soá ñieän thoaïi cuûa khaùch.

Ñeå khaùch thaáy raèng baïn
ñang laéng nghe moät caùch
taäp trung.

Ñeå khaùch khoâng phaûi nhaéc
laïi yeâu caàu.

Ñeå xaùc ñònh raèng baïn ñaõ
hieåu chính xaùc caâu hoûi. 

Traùnh maát thôøi gian cuûa
khaùch vaø cuûa baïn ñeå giaûi
quyeát caùc vaán ñeà khoâng
ñuùng xaûy ra.

Vieäc chôø ñôïi laâu hôn vaøi
phuùt coù theå quaù laâu ñoái
vôùi khaùch.

Ñeå baïn coù theå chuyeån
thoâng tin ñeán ñuùng ngöôøi.

Giaùo trình nghieäp vuï
Leã taân, Chöông 3.2,
trang 9: Caùc nguyeân
taéc giao tieáp hieäu quaû.
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BÖÔÙC

5.  Tìm kieám thoâng
tin

6.  Chuyeån thoâng
tin 

Tìm kieám caùc nguoàn thoâng tin
töø nôi thích hôïp.

Lieân laïc vôùi khaùch vaø thoâng
baùo cho hoï caùc thoâng tin maø
baïn tìm ñöôïc.

l Khi gaëp khoù khaên, haõy lieân heä
vôùi ngöôøi giaùm saùt.

l Luoân kieåm tra kyõ thoâng tin.

l Thoâng tin ngaén goïn vaø roõ raøng.

l Neáu baïn laøm vieäc taïi quaày
leã taân, ñeà nghò ñöôïc ghi laïi
cho khaùch.

l Xaùc ñònh xem neáu khaùch coøn
coù caùc caâu hoûi khaùc.

Thoâng tin ñöa cho khaùch
phaûi chính xaùc.

Chaéc chaén raèng khoâng coù
loãi laàm naøo xaûy ra.

Ñeå cho khaùch deã hieåu.

Ñeå khaùch coù thoâng tin baèng
vaên baûn.

Taïo cô hoäi cho khaùch hoûi
veà caùc thoâng tin khaùc.

Naém roõ: 
- Taát caû caùc boä phaän

vaø caùc dòch vuï.
- Caùch söû duïng danh

baï ñieän thoaïi.
- Caùch ñaët veù maùy

bay.
- Thoâng tin du lòch

veà thaønh phoá vaø
quoác gia.

- Caùc thoâng tin kinh
doanh.

- Caùch söû duïng
Internet ñeå tìm kieám
thoâng tin.

Xem phaàn kieán thöùc
veà saûn phaåm, 
Coâng vieäc soá 2.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.2: Danh baï ñieän thoaïi (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Danh baï ñieän
thoaïi 

Danh baï ñieän thoaïi ñöôïc duøng
ñeå tra cöùu caùc soá ñieän thoaïi
cuûa caùc caù nhaân vaø Coâng ty. 

Soá ñieän thoaïi caù nhaân ñöôïc lieät
keâ theo thöù töï chöõ caùi.

Teân coâng ty ñöôïc lieät keâ caû
theo thöù töï chöõ caùi vaø theo
ngaønh ngheà.

l Bieát caáu truùc cuûa danh baï ñieän
thoaïi cuûa ñòa phöông baïn.

Ñeå baïn coù theå nhanh
choùng tìm ñöôïc soá ñieän
thoaïi khi coù khaùch trong
khaùch saïn yeâu caàu. 

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.3: Thoâng tin du lòch (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Thoâng tin du lòch Khaùch cuûa khaùch saïn coù theå
muoán khaùm phaù thaønh phoá
hoaëc ñaát nöôùc. Khaùch saïn phaûi
coù khaû naêng cung caáp cho
khaùch caùc thoâng tin naøy. 

l Thuoäc loøng caùc thoâng tin veà caùc
ñieåm du lòch quan troïng nhaát.

l Bieát nôi tìm caùc thoâng tin khaùc.

l Thoâng tin phaûi saün coù vôùi caùc
chuû ñeà sau: 
- Ñi laïi.
- Caùc tuyeán tham quan.
- Caùc nhaø haøng.
- Caùc ñieåm vaên hoaù.
- Caùc vuøng queâ.

Ñeå baïn coù theå cung caáp
cho khaùch caùc thoâng tin
chính xaùc.

Trong moät soá heä
thoáng PMS, baïn coù
theå nhaäp vaøo caùc
thoâng tin nhö giôø môû
cöûa, phí vaøo cöûa, vò trí
vaø soá ñieän thoaïi.

Moät caùch khaùc laø taäp
gaáp coù bao goàm caùc
thoâng tin quan troïng
ñeå ñöa cho khaùch.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.4: Caùc thoâng tin thöông maïi (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Caùc thoâng tin
thöông maïi 

Caùc khaùch thöông gia thöôøng
yeâu caàu söï trôï giuùp khi ñi ñeán
thaønh phoá (quoác gia) cuûa baïn.

l Thuoäc loøng caùc thoâng tin veà
caùc khu thöông maïi quan
troïng nhaát.

l Bieát nôi ñeå tìm caùc thoâng tin
khaùc.

l Caùc thoâng tin phaûi saün coù vôùi
caùc chuû ñeà sau:
- Caùc ngaân haøng (giôø môû cöûa).
- Phöông tieän giao thoâng.
- Caùc nhaø haøng.
- Phong tuïc taäp quaùn ñòa

phöông.
- Phöông tieän thoâng tin (ñieän

thoaïi/Internet).
- Baùo chí (nöôùc ngoaøi).

Ñeå baïn coù theå cung caáp
cho khaùch caùc thoâng tin
chính xaùc.

Trong moät soá heä
thoáng PMS, baïn coù
theå nhaäp vaøo caùc
thoâng tin nhö giôø môû
cöûa, phí vaøo cöûa, vò trí
vaø soá ñieän thoaïi.

Moät caùch khaùc laø
chuaån bò saün taäp gaáp
coù bao goàm caùc thoâng
tin quan troïng ñeå ñöa
cho khaùch. 

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA KHAÙCH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.5:  Caùc yeâu caàu veà dòch vuï

Caùc yeâu caàu veà baøn ñeå laø quaàn aùo, goái hoaëc ñeäm ñaëc bieät, doïn buoàng, keát noái maùy tính/Internet, v.v..

BÖÔÙC 

1.  Traû lôøi ñieän
thoaïi

2.  Laéng nghe caån
thaän

3.  Ghi laïi yeâu caàu

Theo tieâu chuaån cuûa khaùch saïn.

Baèng caùch aäm öø hoaëc noùi vaâng
moät caùch döùt khoaùt.

Ñieàn vaøo maãu hoaëc soå nhaät kyù
hoaëc nhaäp vaøo maùy tính vaø laøm
theo caùc yeâu caàu cuûa khaùch.

l AÄm öø hoaëc noùi vaâng maø
khoâng ngaét lôøi khaùch.

l Ghi laïi neáu caàn thieát.

l Tuaân theo quy ñònh noäi boä
cuûa khaùch saïn.

l Thoâng baùo cho caùc phoøng
ban lieân quan baèng ñieän thoaïi
neáu yeâu caàu nhanh.

Ñeå khaùch thaáy laø baïn ñang
nghe hoï moät caùch taäp trung.

Ñeå khaùch khoâng phaûi nhaéc
laïi yeâu caàu cuûa hoï.

Moïi ngöôøi laøm theo cuøng
moät höôùng daãn.

Ñeå hoï coù theå thöïc hieän yeâu
caàu ngay laäp töùc.

Giaùo trình nghieäp vuï
Leã taân, Chöông 3.2,
trang 9: Caùc nguyeân taéc
giao tieáp hieäu quaû.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 95

7.  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ

Giôùi thieäu:

Trong nhieàu chuoãi khaùch saïn lôùn, nhöõng ñaët buoàng cho khaùch leû thöôøng ñöôïc Vaên phoøng Ñaët buoàng Trung taâm (CRO) ñaûm traùch, tuy nhieân Boä phaän Ñaët
giöõ buoàng cuûa baát kyø khaùch saïn naøo cuõng seõ nhaän ñöôïc caùc yeâu caàu veà thoâng tin vaø ñaët buoàng cho khaùch leû.

Kieán thöùc chung: 

Kieán thöùc veà saûn phaåm
Baùn haøng vaø tieáp thò trong ñaët buoàng
Caùc kyõ naêng veà ñieän thoaïi

Ghi chuù: 
l Caùc böôùc chính xaùc coù theå khaùc nhau tuøy thuoäc vaøo heä thoáng PMS ñöôïc söû duïng, quy trình cuûa caùc hoaït ñoäng theo ñoù cuõng coù theå thay ñoåi. Giaû

söû baïn coù kieán thöùc saâu veà heä thoáng PMS. 

l Cuù phaùp trình baøy trong ñaët buoàng cuõng coù theå khaùc nhau giöõa caùc khaùch saïn. Tuøy thuoäc vaøo chuûng loaïi, kieåu daùng vaø thöù haïng cuûa khaùch saïn
maø caùch phöông phaùp trình baøy coù theå laø trang troïng hoaëc ít trang troïng. Tuy nhieân, phong caùch rieâng cuï theå cuûa khaùch saïn neân LUOÂN ñöôïc aùp
duïng bôûi taát caû caùc nhaân vieân nhaän ñaët giöõ buoàng cho khaùch. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.1: Giaûi quyeát caùc yeâu caàu ñaët buoàng
PHAÂN VIEÄC SOÁ 7.2: Tieáp nhaän ñaët buoàng – Khaùch ñaët tröïc tieáp qua ñieän thoaïi 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.3: Tieáp nhaän ñaët buoàng – Ñieän thoaïi ñaët buoàng trung gian 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.4: Ñaët buoàng – Khaùch haøng thöôøng xuyeân
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.5: Giöõ ñaët buoàng ôû cheá ñoä chôø
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.6: Xaùc nhaän laïi ñaët buoàng ôû cheá ñoä chôø 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.7: Töø choái ñaët buoàng 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.8: Xöû lyù vieäc thay ñoåi ñaët buoàng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.9: Xöû lyù vieäc huyû ñaët buoàng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.10: Quy ñònh veà huyû ñaët buoàng cuûa khaùch saïn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.11: Xöû lyù vieäc huyû ñaët buoàng khoâng baûo ñaûm vaøo ngaøy khaùch ñeán



PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.12: Xöû lyù vieäc khaùch ñaët buoàng nhöng khoâng ñeán
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.13: Quy ñònh cuûa khaùch saïn veà xöû lyù khaùch ñaët buoàng nhöng khoâng ñeán (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.14: Caùc chöông trình daønh cho khaùch haøng trung thaønh vaø khaùch haøng laø hoäi vieân cuûa haõng haøng khoâng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.15: Baûo ñaûm ñaët buoàng – Theû tín duïng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.16: Baûo ñaûm ñaët buoàng – Coâng ty thanh toaùn 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.17: Baûo ñaûm ñaët buoàng – Ñaët coïc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.18: Baûo ñaûm ñaët coïc – Phieáu thanh toaùn
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.19: Caùc loaïi theû tín duïng ñöôïc khaùch saïn chaáp nhaän (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.20: Caùc loaïi phieáu thanh toaùn ñöôïc khaùch saïn chaáp nhaän (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.21: Khaùch gia haïn löu truù 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.22: Caùc thuaät ngöõ chung veà ñaët buoàng (Thuaät ngöõ) 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.23: Tình traïng ñaët buoàng (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.24: Caùc teân phoå bieán ôû caùc nöôùc (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ

GIAÛI QUYEÁT CAÙC YEÂU CAÀU 
ÑAËT BUOÀNG

XEÁP YEÂU CAÀU ÑAËT BUOÀNG VAØO
DANH SAÙCH CHÔØ

XÖÛ LYÙ VIEÄC THAY ÑOÅI ÑAËT BUOÀNGXAÙC NHAÄN LAÏI ÑAËT BUOÀNG TRONG
DANH SAÙCH CHÔØ 

1 2
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COÂNG VIEÄC 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ

XÖÛ LYÙ VIEÄC HUYÛ ÑAËT BUOÀNG XÖÛ LYÙ VIEÄC KHAÙCH ÑAËT BUOÀNG
NHÖNG KHOÂNG ÑEÁN

BAÛO ÑAÛM ÑAËT COÏC – PHIEÁU 
THANH TOAÙN

BAÛO ÑAÛM ÑAËT BUOÀNG– ÑAËT COÏC
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.1: Giaûi quyeát caùc yeâu caàu ñaët buoàng

BÖÔÙC

1.  Traû lôøi ñieän thoaïi

2.  Ghi laïi chi tieát
cuûa ngöôøi goïi

3.  Laéng nghe caån
thaän

4.  Nhaéc laïi caùc
yeâu caàu

5.  Cung caáp thoâng
tin cho ngöôøi goïi

Nhaác ñieän thoaïi.

Laéng nghe caån thaän.

Baèng caùch noùi öø höù hoaëc noùi
vaâng moät caùch döùt khoaùt.

Baèng caùch noùi: “Quyù khaùch
muoán bieát theâm thoâng tin veà
….., thöa TEÂN NGÖÔØI GOÏI”. 

Ñöa thoâng tin ñöôïc yeâu caàu
hoaëc noùi “Toâi seõ chuyeån thoâng
tin naøy cho quyù khaùch qua…”.  

l Tuaân theo kyõ naêng veà ñieän
thoaïi.

l Xaùc ñònh ñöôïc teân coâng ty vaø
teân ngöôøi goïi.

l Ghi laïi caùc chi tieát cuï theå. 

l Nhaéc laïi toùm taét yeâu caàu cuûa
ngöôøi goïi.

l Neáu baïn göûi thoâng tin cho
ngöôøi goïi, haõy xaùc nhaän thôøi
ñieåm vaø hình thöùc göûi (thö
ñieän töû/thö tay,v.v..). 

Moïi nhaân vieân neân traû lôøi ñieän
thoaïi theo caùch gioáng nhau.

Ñeå baïn coù theå tieáp tuïc cuoäc
goïi ñaët buoàng baèng caùch
goïi teân ngöôøi goïi vaø ñöa ra
möùc giaù (hôïp ñoàng) ñuùng. 

Ñeå baïn khoûi queân.

Ñeå baûo ñaûm raèng baïn ñaõ
hieåu ñuùng yeâu caàu cuûa
ngöôøi goïi. 

Ñeå traû lôøi yeâu caàu cuûa
khaùch haøng.

Ñeå khaùch haøng bieát  ñöôïc
khi naøo hoï seõ nhaän ñöôïc
thoâng tin. 

Kyõ naêng ñieän thoaïi
(coâng vieäc soá 5).

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC

6.  Tieáp nhaän chi
tieát cuûa ngöôøi goïi

7.  Xaùc minh xem
khaùch haøng coù
theâm yeâu caàu gì
khoâng

8.  Thoâng baùo cho
ngöôøi goïi veà vieäc
seõ lieân laïc laïi

9.  Keát thuùc cuoäc goïi

10.  Ghi laïi yeâu caàu
thoâng tin

Hoûi chi tieát ñòa chæ.

Hoûi “Toâi coù theå giuùp Quyù khaùch
theâm gì nöõa khoâng?” .

Noùi “Toâi seõ goïi laïi cho quyù
khaùch vaøo ngaøy XX ñeå xaùc
nhaän xem quyù khaùch ñaõ nhaän
ñöôïc thoâng tin chuaån hay chöa
vaø xem quyù khaùch coù thaéc maéc
naøo caàn giaûi ñaùp nöõa khoâng.” 

Noùi: “Caûm ôn quyù khaùch ñaõ goïi
ñeán khaùch saïn TEÂN KHAÙCH
SAÏN, thöa oâng TEÂN NGÖÔØI
GOÏI”. 

Baèng caùch ghi vaøo muïc yeâu
caàu thoâng tin cuûa khaùch saïn.

l Phaûi coù ñöôïc teân vaø soá ñieän
thoaïi.

l Tröôøng hôïp thö ñieän töû: ñòa
chæ email phaûi chính xaùc.

l Tröôøng hôïp thö tay: teân phoá,
soá nhaø, maõ vuøng, thaønh phoá vaø
quoác gia – neáu ñöôïc yeâu caàu. 

l Ñöa ra nhieàu trôï giuùp.

l Thoâng baùo vôùi ngöôøi goïi raèng
baïn seõ tieáp tuïc cuoäc goïi. 

l Caûm ôn ngöôøi goïi vì ñaõ quan
taâm tôùi khaùch saïn cuûa baïn. 

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Cuùp maùy khi ngöôøi goïi ñaõ taét
tín hieäu lieân laïc. 

l Tuaân theo quy trình yeâu caàu.

Ñeå baïn coù theå theo doõi caùc
yeâu caàu veà thoâng tin. Trong
tröôøng hôïp khoâng theå lieân
laïc qua thö ñieän töû vaø thö
tay thì baïn vaãn coù theå lieân
laïc qua ñieän thoaïi.

Ñeå ñaûm baûo raèng baïn ñaõ giaûi
ñaùp moïi thaéc maéc cuûa ngöôøi
goïi, vaø vì pheùp lòch söï. 

Ñeå coá gaéng chuyeån yeâu
caàu thoâng tin thaønh yeâu
caàu ñaët buoàng. 

Ñeå toû loøng bieát ôn cuûa baïn
tôùi khaùch haøng vì hoï ñaõ goïi
ñieän tôùi khaùch saïn.
Ñeå cuoäc goïi ñöôïc gaàn guõi
hôn.
Vì ñoù laø pheùp lòch söï.

Ñeå ñaûm baûo vieäc theo doõi
hôïp lyù. 

Tham khaûo phaàn Quaûn
lyù caùc yeâu caàu.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.2: Tieáp nhaän ñaët buoàng – Khaùch ñaët tröïc tieáp qua ñieän thoaïi 

BÖÔÙC

1.  Traû lôøi ñieän
thoaïi

2.  Ghi laïi toùm taét
chi tieát cuûa
ngöôøi goïi

3.  Xaùc minh neáu
ñoù laø khaùch
quen

Nhaác ñieän thoaïi.

Chaêm chuù laéng nghe.

Tra cöùu teân khaùch trong muïc
hoà sô döõ lieäu khaùch haøng. 

Hay
Hoûi: “Thöa TEÂN KHAÙCH, tröôùc
ñaây quyù khaùch ñaõ ôû khaùch saïn
cuûa chuùng toâi chöa?”.

l Nhö phaàn kyõ naêng veà ñieän
thoaïi.

l Xaùc ñònh ñöôïc teân coâng ty vaø
teân ngöôøi goïi.

l Kieåm tra xem tröôùc ñaây khaùch
ñaõ ôû khaùch saïn baïn chöa. 

l Tra cöùu döõ lieäu cuûa khaùch
trong heä thoáng xem coù phaûi laø
khaùch quen khoâng. 

l Baïn caàn phaûi naém ñöôïc
danh saùch hai möôi khaùch
haøng quan troïng nhaát cuûa
khaùch saïn.

Moïi nhaân vieân neân traû lôøi
ñieän thoaïi theo caùch gioáng
nhau.

Ñeå baïn coù theå tieáp tuïc cuoäc
goïi ñaët buoàng baèng caùch goïi
teân ngöôøi goïi vaø ñöa ra möùc
giaù (hôïp taùc) ñuùng. Laøm theo
quy trình ñoái vôùi moät cuoäc goïi
ñaët buoàng theo giaù cuûa hôïp
ñoàng hôïp taùc. 

Ñeå baïn coù theå nhaän ra
khaùch vaø caûm ôn hoï vì ñaõ
tieáp tuïc ñaët buoàng ôû khaùch
saïn baïn.

Ñeå traùnh phaûi ghi laïi chi tieát
veà taát caû khaùch haøng. 

Ñeå baïn bieát khoâng caàn giaûi
thích theâm vôùi khaùch veà
khaùch saïn.

Ñaây laø nhöõng khaùch haøng
quen thuoäc nhaát vì vaäy moïi
nhaân vieân ñaët giöõ buoàng
caàn phaûi bieát hoï. 

Kyõ naêng ñieän thoaïi
(Coâng vieäc soá 5).

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC

4.  Xaùc ñònh soá
ngaøy löu truù

5.  Xaùc ñònh soá
ngöôøi 

6.  Xaùc ñònh soá
löôïng buoàng
(Neáu khaùch coù
hôn moät ngöôøi
cuøng ñi)

Hoûi ngöôøi goïi: “Quyù khaùch muoán
ôû taïi khaùch saïn chuùng toâi vaøo
ngaøy naøo, thöa TEÂN KHAÙCH”.

Hoûi ngöôøi goïi: “OÂng/Baø ñi cuøng
vôùi bao nhieâu ngöôøi?”.

Hoûi ngöôøi goïi: “Quyù khaùch caàn
ñaët bao nhieâu buoàng?”.

l Xaùc ñònh ngaøy ñeán.

l Xaùc ñònh ngaøy rôøi khoûi khaùch
saïn.

l Goïi teân khaùch ít nhaát moät laàn.

l Nhaäp ngaøy vaøo heä thoáng
PMS.

l Xaùc ñònh soá ngöôøi yeâu caàu
ñaët buoàng. 

l Nhaäp soá ngöôøi vaøo heä thoáng
PMS.

l Xaùc ñònh soá buoàng yeâu caàu.

l Chæ ñöôïc hoûi khi ñoaøn coù
nhieàu hôn moät khaùch. 

l Nhaäp soá buoàng vaøo heä thoáng
PMS.

Ñeå baïn coù theå tìm ra buoàng
troáng khaùch vaøo nhöõng
ngaøy thích hôïp.

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Ñeå baét ñaàu quy trình ñaët
buoàng. 

Ñeå xaùc ñònh xem ngöôøi goïi
coù theå yeâu caàu hôn moät
buoàng hay khoâng. 

Ñeå tieáp tuïc quy trình ñaët
buoàng.

Ñeå xaùc ñònh xem ngöôøi goïi
muoán ñaët bao nhieâu buoàng. 

Ñeå tieáp tuïc quy trình ñaët
buoàng.

Neáu khoâng coøn buoàng
troáng xin chuyeån sang
böôùc 11.
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BÖÔÙC

7.  Xaùc ñònh loaïi
buoàng

8.  Nhaéc laïi yeâu
caàu ñaët buoàng

9.  Hoûi teân coâng ty

Hoûi ngöôøi goïi: “Chuùng toâi coù
nhöõng loaïi buoàng … Quyù khaùch
muoán ôû loaïi buoàng naøo?”.

Baèng caùch nhaéc laïi:
“Thöa TEÂN KHAÙCH, quyù khaùch
muoán ñaët XX  buoàng, ñeán ngaøy
… vaø rôøi ngaøy...”.

Hoûi: “Thöa quyù khaùch ñaët
buoàng naøy coù phaûi cho moät
coâng ty cuï theå naøo khoâng?”.

l Giôùi thieäu cho khaùch bieát nhöõng
loaïi buoàng khaùc nhau cuûa
khaùch saïn hieän coøn troáng.

l Tuaân theo chæ daãn baùn buoàng
cuûa khaùch saïn.

l Nhaéc laïi teân ngöôøi goïi.

l Nhaéc laïi soá löôïng buoàng.

l Nhaéc laïi ngaøy khaùch ñeán vaø
ngaøy khaùch rôøi khoûi khaùch saïn.

l Xaùc ñònh ñöôïc teân coâng ty.

Ñeå hieåu vaø ñaùp öùng nhu
caàu cuûa khaùch.

Ñeå baùn ñöôïc loaïi buoàng toát
hôn. 

Moät soá (chuoãi) khaùch saïn
ñöa ra nhöõng baûn moâ taû cuï
theå höôùng daãn caùch giôùi
thieäu nhöõng loaïi buoàng
hieän coù, do vaäy caàn tuaân
theo höôùng daãn naøy thöôøng
xuyeân nhaèm toái ña hoaù
doanh thu cuûa caùc buoàng. 

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Ñeå xaùc nhaän raèng baïn ñaõ
hieåu ñuùng yeâu caàu cuûa
ngöôøi goïi.

Tröôùc khi coâng boá giaù vaø
ñieàu kieän, baïn caàn bieát teân
coâng ty vì moät soá coâng ty
ñöôïc höôûng möùc giaù vaø
ñieàu kieän ñaëc bieät. 

Kyõ naêng baùn haøng –
tham khaûo phaàn Tieáp
thò vaø Baùn haøng trong
Ñaët buoàng. 

Giaùo trình Nghieäp vuï
Leã taân, Chöông 9.3,
trang 5-7: Kyõ naêng
baùn haøng. 

Tieâu chuaån cuûa khaùch
saïn veà baùn buoàng. 

Moät soá heä thoáng PMS
caàn coù caâu hoûi naøy
ngay töø khi baét ñaàu
quy trình ñaët  buoàng.
Xem böôùc 2.
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BÖÔÙC

10.  Xaùc ñònh khaû
naêng ñaùp öùng
cuûa khaùch saïn

11.  Khoâng coøn
buoàng troáng 

12.  Hoûi xem khaùch
coù ñaët buoàng
khoâng

Noùi: “Chuùng toâi vaãn coøn buoàng
vaøo ngaøy ñoù. Toâi coù theå ñöa ra
möùc giaù… cho quyù khaùch”.

Baèng caùch noùi: “Thöa TEÂN
KHAÙCH, chuùng toâi raát laáy laøm
tieác vì khaùch saïn khoâng coøn
buoàng troáng vaøo ngaøy ñoù, vaäy
quyù khaùch coù theå choïn moät
ngaøy khaùc ñöôïc khoâng?”.

Baèng caùch hoûi: “Quyù khaùch
muoán chuùng toâi thöïc hieän ñaët
buoàng naøy cho quyù khaùch chöù?”.

l Ñöa ra ít nhaát hai loaïi buoàng
khaùc nhau cho khaùch. 

l Möùc giaù chaøo caàn phaûi naèm
trong giôùi haïn yeâu caàu cuûa
khaùch.

l Goïi teân khaùch.

l Ñöa ra söï löïa choïn thay theá.

Ñöa ra lôøi môøi ñaët buoàng. 

Ñeå ñaùp öùng toát nhaát yeâu caàu
cuûa khaùch vaø ñeå toái ña hoaù
doanh thu cuûa khaùch saïn
baèng caùch coá gaéng baùn ñöôïc
buoàng cao caáp hôn. 

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Coá gaéng xaùc nhaän ñaët buoàng
vaøo ngaøy khaùc, hoaëc ñöa vaøo
danh saùch chôø, hoaëc ñaët
buoàng taïi khaùch saïn khaùc
trong cuøng chuoãi khaùch saïn. 

Ñeå tieán ñeán gaàn vôùi vieäc
baùn haøng. 

Ñeå ñaït ñöôïc cam keát töø phía
ngöôøi goïi cho vieäc ñaët buoàng
gôïi yù. 

Tham khaûo phaàn kieán
thöùc veà saûn phaåm khi
ñöa ra löïa choïn thay
theá. 
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BÖÔÙC

13. Xaùc ñònh chi
tieát lieân heä

Hoûi taát caû nhöõng chi tieát veà ñaët
buoàng.

l Nhöõng thoâng tin toái thieåu sau
caàn phaûi bieát:
- Teân khaùch.
- Teân coâng ty.
- Soá ñieän thoaïi.
- Soá fax.
- Ñòa chæ thö ñieän töû.
- Chi tieát thanh toaùn.
- Chöông trình khaùch haøng

quen thuoäc vaø hoäi vieân caùc
haõng haøng khoâng. 

l Seõ toát hôn neáu coù theâm:
- Ñòa chæ chi tieát.
- Thôøi gian döï kieán ñeán.
- Yeâu caàu ñaëc bieät (vò trí buoàng,

quang caûnh xung quanh, huùt
thuoác/khoâng huùt thuoác). 

- Quoác tòch.
- Chi tieát chuyeán bay.
- Muïc ñích nghæ taïi khaùch saïn

(coâng taùc/nghæ ngôi).

l Ñaûm baûo teân khaùch ñöôïc vieát
ñuùng chính taû.

Ñeå ñaûm baûo raèng baïn xaùc
ñònh ñaày ñuû thoâng tin caàn
thieát cho vieäc ñaët buoàng. 

Vì khaùch seõ ñöôïc thöôûng
khi trôû thaønh thaønh vieân
cuûa chöông trình. 

Ñeå traùnh phaûi hoûi nhöõng
chi tieát ñoù khi khaùch laøm
thuû tuïc nhaän buoàng. 

Ñeå coù theå phuïc vuï khaùch
toát hôn. 

Ñeå baïn bieát tröôùc khi naøo
khaùch seõ ñeán. 

Ñeå baïn deã daøng tìm ñöôïc
ñaët buoàng ngay khi khaùch
ñeán. 

Ñeå phaân ñoaïn thò tröôøng.

Giaùo trình Nghieäp vuï
Leã taân, chöông 3.3
trang 13: Baûng ngöõ aâm
chöõ caùi quoác teá.

Chöông trình khaùch
haøng thaân thuoäc vaø
hoäi vieân caùc haõng
haøng khoâng. 
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BÖÔÙC

14. Xaùc ñònh hình
thöùc baûo ñaûm

15. Xaùc ñònh nguoàn
ñaët buoàng

Baèng caùch hoûi: “Quyù khaùch
muoán ñaûm baûo cho vieäc ñaët
buoàng naøy baèng hình thöùc naøo?”.

Hoaëc 

“Quyù khaùch muoán baûo ñaûm
vieäc ñaët buoàng naøy baèng loaïi
theû tín duïng naøo?”.

Hoûi: “Laøm theá naøo maø quyù
khaùch bieát ñeán khaùch saïn cuûa
chuùng toâi?”.

l Coù ñöôïc chi tieát cuûa theû tín
duïng.

l Hoaëc nhaän ñaët coïc.

l Hoaëc ñöôïc baûo laõnh bôûi coâng
ty (xaùc nhaän baèng vaên baûn).

l Hoaëc xaùc nhaän raèng buoàng
seõ khoâng ñöôïc giöõ neáu khaùch
ñeán muoän. Thoâng baùo cho
khaùch bieát chính saùch cuûa
khaùch saïn veà vieäc huyû boû
buoàng ñaõ ñaët hoaëc khaùch
khoâng ñeán ñoái vôùi caùc ñaët
buoàng khoâng coù ñaûm baûo.
Buoàng seõ ñöôïc giaûi phoùng
neáu khaùch khoâng ñeán tröôùc 4
giôø chieàu. 

l Xaùc ñònh xem ngöôøi ñaët
buoàng laøm theá naøo bieát ñöôïc
khaùch saïn. 

Caàn phaûi coù ñòa chæ, hoaëc
theû tín duïng, hoaëc tieàn ñaët
coïc ñeå tính vaøo phí phaït
neáu khaùch khoâng ñeán.

Neáu sau 4 giôø chieàu khaùch
khoâng ñeán thì coù theå cho
khaùch khaùc thueâ.

Ñaây laø thoâng tin thò tröôøng
quan troïng cho khaùch saïn. 

Kieán thöùc veà chính
saùch cuûa coâng ty veà
baûo laõnh buoàng vaø
huyû buoàng/khaùch
khoâng ñeán. 
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BÖÔÙC

16. Nhaéc laïi chi tieát
ñaët buoàng

17. Thoâng baùo soá
xaùc nhaän

18. Keát thuùc cuoäc
goïi ñaët buoàng

Noùi: “Toâi vöøa môùi hoaøn taát vieäc
ñaët buoàng theo teân oâng TEÂN
KHAÙCH, cho XX buoàng ñeán
NGAØY, rôøi khoûi khaùch saïn NGAØY.
Vieäc ñaët buoàng naøy seõ (khoâng)
ñöôïc ñaûm baûo neáu khaùch ñeán
muoän. Nhö vaäy coù ñuùng khoâng,
thöa TEÂN NGÖÔØI GOÏI?”.

Noùi: “Soá xaùc nhaän khi ñaët
buoàng naøy laø: XXXXX”.

Hoûi: “Toâi coù theå giuùp gì cho quyù
khaùch nöõa khoâng?”.
“Thöa TEÂN KHAÙCH, caûm ôn vì
ñaõ ñaët buoàng taïi khaùch saïn
chuùng toâi. Chuùng toâi mong
ñöôïc tieáp ñoùn quyù khaùch”.

l Xaùc nhaän laïi teân khaùch, ngaøy
ñeán vaø ngaøy ñi, soá löôïng buoàng,
loaïi baûo laõnh vaø giaù buoàng.

l Ñöa ra soá xaùc nhaän ñaët buoàng
(soá hieäu xaùc nhaän). 

l Gôïi yù ngöôøi goïi coù theâm yeâu
caàu khaùc. 

l Caûm ôn ngöôøi goïi vì ñaõ ñaët
buoàng.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Chæ cuùp maùy khi ngöôøi goïi ñaõ
taét tín hieäu lieân laïc.

Ñeå ñaûm baûo khoâng xaûy ra
sai soùt naøo. 

Nhö laø moät söï xaùc nhaän
cho khaùch. 

Vôùi soá hieäu naøy baïn coù theå
deã daøng tìm laïi chi tieát veà
ñaët buoàng. 

Ñeå traùnh phaûi göûi vaên baûn
xaùc nhaän ñaët buoàng. 

Taïo ñieàu kieän cho ngöôøi goïi
yeâu caàu theâm dòch vuï khaùc.

Ñeå baøy toû söï caûm kích vì
hoï ñaõ löïa choïn khaùch saïn
cuûa baïn. 

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn. 

Bôûi vì ñoù laø pheùp lòch söï.

Löu yù: moät soá khaùch
saïn coù theå göûi xaùc
nhaän baèng fax hoaëc
thö ñieän töû vieát tay.
Neáu khaùch yeâu caàu,
ñieàu naøy seõ ñöôïc thöïc
hieän ngay. 
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BÖÔÙC

19. Hoaøn thaønh caùc
chi tieát veà ñaët
buoàng

20. Löu giöõ hoà sô
ñaët buoàng

Xaùc ñònh caùc chi tieát thò tröôøng
döïa treân chi tieát veà ñaët buoàng
vaø nhaäp nhöõng döõ lieäu naøy vaøo
vieäc ñaët buoàng ñoù.

Löu laïi baát kyø taøi lieäu naøo lieân
quan ñeán ñaët buoàng (thö ñieän
töû, fax, phieáu ñaët buoàng) vaøo
nôi thích hôïp. 

l Tuaân theo tieâu chuaån cuûa
coâng ty.

l Nhìn chung caùc chi tieát veà thò
tröôøng bao goàm: 
- Maõ quoác gia.
- Phaân ñoaïn thò tröôøng.
- Keânh (caùch höôùng daãn vieäc

ñaët buoàng khaùch saïn). 
- Nguoàn khaùch ñaët buoàng.

l Vieát nhöõng chi tieát sau leân
taøi lieäu: 
- Soá xaùc nhaän.
- Ngaøy ñeán (ngaøy baèng soá,

thaùng baèng chöõ, naêm baèng
soá; VD: 18 thaùng 1 08).

- Nhöõng chöõ caùi ñaàu tieân cuûa
teân khaùch.

l Löu giöõ hoà sô ñaët buoàng theo
quy trình cuûa khaùch saïn. 

Caùc chi tieát naøy ñöôïc ghi laïi
vaø ñöôïc bieân soaïn laïi ñeå
Ban quaûn lyù khaùch saïn coù
caùch nhìn toát hôn veà nguoàn
vaø loaïi ñaët buoàng trong
khaùch saïn. 

Thoâng tin naøy ñöôïc söû
duïng ñeå ñöa ra caùc quyeát
ñònh quaûn lyù. 

Ñeå mang laïi hieäu quaû cho
quaù trình löu giöõ hoà sô vaø
giuùp cho vieäc tìm caùc taøi lieäu
veà ñaët buoàng ñöôïc deã daøng. 

Coù kieán thöùc veà caùc
chi tieát thò tröôøng maø
khaùch saïn ñaõ coù (Xem
phaàn tieáp thò vaø baùn
haøng rong trong ñaët
buoàng).

Kieán thöùc veà heä thoáng
löu giöõ taøi lieäu ñöôïc söû
duïng trong Boä phaän
Ñaët buoàng. (tham
khaûo phaàn quaûn lyù
ñaët buoàng).

Moät soá khaùch saïn
nhaäp döõ lieäu tröïc tieáp
vaøo heä thoáng maùy
tính. Trong tröôøng hôïp
naøy khoâng coù taøi lieäu
ñaët buoàng ñöôïc löu
laïi. Töông töï nhö vaäy,
xem theâm phaàn quaûn
lyù ñaët buoàng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.3: Tieáp nhaän ñaët buoàng – Ñieän thoaïi ñaët buoàng trung gian 

Moät cuoäc goïi ñaët buoàng qua trung gian xaûy ra khi moät ai ñoù thay maët khaùch thöïc hieän cuoäc goïi ñaët buoàng. Chaúng haïn:
o Thö kyù
o Tröôûng boä phaän löõ haønh
o Ñaïi lyù löõ haønh

BÖÔÙC

1.  Traû lôøi ñieän thoaïi

2.  Ghi laïi chi tieát
cuûa ngöôøi goïi

3.  Xaùc ñònh xem
tröôùc ñaây coâng
ty hoaëc haõng ñoù
ñaõ töøng ñaët
buoàng ôû khaùch
saïn cuûa baïn
hay chöa

Nhaác ñieän thoaïi.

Laéng nghe caån thaän.

Tra cöùu teân khaùch trong muïc
lòch söû khaùch haøng. 

Hay

Hoûi: “Thöa TEÂN KHAÙCH, tröôùc
ñaây quyù khaùch ñaõ ôû khaùch saïn
cuûa chuùng toâi chöa?”.

l Laøm theo kyõ naêng veà ñieän thoaïi.

l Xaùc ñònh ñöôïc teân coâng ty vaø
teân ngöôøi goïi.

l Kieåm tra xem tröôùc ñaây khaùch
ñaõ ôû khaùch saïn baïn chöa. 

l Baïn caàn phaûi naém ñöôïc danh
saùch möôøi khaùch haøng quan
troïng nhaát cuûa khaùch saïn.
Baïn phaûi nhaän dieän ñöôïc
ngay caùc Coâng ty/Ñaïi lyù naøy
ngay khi baét ñaàu maø hoï khoâng
phaûi noùi hoï laø ngöôøi thöôøng
xuyeân ñaët buoàng. 

Moïi nhaân vieân neân traû lôøi ñieän
thoaïi theo caùch gioáng nhau.

Ñeå baïn coù theå tieáp tuïc cuoäc
goïi ñaët buoàng baèng caùch
goïi teân ngöôøi goïi vaø ñöa ra
möùc giaù ñuùng (hôïp taùc). 

Ñeå coù theå nhaän ngay ra
Coâng ty ñoù vaø aùp duïng
caùc ñieàu kieän ñaët buoàng
chính xaùc. 

Ñeå traùnh phaûi ghi laïi moïi
chi tieát veà khaùch haøng. 

Ñeå baïn bieát raèng khoâng
caàn giaûi thích theâm vôùi
khaùch veà khaùch saïn.

Ñaây laø nhöõng khaùch haøng
quen thuoäc nhaát vì vaäy moïi
nhaân vieân ñaët giöõ buoàng

caàn phaûi bieát hoï.

Kyõ naêng ñieän thoaïi
(coâng vieäc soá 5)
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BÖÔÙC

4.  Xaùc ñònh soá
ngaøy löu truù

5.  Xaùc ñònh soá
ngöôøi

6.  Xaùc ñònh soá
löôïng buoàng
(neáu coù nhieàu
hôn moät ngöôøi)

7.  Nhaéc laïi yeâu
caàu

Hoûi ngöôøi goïi: “Quyù khaùch
muoán ôû taïi khaùch saïn chuùng toâi
vaøo ngaøy naøo?”.

Hoûi ngöôøi goïi: “Quyù khaùch ñaët
choã cho bao nhieâu ngöôøi?”.

Hoûi ngöôøi goïi: “Quyù khaùch caàn
ñaët bao nhieâu buoàng?”.

Nhaéc laïi:
“Thöa TEÂN KHAÙCH, oâng muoán
ñaët XX  buoàng, ñeán ngaøy … vaø
rôøi ngaøy ….”. 

l Xaùc ñònh ngaøy ñeán.

l Xaùc ñònh ngaøy rôøi khoûi
khaùch saïn.

l Goïi teân khaùch ít nhaát moät laàn.

l Nhaäp ngaøy vaøo heä thoáng PMS.

l Xaùc ñònh soá ngöôøi yeâu caàu
ñaët buoàng. 

l Nhaäp soá ngöôøi vaøo heä thoáng
PMS.

l Xaùc ñònh soá löôïng buoàng
yeâu caàu.

l Chæ ñöôïc hoûi khi ñoaøn coù
nhieàu hôn moät khaùch. 

l Nhaäp soá buoàng vaøo heä thoáng
PMS.

l Nhaéc laïi teân ngöôøi goïi

l Nhaéc laïi soá löôïng buoàng.

l Nhaéc laïi ngaøy ñeán vaø ngaøy rôøi
khoûi khaùch saïn.

Ñeå baïn coù theå tìm ra buoàng
troáng khaùch vaøo nhöõng
ngaøy thích hôïp.

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Ñeå baét ñaàu quy trình ñaët
buoàng. 

Ñeå xaùc ñònh xem ngöôøi goïi
coù theå yeâu caàu hôn moät
buoàng hay khoâng. 

Ñeå tieáp tuïc quy trình ñaët
buoàng.

Ñeå xaùc ñònh xem ngöôøi goïi
muoán ñaët bao nhieâu buoàng. 

Ñeå tieáp tuïc quy trình ñaët
buoàng.

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Ñeå xaùc nhaän raèng baïn ñaõ
hieåu ñuùng yeâu caàu cuûa

ngöôøi goïi.

Neáu khoâng coøn buoàng
troáng tham khaûo böôùc 9.
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BÖÔÙC

8.  Xaùc ñònh khaû
naêng ñaùp öùng
cuûa khaùch saïn
vaø thoáng nhaát
loaïi buoàng

9.  Khoâng coøn
buoàng troáng

Noùi: “Chuùng toâi vaãn coøn buoàng
troáng vaøo ngaøy ñoù, Toâi coù theå
phuïc vuï quyù khaùch…..”.

Noùi: “Thöa TEÂN KHAÙCH, chuùng
toâi raát tieác vì khaùch saïn khoâng
coøn buoàng troáng vaøo ngaøy hoâm
ñoù nöõa. Vaäy toâi coù theå chuyeån
cho quyù khaùch vaøo ngaøy khaùc
ñöôïc khoâng?”.

l Ñöa ra ít nhaát hai loaïi buoàng
khaùc nhau ñeå khaùch löïa choïn. 

l Möùc giaù chaøo caàn phaûi naèm
trong giôùi haïn yeâu caàu cuûa
khaùch.

l Chæ ñöôïc chaøo caùc loaïi buoàng
khaùc nhau neáu hôïp ñoàng cho
pheùp baùn buoàng nhö vaäy. 

l Tuaân theo chæ daãn baùn haøng
cuûa khaùch saïn.

l Goïi teân khaùch.

l Ñöa ra löïa choïn thay theá.

Ñeå ñaùp öùng toát nhaát yeâu
caàu cuûa khaùch haøng vaø toái
ña hoùa doanh thu cuûa
khaùch saïn baèng caùch coá
gaéng baùn ñöôïc buoàng cao
caáp hôn. 

Ñaëc bieät caùc hôïp ñoàng vôùi
caùc Haõng löõ haønh thöôøng
chæ cho pheùp baùn buoàng
ñoàng haïng. 

Moät soá (chuoãi) khaùch saïn
ñöa ra nhöõng baûn moâ taû cuï
theå höôùng daãn caùch giôùi
thieäu nhöõng loaïi buoàng
hieän coù, do vaäy caàn tuaân
theo höôùng daãn naøy thöôøng
xuyeân nhaèm toái ña hoaù
doanh thu cuûa caùc buoàng.

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Coá gaéng hoaëc laø xaùc nhaän
ñaët buoàng vaøo ngaøy khaùc,
hoaëc ñöa vaøo danh saùch
chôø, hay ñaët taïi khaùch saïn
khaùc cuøng taäp ñoaøn.

Kyõ naêng baùn haøng -
tham khaûo phaàn Tieáp
thò vaø Baùn haøng trong
Ñaët buoàng. 

Tieâu chuaån rieâng cuûa
coâng ty vaø khaùch saïn
veà baùn buoàng. 

Tham khaûo kieán thöùc
veà saûn phaåm khi ñöa
ra löïa choïn thay theá.  
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BÖÔÙC

10. Ñeà nghò khaùch
ñaët buoàng

11. Xaùc ñònh teân
khaùch

12. Xaùc minh neáu
ñoù laø khaùch
quen

Hoûi: “Quyù khaùch muoán chuùng toâi
thöïc hieän ñaët buoàng naøy cho quyù
khaùch chöù?”.

Hoûi: “Xin hoûi teân cuûa khaùch laø
gì thöa oâng?”.

Tra cöùu teân khaùch trong hoà sô
döõ lieäu khaùch haøng. 

Hay
Hoûi: “Tröôùc ñaây quyù khaùch ñaõ ôû
khaùch saïn cuûa chuùng toâi chöa?”.

l Ñeà nghò ñaët buoàng.

l Hoûi teân khaùch cuûa moãi
buoàng ñaët.

l Tra cöùu döõ lieäu cuûa khaùch
trong heä thoáng neáu ñoù laø
khaùch haøng quen thuoäc. 

l Baïn caàn phaûi naém ñöôïc danh
saùch hai möôi khaùch haøng quan
troïng nhaát cuûa khaùch saïn. 

Ñeå tieán ñeán gaàn vôùi vieäc
baùn haøng. Ñeå ñaït ñöôïc
cam keát töø phía ngöôøi goïi
ñoái vôùi gôïi yù ñaët buoàng.

Nhöõng ñaët buoàng khoâng coù
teân khaùch coù khaû naêng seõ
khoâng ñeán. 

Traùnh phaûi ghi laïi chi tieát
cuûa taát caû caùc khaùch haøng.

Ñeå baïn bieát caùc chi tieát ñaëc
bieät lieân quan ñeán caùc vò
khaùch naøy.

Xem theâm quaûn lyù haønh
chính veà ñaët buoàng.
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BÖÔÙC

13.  Xaùc ñònh chi
tieát lieân laïc

Hoûi moïi thoâng tin chi tieát lieân
quan ñeán ñaët buoàng. 

l Nhöõng thoâng tin toái thieåu sau
caàn phaûi bieát:
- Teân khaùch.
- Teân coâng ty.
- Soá ñieän thoaïi.
- Soá fax.
- Ñòa chæ thö ñieän töû.
- Teân ngöôøi ñaët buoàng.
- Chi tieát thanh toaùn.
- Chöông trình daønh cho phi

haønh ñoaøn hoaëc khaùch
trung thaønh. 

l Raát toát neáu coù theâm:
- Ñòa chæ chi tieát.
- Thôøi gian döï kieán ñeán.
- Yeâu caàu ñaëc bieät (vò trí

buoàng, quang caûnh xung
quanh, khu vöïc huùt
thuoác/khoâng huùt thuoác). 

- Quoác tòch.
- Chi tieát chuyeán bay.
- Muïc ñích nghæ taïi khaùch saïn

(coâng taùc/nghæ ngôi).     

l Ñaûm baûo teân khaùch ñöôïc vieát
ñuùng chính taû.

Ñeå ñaûm baûo raèng baïn xaùc
ñònh ñuû thoâng tin caàn thieát
cho vieäc ñaët buoàng. 

Vì khaùch seõ ñöôïc thöôûng
khi laø thaønh vieân cuûa
chöông trình. 

Ñeå khoâng phaûi hoûi nhöõng
thoâng tin naøy khi khaùch laøm
thuû tuïc nhaän buoàng.

Ñeå coù theå ñaùp öùng ñöôïc
nhu caàu cuûa khaùch toát hôn.
Ñeå baïn bieát tröôùc khi naøo
khaùch seõ tôùi.

Ñeå deã daøng tìm ñöôïc thoâng
tin veà ñaët buoàng khi khaùch
tôùi khaùch saïn.

Ñeå phaân ñoaïn thò tröôøng.

Giaùo trình Nghieäp vuï
Leã taân Chöông 3.3,
trang 13. 
Baûng Ngöõ aâm quoác teá.
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BÖÔÙC

14. Xaùc ñònh hình
thöùc baûo ñaûm

15. Xaùc ñònh nguoàn
ñaët buoàng

16. Nhaéc laïi chi tieát
ñaët buoàng

Hoûi: “Quyù khaùch muoán baûo
ñaûm ñaët buoàng naøy baèng hình
thöùc naøo?”.

Hoaëc
“Quyù khaùch seõ duøng loaïi theû tín
duïng naøo ñeå baûo ñaûm cho ñaët
buoàng naøy?”.

Hoûi: “Laøm theá naøo maø quyù
khaùch bieát ñeán khaùch saïn cuûa
chuùng toâi?”. 

Hoûi laïi: “Thöa TEÂN NGÖÔØI
GOÏI, toâi vöøa môùi hoaøn taát  ñaët
buoàng döôùi TEÂN KHAÙCH cho
XX buoàng, ñeán NGAØY vaø rôøi
khoûi khaùch saïn NGAØY. Ñaây laø
ñaët buoàng (khoâng) coù baûo ñaûm
neáu khaùch ñeán muoän. Nhö vaäy
coù ñuùng khoâng, thöa TEÂN
NGÖÔØI GOÏI?”.

l Bieát ñöôïc chi tieát theû tín duïng.

l Hoaëc nhaän ñaët coïc.

l Hoaëc baûo laõnh ñoái vôùi coâng ty
(Xaùc nhaän baèng vaên baûn cuûa
coâng ty).

l Hoaëc xaùc nhaän raèng buoàng
seõ khoâng ñöôïc giöõ trong
tröôøng hôïp khaùch ñeán muoän. 

l Xaùc ñònh xem baèng caùch naøo
khaùch haøng bieát ñeán khaùch saïn.

l Xaùc nhaän laïi teân khaùch, ngaøy
ñeán vaø ngaøy ñi, soá löôïng
buoàng, hình thöùc ñaûm baûo vaø
giaù buoàng. 

Caàn coù thoâng tin veà ñòa chæ,
theû tín duïng hay ñaët coïc ñeå
coù theå tính phí phaït khi
khaùch khoâng ñeán. 

Ñeå khoûi phaûi giöõ laïi buoàng
nöõa neáu khaùch khoâng ñeán
tröôùc 4 h chieàu, vaø nhöôøng
nhöõng buoàng ñoù cho khaùch
khaùc thueâ. 

Ñaây laø thoâng tin thò tröôøng
raát quan troïng ñoái vôùi
khaùch saïn. 

Ñeå chaéc chaén khoâng maéc
phaûi sai soùt naøo. 

Kieán thöùc veà chính
saùch cuûa khaùch saïn
veà ñaûm baûo ñaët buoàng
vaø huyû boû/ khaùch
khoâng ñeán. 
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BÖÔÙC

17. Ñöa soá xaùc
nhaän

18. Keát thuùc cuoäc
goïi ñaët buoàng

Baèng caùch noùi: “Soá xaùc nhaän
ñaët buoàng naøy laø XXXXX”.

Baèng caùch hoûi: “Toâi coù theå giuùp
gì cho quyù khaùch nöõa khoâng?”.

“Thöa TEÂN KHAÙCH, caûm ôn vì
ñaõ ñaët buoàng taïi khaùch saïn
chuùng toâi. Chuùng toâi mong
ñöôïc tieáp ñoùn quyù khaùch”.

l Thoâng baùo soá tham chieáu (soá
xaùc nhaän). 

l Gôïi yù ngöôøi goïi coù theâm yeâu
caàu khaùc. 

l Caûm ôn ngöôøi goïi vì ñaõ ñaët
buoàng.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Chæ gaùc maùy khi ngöôøi goïi ñaõ
taét tín hieäu lieân laïc.

Vì ñoù laø moät xaùc nhaän cho
khaùch haøng. 

Vôùi soá hieäu naøy coù theå deã
daøng tìm laïi chi tieát cuûa ñaët
buoàng.

Ñeå khoûi phaûi göûi vaên baûn
xaùc nhaän nöõa.

Taïo ñieàu kieän cho ngöôøi goïi
yeâu caàu theâm dòch vuï khaùc.

Ñeå baøy toû söï caûm kích vì
hoï ñaõ löïa choïn khaùch saïn
cuûa baïn.

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn. 

Bôûi vì ñoù laø pheùp lòch söï.

Chuù yù: moät soá khaùch
saïn luoân saün loøng
göûi vaên baûn xaùc
nhaän ñaët buoàng neáu
khaùch yeâu caàu.
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BÖÔÙC

19. Hoaøn taát chi tieát
ñaët buoàng

20. Löu giöõ hoà sô
ñaët buoàng

Döïa treân chi tieát veà ñaët buoàng
ñeå xaây döïng caùc thoâng tin thò
tröôøng vaø nhaäp nhöõng döõ lieäu
naøy vaøo heä thoáng.

Löu giöõ baát kyø taøi lieäu ñaët
buoàng naøo döôùi moïi hình thöùc
(thö ñieän töû, fax, baûn in) vaøo
nôi thích hôïp. 

l Tuaân theo tieâu chuaån cuûa
coâng ty.

l Nhìn chung caùc chi tieát veà thò
tröôøng bao goàm: 
- Maõ quoác gia.
- Phaân ñoaïn thò tröôøng.
- Keânh (caùch thöùc ñaët buoàng

ñeán ñöôïc vôùi khaùch saïn). 
- Nguoàn ñaët buoàng.

l Ghi laïi nhöõng thoâng tin sau
vaøo taøi lieäu:
- Soá xaùc nhaän.
- Ngaøy ñeán (ngaøy baèng soá,

thaùng baèng chöõ, naêm baèng soá
VD: 18 thaùng 1 naêm 2008).

- Chöõ caùi ñaàu tieân cuûa teân
khaùch.

l Löu giöõ taøi lieäu ñaët buoàng
theo quy trình cuûa khaùch saïn. 

Thoâng tin naøy ñöôïc söû
duïng ñeå Ban giaùm ñoác
khaùch saïn coù khaùi nieäm
toång quaùt veà nguoàn goác vaø
caùc loaïi hình ñaët buoàng cuûa
khaùch saïn.

Thoâng tin naøy coøn ñöôïc söû
duïng ñeå ñöa ra caùc quyeát
ñònh quaûn lyù.

Ñeå giuùp quy trình ñaët
buoàng ñöôïc hieäu quaû vaø
vieäc tìm laïi taøi lieäu ñaët
buoàng ñöôïc deã daøng. 

Bieát chi tieát veà thò
tröôøng khaùch saïn baïn
höôùng tôùi. (xem tieáp
thò vaø baùn buoàng).

Kieán thöùc veà heä thoáng
löu giöõ taøi lieäu ñöôïc söû
duïng trong Boä phaän
Ñaët giöõ buoàng. (Tham
khaûo phaàn quaûn lyù ñaët
buoàng).

Moät soá khaùch saïn
nhaäp döõ lieäu tröïc tieáp
vaøo heä thoáng maùy
tính. Trong tröôøng hôïp
naøy khoâng coù taøi lieäu
ñaët buoàng ñöôïc löu
laïi. Xem theâm phaàn
quaûn lyù ñaët buoàng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.4: Ñaët buoàng – Khaùch haøng thöôøng xuyeân

Khaùch quen laø khaùch ñaõ töøng ôû khaùch saïn cuûa baïn nhieàu laàn tröôùc ñoù. Hoà sô veà khaùch haøng cuûa khaùch saïn caàn chöùa nhöõng thoâng tin chi tieát quan troïng
nhaát cuûa ngöôøi khaùch ñoù. Coù theå khaùch töï ñaët buoàng hay thoâng qua moät trung gian naøo ñoù. 

BÖÔÙC

1.  Traû lôøi ñieän thoaïi

2.  Ghi laïi chi tieát
cuûa ngöôøi goïi

3.  Tìm cô sôû döõ lieäu

4.  Neáu tìm ñöôïc
teân khaùch –
Hoan ngheânh
khaùch quay laïi
khaùch saïn

Nhaác ñieän thoaïi.

Laéng nghe caån thaän.

Tra cöùu thoâng tin chi tieát cuûa
khaùch haøng trong heä thoáng.

Cho thaáy baïn vui möøng khi
khaùch laïi tôùi vaø xaùc nhaän
raèng baïn seõ chæ hoûi moät vaøi
chi tieát thoâi. 

l Tuaân theo kyõ naêng veà ñieän
thoaïi.

l Xaùc ñònh teân ngöôøi goïi vaø teân
coâng ty.

l Kieåm tra teân khaùch.

l Tröôøng hôïp khoâng tìm thaáy
teân khaùch, haõy tra cöùu theo
teân coâng ty. 

l Xaùc nhaän ñaây laø moät yeâu caàu
ñaët buoàng laëp laïi. 

l Kieåm tra laïi hoà sô cuûa khaùch
vaø moâ taû laïi caùc yeâu caàu ñaëc
bieät seõ ñöôïc cung caáp. 

Moïi nhaân vieân neân traû lôøi ñieän
thoaïi theo caùch gioáng nhau.

Ñeå baïn coù theå tieáp tuïc cuoäc
goïi ñaët buoàng baèng caùch
söû duïng teân ngöôøi goïi vaø
ñöa ra möùc giaù thích hôïp
(hôïp taùc). 

Ñeå traùnh cho khaùch phaûi
nhaéc laïi moïi thoâng tin chi tieát
vaø caùc yeâu caàu ñaët buoàng. 

Cho thaáy baïn nhaän ra khaùch.

Kyõ naêng ñieän thoaïi
(coâng vieäc soá 5).

Tuyø thuoäc quoác tòch
cuûa khaùch ñaët buoàng
vaø möùc ñoä thaân quen
cuûa nhaân vieân ñaët giöõ
buoàng vôùi khaùch maø
ñöa ra caùch thöùc cho
phuø hôïp. 
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BÖÔÙC

5.  Xin chi tieát ñaët
buoàng

6.  Neáu coù buoàng 

7.  Neáu khoâng coøn
buoàng

Hoûi ngaøy ñeán vaø ngaøy ñi vaø hoûi
xem khaùch coù yeâu caàu ñöôïc ôû
buoàng nhö laàn tröôùc khoâng. 

Xaùc nhaän laïi vieäc coøn buoàng,
giaù buoàng vaø hình thöùc ñaûm
baûo ñaët buoàng. 

Noùi: “Raát tieác chuùng toâi khoâng
coøn buoàng vaøo hoâm ñoù, tuy
nhieân chuùng toâi vaãn coù buoàng
vaøo ngaøy…”.

l Ngaøy ñeán vaø ngaøy rôøi khoûi
khaùch saïn.

l Xaùc nhaän laïi yeâu caàu buoàng
nghæ theo yeâu caàu tröôùc ñaây
cuûa khaùch.

l Nhaéc laïi ngaøy ñeán vaø ngaøy rôøi
khoûi khaùch saïn. 

l Xaùc nhaän laïi loaïi buoàng.

l Xaùc nhaän giaù buoàng.

l Xaùc nhaän laïi vieäc baûo ñaûm
neáu khaùch ñeán muoän.

l Ñöa ra nhieàu söï löïa choïn.

Ñeå coù theå kieåm tra coù
buoàng hay khoâng. 

Ñeå ñaûm baûo ngaøy chính xaùc.

Trong tröôøng hôïp khaùch coù
yeâu caàu ñaët buoàng khaùc.

Ñaëc bieät quan troïng neáu
khaùch saïn coù heä thoáng giaù
linh hoaït. 

Ñeå ñaït ñöôïc thoaû thuaän cuûa
khaùch haøng veà baûo laõnh. 

Ñeå khaùch thaáy raèng baïn ñaõ
coá gaéng heát söùc nhaèm ñaùp
öùng yeâu caàu cuûa hoï. 

Tham khaûo phaàn löïa
choïn thay theá.

LÖU YÙ: Phaàn lôùn caùc
khaùch saïn ñeàu khoâng
ñöôïc töø choái moät soá
khaùch haøng/ ngöôøi
thueâ buoàng nhaát ñònh.
Do vaäy neáu coù baát kyø
tranh chaáp naøo caàn
xin yù kieán cuûa ngöôøi
giaùm saùt.
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BÖÔÙC

8.  Keát thuùc ñaët
buoàng

9.  Hoaøn taát ñaët
buoàng

Noùi: “Toâi vöøa hoaøn taát ñaët buoàng
cho quyù khaùch, thöa TEÂN KHAÙCH
– nhaéc laïi chi tieát – chuùng toâi
mong ñöôïc tieáp ñoùn quyù khaùch trôû
laïi TEÂN KHAÙCH SAÏN.”

Theo tieâu chuaån ñaët buoàng caù
nhaân.

l Nhaéc laïi chi tieát.

l Baøy toû söï caûm kích cuûa mình
veà vieäc khaùch tieáp tuïc ñaët
buoàng ôû khaùch saïn.

Ñeå ñaûm baûo raèng baïn ñaõ
ghi ñuùng thoâng tin.

Ñeå cho khaùch thaáy söï caûm
kích cuûa khaùch saïn ñoái vôùi
vieäc khaùch quay trôû laïi
khaùch saïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.5 : Giöõ ñaët buoàng ôû cheá ñoä chôø

Neáu nhöõng ñeà nghò veà söï löïa choïn caùc ngaøy löu vaø hoaëc buoàng thay theá khoâng phuø hôïp cho khaùch thì coù theå tuaân theo quy trình sau: 

BÖÔÙC 

1.  Gôïi yù xeáp yeâu
caàu ñaët buoàng
cuûa khaùch vaøo
danh saùch chôø

2.  Hoûi thoâng tin
chi tieát cuûa
khaùch

3.  Thoâng baùo vôùi
khaùch höôùng
giaûi quyeát

Noùi: “Toâi raát laáy laøm tieác raèng
hieän chuùng toâi khoâng theå giuùp
ñôõ quyù khaùch ñöôïc, tuy vaäy toâi
coù theå ñöa yeâu caàu ñaët buoàng
cuûa quyù khaùch vaøo danh saùch
chôø ñôïi. Chuùng toâi seõ lieân laïc
vôùi quyù khaùch ngay khi coù
buoàng theo yeâu caàu, nhö vaäy
quyù khaùch haøi loøng chöù?”.

Hoûi: “Quyù khaùch vui loøng cho
chuùng toâi bieát quyù danh vaø soá
ñieän thoaïi, thöa TEÂN NGÖÔØI
GOÏI?”. 

Giaûi thích raèng baïn seõ lieân laïc
vôùi khaùch ngay khi coù buoàng. 

l Luoân luoân ñeà nghò ñöa vaøo
danh saùch chôø ñôïi. 

l Neáu khaùch khoâng ñoàng yù
phöông aùn xeáp vaøo  danh saùch
chôø ñôïi haõy gôïi yù cho hoï moät
khaùch saïn khaùc coøn buoàng.  

l Laáy caùc thoâng tin sau:
- Teân khaùch.
- Soá ñieän thoaïi.

l Giaûi thích raèng baïn khoâng
theå ñaûm baûo chaéc chaén seõ
coù buoàng.

l Baûo ñaûm vôùi khaùch raèng baïn
seõ goïi cho hoï ít nhaát XX ngaøy
tröôùc thôøi ñieåm hoï tôùi khaùch
saïn, ngay caû khi khaùch saïn
khoâng coøn buoàng troáng. 

Vì ñoù laø moät dòch vuï ñoái vôùi
khaùch haøng. 

Nhö vaäy khaùch hieåu raèng
hoï coù theå tin töôûng vaøo
khaùch saïn cuûa baïn trong
vieäc tìm ra moät giaûi phaùp,
nhôø ñoù sau naøy hoï seõ goïi
ñieän ñeán khaùch saïn cuûa
baïn ñeå ñaët buoàng. 

Ñeå baïn coù theå ñöa nhöõng
chi tieát cuûa khaùch vaøo danh
saùch chôø ñôïi. 

Ñeå ñaûm baûo raèng seõ khoâng
coù söï mong chôø khoâng chaéc
chaén naøo töø khaùch haøng.

Vì ñoù laø pheùp lòch söï vaø ñeå
giuùp khaùch chuyeån vaø giaûi
quyeát  yeâu caàu ñaët buoàng
cuûa hoï. 
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BÖÔÙC

4.  Keát thuùc cuoäc
goïi

5.  Quaûn lyù

Hoûi : “Toâi coù theå giuùp quyù
khaùch gì nöõa khoâng?” vaø
“Caûm ôn quyù khaùch vì ñaõ goïi
cho TEÂN KHAÙCH SAÏN, thöa
TEÂN KHAÙCH”.

Ñaùnh daáu ngaøy yeâu caàu vaøo
danh saùch chôø.

l Xaùc ñònh xem ngöôøi goïi coù
yeâu caàu gì nöõa khoâng. 

l Caûm ôn ngöôøi goïi.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Chôø heát tín hieäu lieân laïc roài
môùi cuùp maùy. 

l Ghi laïi teân vaø soá ñieän thoaïi
(nhaäp vaøo heä thoáng PMS
hoaëc thuû coâng) vaøo danh
saùch chôø.

Taïo ñieàu kieän ñeå ngöôøi goïi
tieáp tuïc cuoäc ñaøm thoaïi. 

Cho thaáy baïn traân troïng
cuoäc goïi.  

Theå hieän pheùp lòch söï.

Ñeå baïn coù theå lieân laïc vôùi
khaùch ngay khi coù buoàng. 

Tuaân theo quy trình
danh saùch chôø cuûa
khaùch saïn. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.6: Xaùc nhaän laïi ñaët buoàng ôû cheá ñoä chôø 

BÖÔÙC

1.  Goïi cho khaùch

2.  Giaûi thích vieäc
coù buoàng troáng 

3.  Tieáp tuïc quy
trình ñaët buoàng

4.  Neáu khaùch
khoâng ñaët
buoàng nöõa 

5.  Keát thuùc cuoäc
goïi

Tuaân theo quy trình goïi ñieän
thoaïi ra ngoaøi. 

Noùi: “Thöa ngaøi TEÂN KHAÙCH,
Toâi raát vui möøng baùo cho quyù
khaùch bieát khaùch saïn chuùng toâi
coù buoàng vaøo – ñöa thoâng tin
chi tieát-, vaäy toâi seõ xaùc nhaän
vieäc ñaët buoàng vaøo ngaøy hoâm
ñoù chöù?”.

Tuaân theo quy trình ñaët buoàng.

Xaùc nhaän raèng baïn seõ ñöa teân
khaùch ra khoûi danh saùch chôø.

Hoûi : “Toâi coù theå giuùp quyù
khaùch ñöôïc gì nöõa khoâng?” vaø
“ Caûm ôn quyù khaùch vì ñaõ quan
taâm tôùi TEÂN KHAÙCH SAÏN, thöa
TEÂN NGÖÔØI GOÏI”.

l Töï giôùi thieäu. 

l Xaùc nhaän laïi ngaøy vaø yeâu caàu
buoàng. 

l Hoûi veà ñaët buoàng.

l Huyû ñaët buoàng trong danh
saùch chôø.

l Xaùc ñònh xem ngöôøi goïi coù
yeâu caàu gì nöõa khoâng.

l Caûm ôn ngöôøi goïi.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Chôø heát tín hieäu roài môùi cuùp
maùy. 

Ñeå baûo ñaûm raèng khaùch
vaãn coù yeâu caàu nhö tröôùc. 

Ñeå chuyeån ñaët buoàng trong
danh saùch chôø ñôïi thaønh
ñaët buoàng cuûa khaùch saïn. 

Vì khaùch khoâng yeâu caàu
ñaët buoàng nöõa. 

Taïo ñieàu kieän ñeå ngöôøi goïi
tieáp tuïc cuoäc ñaøm thoaïi. 

Cho thaáy baïn traân troïng
cuoäc goïi.  

Theå hieän pheùp lòch söï.

Xem kyõ naêng thuoäc
phaàn vieäc soá 5.11.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7:  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.7: Töø choái ñaët buoàng 

Quy trình naøy laø moät phaàn trong coâng vieäc ñaët giöõ buoàng vaø phaûi ñöôïc tuaân thuû khi vieäc ñaët giöõ buoàng khoâng theå thöïc hieän hoaëc khoâng ñöôïc ñöa vaøo danh
saùch chôø vaø khi ñoåi ngaøy/loaïi buoàng khoâng ñöôïc khaùch chaáp nhaän. 

Ghi laïi caùc chi tieát veà töø choái ñaët buoàng laø vieäc laøm quan troïng ñoái vôùi khaùch saïn, bôûi vì: 
a. Caùc lyù do töø choái laø caùc thoâng tin tieáp thò quan troïng (nhö giaù cuûa khaùch saïn so vôùi caùc khaùch saïn caïnh tranh).
b. Soá laàn töø choái vaøo moät ngaøy naøo ñoù ñöôïc mang ra xem xeùt khi nghieân cöùu veà nhu caàu buoàng vaøo ngaøy cuï theå ñoù.

BÖÔÙC

1.   Keát thuùc cuoäc
goïi ñaët buoàng

2.  Quaûn lyù

Noùi: “Caûm ôn quyù khaùch ñaõ goïi
ñieän ñeán TEÂN KHAÙCH SAÏN,
thöa TEÂN KHAÙCH. Toâi raát laáy
laøm tieác vì laàn naøy khoâng theå
giuùp gì ñöôïc cho quyù khaùch,
nhöng hy voïng seõ ñöôïc chaøo
ñoùn quyù khaùch tôùi khaùch saïn
chuùng toâi trong thôøi gian tôùi”.

Ghi laïi ñaët buoàng bò töø choái.

l Caûm ôn ngöôøi goïi vì ñaõ goïi
ñieän ñeán khaùch saïn.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Chæ cuùp maùy khi ngöôøi goïi taét
tín hieäu lieân laïc.

l Ñieàn caùc thoâng tin vaøo chính
xaùc caùc muïc trong PMS.

l Nhaäp lyù do töø choái. 

Ñeå baøy toû söï caûm kích vì
khaùch ñaõ goïi ñieän tôùi khaùch
saïn cuûa baïn. 

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Vì ñoù laø pheùp lòch söï.

Ñeå coù theå duøng nhöõng lyù
do khieán ñaët buoàng bò töø
choái vaøo vieäc phaân tích vaø
ñöa ra nhöõng quyeát ñònh
kinh doanh trong töông lai.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.8: Xöû lyù vieäc thay ñoåi ñaët buoàng

BÖÔÙC

1.  Traû lôøi ñieän
thoaïi

2. Laéng nghe ngöôøi
goïi

3.  Nhaéc laïi nhöõng
chi tieát cuûa yeâu
caàu ñaët buoàng

4.  Tieáp nhaän thay
ñoåi

5.  Kieåm tra xem
nhöõng yeâu caàu
thay ñoåi cuûa
khaùch coù thöïc
hieän ñöôïc
khoâng

Nhaác maùy ñieän thoaïi.

Hoûi: “Quyù khaùch muoán thay ñoåi
yeâu caàu ñaët buoàng naøo?” vaø
chuù yù laéng nghe thoâng tin cuûa
ngöôøi goïi.

Ñoïc caùc chi tieát cuûa yeâu caàu
ñaët buoàng.

Chuù yù laéng nghe yeâu caàu cuûa
ngöôøi goïi.

Nhaéc laïi thoâng tin maø ngöôøi goïi
vöøa cung caáp.

Kieåm tra khaû naêng cuûa khaùch
saïn coù ñaùp öùng ñöôïc yeâu caàu
thay ñoåi hay khoâng.

l Theo kyõ naêng veà ñieän thoaïi.

l Coù ñöôïc caùc thoâng tin sau:
- Teân cuûa khaùch.  
- Ngaøy ñeán.
- Soá xaùc nhaän. 

l Nhaäp thoâng tin vaøo heä thoáng
PMS.

l Nhaéc laïi teân khaùch, ngaøy ñeán,
trong tröôøng hôïp coù theå thì
nhaéc laïi caû teân coâng ty.

l Naém ñöôïc caùc chi tieát thay ñoåi
theo yeâu caàu.

l Kieåm tra yeâu caàu thay ñoåi
trong heä thoáng PMS.

Taát caû nhaân vieân traû lôøi
ñieän thoaïi gioáng nhau.

Goïi ra ñuùng yeâu caàu ñaët
buoàng töø heä thoáng PMS.

Ñeå ñaûm baûo baïn ñang thöïc
hieän thay ñoåi chính xaùc yeâu
caàu ñaët buoàng.  

Ñeå ñaûm baûo chaéc chaén
raèng baïn hieåu chính xaùc
nhöõng yeâu caàu thay ñoåi.

Nhöõng thay ñoåi veà ngaøy,
loaïi buoàng, soá löôïng khaùch
seõ aûnh höôûng ñeán ñieàu
kieän saün coù cuûa khaùch saïn.

Quy ñònh cuûa khaùch saïn
veà vieäc huyû ñaët buoàng. 

Chöông 3.3 trang 13,
Giaùo trình nghieäp vuï
Leã taân: Baûng ngöõ aâm
chöõ caùi quoác teá.
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BÖÔÙC

6.  Thöïc hieän thay
ñoåi

7.  Töø choái thay ñoåi

8.  Laáy teân cuûa
ngöôøi goïi ñeán

Thay ñoåi chi tieát yeâu caàu ñaët
buoàng theo yeâu caàu cuûa
ngöôøi goïi.

Noùi vôùi ngöôøi goïi ñeán: “Raát tieác
chuùng toâi khoâng coù buoàng vaøo
ngaøy ñoù, do ñoù chuùng toâi khoâng
theå thay ñoåi buoàng ñaët nhöng
chuùng toâi coù theå ñöa oâng vaøo
danh saùch chôø, theá coù ñöôïc
khoâng thöa oâng…”.

Ghi laïi vaøo hoà sô khaùch haøng.

Hoûi : “Toâi coù theå bieát teân cuûa
oâng ñöôïc khoâng ?”.

l Nhaäp thoâng tin vaøo PMS.

l Töø choái yeâu caàu thay ñoåi vaø
ñöa ra lyù do töø choái.

l Ñöa ra giaûi phaùp khaùc.

l Nhaäp thoâng tin vaøo PMS.

l Nhaäp thoâng tin cuûa ngöôøi goïi
vaøo heä thoáng PMS.

Nhö vaäy yeâu caàu ñaët buoàng
löu trong heä thoáng PMS
phaûn aùnh nhöõng chi tieát
thay ñoåi gaàn ñaây nhaát.

Ñeå giaûi thích caån thaän cho
ngöôøi goïi ñeán raèng khoâng
theå thay ñoåi do ñaõ heát
buoàng, nhöng vaãn coù theå
ñöa ra moät giaûi phaùp khaùc.

Ñeå caû nhaân vieân ñaët giöõ
buoàng vaø nhaân vieân leã taân
tham khaûo neáu coù phaùt
sinh thaéc maéc.

Ñeå sau naøy tham khaûo neáu
coù thaéc maéc veà nhöõng thay
ñoåi, coù theå lieân heä ñuùng
ngöôøi caàn thieát. 

Moät soá loaïi giaù buoàng
khoâng cho pheùp thay
ñoåi ñaët buoàng, do ñoù
caùc ñaët buoàng naøy
khoâng theå thay ñoåi
ñöôïc maø khoâng coù phí
phaùt sinh. 

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 124

BÖÔÙC

9.  Keát thuùc cuoäc
goïi ñaët buoàng

10. Quaûn lyù

Noùi: “Toâi coøn coù theå giuùp gì
ñöôïc ngaøi nöõa khoâng?” vaø
“Caûm ôn quyù khaùch ñaõ goïi ñieän
ñeán TEÂN KHAÙCH SAÏN, thöa
TEÂN KHAÙCH”.

Thay ñoåi laïi hoà sô ñaët buoàng
moät caùch chính xaùc.

l Caûm ôn ngöôøi goïi vì ñaõ goïi
ñieän ñeán khaùch saïn.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

l Chæ cuùp maùy khi ngöôøi goïi taét
tín hieäu lieân laïc.

l Tröôøng hôïp coù thay ñoåi veà
ngaøy hoaëc teân khaùch thì phaûi
thay ñoåi trong caùc taøi lieäu vôùi
soá lieäu môùi nhaát.

l Vieát teân cuûa baïn vaøo maãu
thay ñoåi ñaët buoàng. 

Ñeå baøy toû söï caûm kích vì
khaùch ñaõ goïi ñieän tôùi khaùch
saïn cuûa baïn. 

Ñeå giuùp cuoäc goïi ñöôïc thaân
maät hôn.

Vì ñoù laø pheùp lòch söï.

Ñeå hoà sô ñaët buoàng ñuùng
vôùi soá lieäu ñaõ nhaäp vaøo heä
thoáng PMS. 

Trong tröôøng hôïp caàn thieát
coù theå deã daøng bieát ñöôïc ai
laø ngöôøi thöïc hieän thay ñoåi. 

Moät soá khaùch saïn söû
duïng maãu phieáu thay
ñoåi ñaët buoàng, maãu
naøy ñöôïc ñính keøm
theo maãu ñaët buoàng
töông öùng. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.9: Xöû lyù vieäc huyû ñaët buoàng

BÖÔÙC

1.   Traû lôøi ñieän
thoaïi 

2.  Laéng nghe

3.  Nhaéc laïi caùc chi
tieát veà ñaët
buoàng 

4.  Hoûi teân cuûa
ngöôøi goïi

5.  Hoûi lyù do veà
vieäc huyû ñaët
buoàng 

Nhaác maùy ñieän thoaïi. 

Haõy hoûi: “Quyù khaùch muoán huyû
ñaët buoàng naøo?”.

Vaø laéng nghe ngöôøi goïi moät
caùch caån thaän.

Ñoïc caùc chi tieát veà ñaët buoàng.

Haõy hoûi: “Quyù khaùch vui loøng
cho bieát teân ñeå tham khaûo”.

Haõy hoûi: “Toâi coù theå bieát lyù do
veà vieäc huyû ñaët buoàng ñöôïc
khoâng?”.

l Theo caùc kyõ naêng veà ñieän thoaïi. 

l Thu thaäp caùc thoâng tin sau: 
- Teân khaùch.
- Ngaøy ñeán.
- Soá xaùc nhaän.

l Nhaäp caùc thoâng tin naøy vaøo
heä thoáng PMS.

l Nhaéc laïi ít nhaát laø teân khaùch,
ngaøy ñeán vaø neáu coù theå, teân
coâng ty nöõa.

l Nhaäp teân cuûa ngöôøi goïi vaøo
heä thoáng PMS.

l Hoûi yeâu caàu huyû ñaët buoàng
moät caùch lòch söï.

Taát caû nhaân vieân phaûi töï giôùi
thieäu khi traû lôøi ñieän thoaïi. 

Ñeå tìm ñöôïc (caùc) ñaët buoàng
chính xaùc.

Ñeå ñaûm baûo raèng baïn ñang
huyû ñaët buoàng chính xaùc.

Ñeå tham khaûo veà sau, neáu
coù gì lieân quan ñeán vieäc
huyû boû, baïn coù theå lieân laïc
vôùi ñuùng ngöôøi.

Ñeå hieåu roõ lyù do taïi sao
khaùch huyû buoàng ñaõ ñaët ñeå
thoâng baùo cho Boä phaän Ñaët
giöõ buoàng bieát.

Quy ñònh veà vieäc
huyû ñaët buoàng cuûa
khaùch saïn.

Chöông 3.3 trang 13,
Giaùo trình Nghieäp vuï
Leã taân: Baûng ngöõ aâm
chöõ caùi quoác teá.
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BÖÔÙC

6.  Phí huûy boû

7.  Huyû boû ñaët
buoàng 

8.  Thoâng baùo teân
vaø maõ soá huyû
buoàng 

9.  Keát thuùc cuoäc
goïi

Thoâng baùo cho ngöôøi goïi bieát
veà phí huûy boû neáu coù.

Theo caùc höôùng daãn cuûa heä
thoáng PMS.

Haõy noùi: “Toâi teân laø Phöông,
maõ soá huyû buoàng laø XXX”.

Haõy hoûi: “Toâi coøn coù theå giuùp gì
ñöôïc nöõa khoâng?” vaø “Caûm ôn
oâng ñaõ goïi ñeán (TEÂN KHAÙCH
SAÏN), thöa oâng (TEÂN KHAÙCH)”.

l Tuaân theo caùc tieâu chuaån cuûa
khaùch saïn. 

l Thoâng baùo phí cho ngöôøi
goïi ñeán. 

l Xaùc ñònh hình thöùc thanh toaùn.

l Tình traïng ñaët buoàng phaûi laø
ÑAÕ HUYÛ hoaëc CXL.

l Cho bieát teân cuûa baïn.

l Cho bieát maõ soá huyû buoàng.

l Xaùc ñònh xem khaùch coù coøn
yeâu caàu gì nöõa khoâng.

l Caûm ôn ngöôøi goïi.

l Haõy goïi teân ngöôøi goïi.

l Haõy ñôïi ñeán khi ngöôøi goïi cuùp
maùy tröôùc.

Tuøy thuoäc vaøo loaïi phí huûy
boû coù theå aùp duïng, ngöôøi
goïi phaûi ñöôïc thoâng baùo veà
caùc khoaûn phí naøy.

Vieäc ñaët buoàng phaûi ñöôïc
huyû thöïc söï trong heä thoáng
PMS.

Ñeå xaùc nhaän vôùi ngöôøi goïi.
Trong moïi tröôøng hôïp thaéc
maéc khaùch phaûi coù maõ soá
huyû buoàng ñoái vôùi baát kyø
ñaët buoàng naøo ñaõ huyû. 

Taïo cô hoäi cho ngöôøi goïi
tieáp tuïc cuoäc ñaøm thoaïi. 

Cho khaùch thaáy raèng baïn
ñaùnh giaù cao cuoäc goïi. 

Vì pheùp lòch söï.

Höôùng daãn veà huûy boû
(theo tieâu chuaån
khaùch saïn). Noùi
chung, nhöõng khaùch
quen hoaëc ngöôøi ñaët
buoàng trung thaønh
thöôøng ñöôïc ñoái xöû
nheï nhaøng hôn nhöõng
khaùch “moät laàn”.

Höôùng daãn söû duïng
heä thoáng PMS.
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BÖÔÙC

10. Quaûn lyù Laáy caùc vaên baûn ñaët buoàng ra
khoûi hoà sô löu ñaët buoàng.

l Vieát CXL hoaëc ÑAÕ HUYÛ leân
phieáu ñaët buoàng vaø ñeå vaøo
nôi thích hôïp.

l Thoâng baùo cho caùc boä phaän
lieân quan. 

l Kyù taét teân baïn leân taøi lieäu.

l Vieát maõ soá huyû boû vaø ngaøy
huyû boû leân taøi lieäu.

l Neáu coù nhieàu phieáu huyû boû,
haõy baùo cho ngöôøi giaùm saùt.

Ñeå cho moïi ngöôøi ñöôïc roõ
raøng raèng vieäc ñaët buoàng
ñaõ ñöôïc huyû boû.

Trong tröôøng hôïp coù söï
kieän hoaëc hoäi nghò ñaõ ñöôïc
ñaët tröôùc. 

Cho thaáy ai laø ngöôøi ñaõ huyû
ñaët buoàng.

Vieäc huyû boû aûnh höôûng
ñeán soá buoàng troáng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.10: Quy ñònh veà huyû ñaët buoàng cuûa khaùch saïn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG 

Quy ñònh veà huyû
ñaët buoàng

Moãi (chuoãi) khaùch saïn coù caùc
quy ñònh vaø nguyeân taéc rieâng
veà vieäc huyû ñaët buoàng. Quy
ñònh veà huyû ñaët buoàng chæ ra
caùc ñieàu kieän maø theo ñoù vieäc
ñaët buoàng coù theå ñöôïc thay ñoåi
hoaëc huyû boû.

l Quy ñònh veà huyû ñaët buoàng
phaûi luoân ñöôïc thöïc hieän
nghieâm tuùc.

l Luoân lieân heä vôùi ngöôøi giaùm saùt
neáu baïn thaáy raèng quy ñònh veà
huyû ñaët buoàng khoâng theå aùp
duïng trong tröôøng hôïp naøy.

Ñaûm baûo raèng taát caû moïi
khaùch ñeàu ñöôïc ñoái xöû nhö
nhau vaø ñeå traùnh phaûi tranh
luaän vôùi khaùch veà quy ñònh.

Chæ coù ngöôøi giaùm saùt môùi
coù quyeàn quyeát ñònh vieäc
khoâng tuaân thuû quy ñònh veà
huyû ñaët buoàng.

Caùc (chuoãi) khaùch saïn
lôùn ñeàu coù caùc quy
ñònh veà huyû buoàng
khaùc nhau, cho caùc
haïng möùc giaù buoàng
khaùc nhau.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.11: Xöû lyù vieäc huyû ñaët buoàng khoâng baûo ñaûm vaøo ngaøy khaùch ñeán

Ghi chuù: Vieäc naøy thöôøng ñöôïc nhaân vieân boä phaän leã taân thöïc hieän. 

NOÄI DUNG 

1.  Kieåm tra danh
saùch khaùch ñeán

2.  Huyû ñaët buoàng 

In danh saùch khaùch ñeán trong
ngaøy hoaëc cheùp laïi danh saùch
treân maøn hình maùy tính.

Huyû ñaët buoàng ñaõ ñaët.

l Choïn ra caùc ñaët buoàng
KHOÂNG COÙ ÑAÛM BAÛO.

l Kieåm tra caùc taøi lieäu xem caùc
ñaët buoàng coù thöïc söï khoâng
ñöôïc ñaûm baûo khoâng.

l Kieåm tra teân khaùch vaø teân
coâng ty.

l Kieåm tra caùc chi tieát chuyeán
bay.

l Huyû vieäc ñaët buoàng, nhaäp
vaøo soå cho thueâ laïi sau 4
(hoaëc 6) giôø chieàu cho lyù do
huyû ñaët buoàng.

l Neáu ñoù laø khaùch quen hoaëc
khaùch cuûa coâng ty quen, haõy
kieåm tra laïi cuøng ngöôøi giaùm saùt.

Kieåm tra xem coù ñaët buoàng
naøo caàn phaûi huyû boû vì baïn
khoâng chaéc khaùch seõ ñeán.

Chaéc chaén raèng baïn khoâng
maéc phaûi sai soùt naøo.

Neáu bieát caùc chi tieát veà
chuyeán bay, haõy kieåm tra
chuyeán bay coù bò chaäm
khoâng.

Chaéc chaén raèng khaùch saïn
seõ khoâng giöõ nhöõng ñaët
buoàng khoâng coù ñaûm baûo.
Chuùng ta phaûi baûo veä vieäc
kinh doanh cuûa khaùch saïn.

Caùch vaän haønh heä
thoáng PMS.

Caùc quy ñònh cuûa khaùch
saïn veà caùc ñaët buoàng
khoâng coù ñaûm baûo.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.12: Xöû lyù vieäc khaùch ñaët buoàng nhöng khoâng ñeán

BÖÔÙC

1.  Kieåm tra danh
saùch khaùch ñaët
buoàng nhöng
khoâng ñeán

2.  Lieân heä vôùi
ngöôøi ñaët buoàng

3.  Thoâng baùo möùc
phí ñoái vôùi
khaùch ñaët
buoàng nhöng
khoâng ñeán

In danh saùch khaùch khoâng ñeán
cuûa ngaøy hoâm tröôùc.

Goïi ñieän thoaïi, göûi fax hoaëc thö
ñieän töû cho ngöôøi ñaõ thöïc hieän
vieäc ñaët buoàng.

Chuyeån thoâng tin ñeán ngöôøi
chòu traùch nhieäm tính tieàn phaït.

l Kieåm tra theo teân khaùch vaø
teân coâng ty cuûa khaùch.

l Kieåm tra caùc taøi lieäu veà ñaûm
baûo ñaët buoàng.

l Giaûi thích raèng khaùch ñaõ
khoâng ñeán.

l Taïo cô hoäi giaûi thích cho
ngöôøi ñaët buoàng.

l Neáu laø khaùch hoaëc coâng ty
khaùch haøng thöôøng xuyeân thì
baùo cho ngöôøi giaùm saùt.

l Giaûi thích raèng khaùch khoâng
ñeán nhö ñaõ ñaët thì seõ bò tính phí.

l Ñính keøm taát caû taøi lieäu vaøo
danh saùch khaùch khoâng ñeán.

Coù theå xaûy ra tröôøng hôïp
ñaët buoàng ñuùp hoaëc vieát
sai chính taû teân khaùch.

Chaéc chaén raèng vieäc ñaët
buoàng seõ ñaûm baûo cho caùc
ñoái töôïng khaùch ñeán muoän.

Coù theå laø sai laàm, nhaát laø
vôùi khaùch quen cuûa khaùch
saïn neáu luùc naøo cuõng aùp
duïng tính phí khoâng ñeán.

Giaûi thích cho ngöôøi ñaët
buoàng bieát caùc quy ñònh seõ
ñöôïc aùp duïng.

Theo caùch naøy taát caû caùc
thoâng tin seõ ñöôïc löu giöõ
cuøng nhau.

Caùch vaän haønh heä
thoáng PMS.

Quy ñònh cuûa khaùch
saïn veà vieäc tính phí
cho khaùch khoâng ñeán.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.13: Quy ñònh cuûa khaùch saïn veà xöû lyù khaùch ñaët buoàng nhöng khoâng ñeán (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG 

Quy ñònh veà khaùch
ñaët buoàng nhöng
khoâng ñeán

Moãi (chuoãi) khaùch saïn ñeàu coù
quy ñònh vaø chính saùch cuï theå
veà khaùch khoâng ñeán. Quy ñònh
veà khaùch khoâng ñeán höôùng
daãn caùch xöû lyù ñoái vôùi nhöõng
khaùch ñaõ ñaët buoàng nhöng
khoâng ñeán. 

Thoâng thöôøng, caùc khaùch haøng
thöôøng xuyeân hoaëc trung thaønh
ñöôïc höôûng caùc öu ñaõi hôn so
vôùi khaùch ñaët buoàng ñeán moät laàn.

l Quy ñònh veà khaùch ñaët buoàng
nhöng khoâng ñeán luoân phaûi
ñöôïc tuaân thuû chaët cheõ.

l Luoân lieân heä vôùi ngöôøi giaùm
saùt neáu baïn caûm thaáy quy
ñònh veà khaùch ñaõ ñaët buoàng
nhöng khoâng ñeán laø khoâng
theå aùp duïng ñöôïc.

Ñaûm baûo raèng taát caû khaùch
haøng ñeàu ñöôïc ñoái xöû coâng
baèng vaø ñeå traùnh phaûi
tranh luaän vôùi khaùch veà quy
ñònh cuûa khaùch saïn. 

Chæ coù ngöôøi giaùm saùt môùi coù
quyeàn quyeát ñònh veà chính
saùch khaùch khoâng ñeán.

Ñeå baûo veä moái quan heä toát
vôùi caùc khaùch haøng trung
thaønh.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.14: Caùc chöông trình daønh cho khaùch haøng trung thaønh vaø khaùch haøng laø hoäi vieân cuûa

haõng haøng khoâng (Kieán thöùc)
NOÄI DUNG

1.  Chöông trình
khaùch haøng
trung thaønh

2.  Caùc chöông
trình cho khaùch
haøng laø hoäi vieân
cuûa haõng haøng
khoâng

Nhieàu chuoãi khaùch saïn ñaõ thöïc
hieän caùc chöông trình naâng
cao soá löôïng khaùch trung
thaønh ñeán vôùi chuoãi khaùch saïn
cuûa hoï (baèng caùch khuyeán
khích khaùch luoân ñaët taïi caùc
khaùch saïn cuøng trong chuoãi
khaùch saïn). Caùc chöông trình
khaùch trung thaønh naøy cung caáp
nhieàu lôïi ích cho khaùch döïa vaøo
taàn suaát söû duïng buoàng.

Caùc haõng haøng khoâng coù caùc
chöông trình daønh cho khaùch
trung thaønh cuõng gioáng nhö
chöông trình cuûa caùc khaùch
saïn. Nhieàu chöông trình cuûa
caùc haõng haøng khoâng ñöôïc keát
hôïp vôùi caùc (chuoãi) khaùch saïn.
Baèng vieäc löu truù trong caùc
khaùch saïn keát hôïp ñoù, nhöõng
ngöôøi ñi maùy bay cuõng ñöôïc soá
ñieåm hoaëc daëm nhö chöông
trình cuûa haøng khoâng. 

l Bieát moïi chi tieát veà chöông
trình khaùch haøng trung thaønh
cuûa khaùch saïn.

l Ñaûm baûo baïn ñaõ xaùc ñònh roõ
khaùch coù laø thaønh vieân hay
khoâng moãi khi laøm thuû tuïc
ñaêng kyù khaùch saïn. 

l Môøi khaùch trôû thaønh thaønh
vieân neáu hoï chöa tham gia
vaøo chöông trình.

l Bieát ñöôïc chöông trình khaùch
thöôøng xuyeân bay cuûa haøng
khoâng maø khaùch saïn keát hôïp.

l Bieát ñöôïc lôïi ích mang laïi cho
khaùch saïn cuûa caùc chöông
trình naøy.

Baïn bieát chính xaùc khaùch
ñöôïc höôûng gì.

Ñaûm baûo raèng khaùch ñöôïc
höôûng ñuùng quyeàn lôïi.

Khuyeán khích khaùch trôû
thaønh khaùch haøng trung
thaønh cuûa khaùch saïn.

Baïn bieát chính xaùc khaùch
ñöôïc höôûng gì.

Moãi chöông trình daønh
cho khaùch haøng trung
thaønh ñeàu coù teân
rieâng, coù theå coøn ñöôïc
goïi laø: Chöông trình cho
khaùch ñöôïc giôùi thieäu.

Caùc chöông trình khaùch
haøng trung thaønh cuûa
haõng haøng khoâng coøn
ñöôïc goïi laø Chöông
trình Khaùch bay thöôøng
xuyeân.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7:  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.15: Baûo ñaûm ñaët buoàng – Theû tín duïng

BÖÔÙC

1.  Hoûi loaïi theû tín
duïng

2.  Hoûi teân chuû theû
tín duïng 

3.  Hoûi soá theû tín
duïng

4.  Hoûi haïn söû
duïng cuûa theû

Hoûi khaùch seõ duøng loaïi theû tín
duïng naøo ñeå baûo ñaûm cho ñaët
buoàng cuûa hoï.

Hoûi teân chuû theû tín duïng. 

Hoûi khaùch soá theû tín duïng.

Hoûi khaùch haïn söû duïng cuûa
theû.

l Xaùc ñònh xem loaïi theû tín duïng
ñoù coù ñöôïc khaùch saïn chaáp
thuaän khoâng. 

l Ñieàn teân vaø soá hieäu theû tín
duïng vaøo nôi thích hôïp. 

l Teân chuû theû phaûi truøng vôùi
teân khaùch.

l Nhaéc laïi töøng chöõ soá treân theû
tín duïng vôùi khaùch.

l Ñieàn soá theû vaøo nôi thích hôïp.

l Ñieàn thaùng vaø naêm vaøo nôi
thích hôïp.

Khaùch saïn chæ coù theå thanh
toaùn baèng theû tín duïng cuûa
moät soá haõng. Do vaäy caàn
phaûi bieát soá hieäu cuûa töøng
loaïi theû. 

Ñeå xaùc nhaän laïi raèng baïn
ñaõ hieåu ñuùng soá theû. 

Ñeå coù baûn ghi laïi soá theû tín
duïng.

Chæ chaáp nhaän nhöõng theû
tín duïng coøn haïn söû duïng.

Xem theâm phaàn nhöõng
loaïi theû tín duïng ñöôïc
khaùch saïn chaáp nhaän.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC

5.  Xaùc nhaän laïi
vieäc baûo ñaûm

6.  Quaûn lyù

Nhaéc laïi raèng ñaây laø ñaët buoàng
coù baûo ñaûm; tröôøng hôïp khaùch
khoâng ñeán thì tieàn buoàng cho
ñeâm ñaàu tieân vaãn seõ bò tröø vaøo
theû tín duïng neáu khaùch khoâng
huyû ñaët buoàng tröôùc XX giôø toái.

Chuyeån ñoåi ñaët buoàng ñoù
thaønh tình traïng ñaët buoàng coù
ñaûm baûo.

l Giaûi thích vôùi khaùch raèng
khaùch saïn seõ vaãn tính phí
tröôøng hôïp khaùch khoâng ñeán. 

l Giaûi thích vôùi khaùch ñeán maáy
giôø thì coù theå huyû ñaët buoàng
maø khoâng bò tính phí. 

l Chuyeån ñoåi ñaët buoàng ñoù
thaønh tình traïng ñaët buoàng coù
ñaûm baûo.

Ñeå ñaûm baûo raèng khaùch
bieát ñöôïc ñieàu naøy. 

Ñeå thaáy roõ raèng ñaët buoàng
ñoù laø coù ñöôïc ñaûm baûo.

Coù moät soá möùc giaù
nhaát ñònh khoâng theå
huyû ñaët buoàng ñöôïc,
do vaäy khaùch seõ luoân
bò tính phí neáu huyû ñaët
buoàng hoaëc khoâng ñeán.
Bieát roõ veà chính saùch
huûy boû/khaùch khoâng
ñeán cuûa khaùch saïn.

Thöïc teá moät soá khaùch
saïn nhaän uûy quyeàn
theû tín duïng ñeå thanh
toaùn caùc khoaûn khaùc
sau naøy. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7:  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.16: Baûo ñaûm ñaët buoàng – Coâng ty thanh toaùn 

BÖÔÙC

1.  Xaùc ñònh hình
thöùc baûo ñaûm 

2.  Yeâu caàu xaùc
nhaän baèng vaên
baûn

3.  Xaùc nhaän laïi
vieäc ñaûm baûo

4.  Quaûn lyù

Hoûi ngöôøi goïi xem ñaët buoàng
seõ ñöôïc baûo ñaûm baèng hình
thöùc naøo. 

Baèng vieäc ñeà nghò ngöôøi ñaët
buoàng göûi moät baûn xaùc nhaän.

Haõy noùi raèng ñaët buoàng naøy laø
ñaët buoàng coù ñaûm baûo. Neáu
khaùch khoâng ñeán thì seõ bò tính
phí ñeâm buoàng ñaàu tieân vaøo
theû tín duïng tröø khi ñaët buoàng
ñöôïc huûy tröôùc XX giôø chieàu.

Chuyeån ñoåi ñaët buoàng ñoù
thaønh tình traïng ñaët buoàng coù
ñaûm baûo khi khaùch saïn ñaõ
nhaän ñöôïc xaùc nhaän. 

l Xaùc ñònh xem coâng ty hay
haõng ñaõ thoaû thuaän vôùi khaùch
saïn chöa. 

l Baûn xaùc nhaän neân chæ ra raèng
ñaët buoàng naøy ñöôïc xaùc nhaän
cho vieäc khaùch ñeán muoän.

l Giaûi thích raèng khaùch seõ bò
tính phí trong tröôøng hôïp
khaùch khoâng ñeán.

l Giaûi thích roõ vieäc huûy ñaët
buoàng tröôùc maáy giôø thì
khoâng bò tính phí.

l Chæ chuyeån ñoåi tình traïng ñaët
buoàng sau khi baïn nhaän ñöôïc
xaùc nhaän. 

l Ñính keøm baûn xaùc nhaän vaøo
ñaët buoàng thích hôïp.

Khaùch saïn chæ chaáp nhaän
baûo ñaûm baèng vaên baûn sau
khi ñaõ coù thoaû thuaän ñaëc bieät
vôùi coâng ty hay haõng löõ haønh.

Ñeå coù vaên baûn hoã trôï cho
thoûa thuaän ñaõ thöïc hieän vôùi
ngöôøi ñaët buoàng. 

Ñaûm baûo raèng khaùch hieåu
roõ vieäc naøy.

Khaùch saïn chæ coù theå nhaän
ñöôïc tieàn thanh toaùn trong
tröôøng hôïp khaùch khoâng
ñeán neáu coù xaùc nhaän baèng
vaên baûn.

Ñeå deã daøng tìm laïi ñöôïc
baûn xaùc nhaän.

Moät soá möùc giaù khoâng
theå huûy boû ñöôïc, do vaäy
khaùch seõ luoân bò tính phí
neáu huyû ñaët buoàng
hoaëc khoâng ñeán. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7:   ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.17: Baûo ñaûm ñaët buoàng – Ñaët coïc

BÖÔÙC

1.  Xaùc ñònh hình
thöùc ñaûm baûo

2.  Xaùc nhaän laïi
vieäc ñaët coïc

3.  Xaùc nhaän laïi
vieäc ñaûm baûo

4.  Quaûn lyù

Hoûi ngöôøi goïi xem ñaët buoàng
ñöôïc baûo ñaûm baèng hình
thöùc naøo.

Giaûi thích roõ soá tieàn thanh toaùn
vaø chi tieát veà ngaân haøng.

Thoâng baùo raèng ñaët buoàng ñaõ
ñöôïc chuyeån thaønh coù ñaûm
baûo; tröôøng hôïp khaùch khoâng
ñeán thì khaùch saïn seõ tính tieàn
phaït cho ñeâm buoàng ñaàu tieân
vaøo theû tín duïng cuûa khaùch,
neáu khaùch khoâng huûy ñaët
buoàng tröôùc XX giôø chieàu. 

Nhaäp thoâng tin vaøo ñeå cho
thaáy laø khoaûn tieàn ñaët coïc seõ
ñöôïc thanh toaùn.

l Xaùc ñònh xem coù coøn ñuû thôøi
gian cho khoaûn thanh toaùn kòp
ñeán khaùch saïn khoâng.

l Cung caáp chi tieát veà ngaân
haøng. 

l Xaùc nhaän soá tieàn ñaët coïc caàn
thieát. 

l Yeâu caàu coù hoùa ñôn chuyeån
tieàn qua ngaân haøng. 

l Cung caáp maõ soá tham khaûo
ñeå chuyeån tieàn (thöôøng laø soá
ñaët buoàng).

l Giaûi thích raèng khaùch seõ bò
tính phí trong tröôøng hôïp
khaùch khoâng ñeán.

l Giaûi thích roõ vieäc huûy ñaët
buoàng tröôùc maáy giôø thì
khoâng bò tính phí.

l Baûo ñaûm tuaân theo khoaûn tieàn
ñaët coïc.

l Khi ñaõ nhaän ñöôïc tieàn ñaët coïc
thì phaûi söûa laïi ñaët buoàng.

Vieäc baûo ñaûm chæ coù giaù trò
sau khi khoaûn ñaët coïc ñaõ ñeán
khaùch saïn. Caàn phaûi coù moät
khoaûng thôøi gian nhaát ñònh ñeå
thu xeáp vieäc naøy. 

Ñaûm baûo raèng khaùch saïn
ñaõ nhaän ñöôïc khoaûn tieàn
ñaët coïc caàn thieát.

Ñeå phoøng keá toaùn deã daøng
tìm kieám tieàn ñaët coïc cho
ñaët buoàng. 

Ñaûm baûo raèng khaùch hieåu
roõ vieäc naøy.

Khaùch saïn chæ coù theå nhaän
ñöôïc thanh toaùn trong
tröôøng hôïp ñaõ nhaän ñöôïc
tieàn ñaët coïc, neáu khaùch

khoâng ñeán.

Moät soá möùc giaù khoâng
theå huûy boû ñöôïc, do vaäy
khaùch seõ luoân bò tính phí
neáu huyû ñaët buoàng
hoaëc khoâng ñeán. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7:  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.18: Baûo ñaûm ñaët coïc – Phieáu thanh toaùn

Vieäc nhaän phieáu thanh toaùn ñeå ñaûm baûo cho ñaët buoàng laø khoâng phoå bieán.

BÖÔÙC 

1.  Xaùc ñònh hình
thöùc ñaûm baûo

2.  Xaùc ñònh phieáu
thanh toaùn

3.  Xaùc nhaän laïi
vieäc ñaûm baûo

4.  Quaûn lyù

Hoûi ngöôøi goïi xem ñaët buoàng
ñöôïc baûo ñaûm baèng hình
thöùc naøo.

Kieåm tra xem phieáu thanh toaùn
coù ñöôïc khaùch saïn chaáp nhaän
khoâng.

Thoâng baùo raèng ñaët buoàng ñaõ
ñöôïc chuyeån thaønh coù ñaûm
baûo; tröôøng hôïp khaùch khoâng
ñeán thì khaùch saïn seõ tính tieàn
phaït cho ñeâm buoàng ñaàu tieân
vaøo theû tín duïng cuûa khaùch,
neáu khaùch khoâng huûy ñaët
buoàng tröôùc XX giôø chieàu. 

Nhaäp thoâng tin ñeå theo doõi laø
khaùch saïn coù nhaän ñöôïc phieáu
thanh toaùn.

l Xaùc ñònh xem coù coøn ñuû thôøi
gian cho phieáu thanh toaùn kòp
ñeán khaùch saïn khoâng. 

l Ñôn vò caáp phieáu thanh toaùn
phaûi naèm trong danh saùch
ñöôïc khaùch saïn chaáp nhaän.

l Giaûi thích raèng khaùch seõ bò
tính phí trong tröôøng hôïp
khaùch khoâng ñeán.

l Giaûi thích roõ vieäc huûy ñaët
buoàng tröôùc maáy giôø thì
khoâng bò tính phí.

l Baûo ñaûm laøm theo sau khi
nhaän ñöôïc phieáu thanh toaùn. 

l Khi ñaõ nhaän ñöôïc phieáu thanh
toaùn thì phaûi söûa laïi ñaët buoàng.

Vieäc baûo ñaûm chæ coù giaù trò
sau khi phieáu thanh toaùn ñaõ
ñeán khaùch saïn. Caàn phaûi coù
moät khoaûng thôøi gian nhaát
ñònh ñeå thu xeáp vieäc naøy. 

Ñeå ñaûm baûo raèng khaùch
saïn vaãn nhaän ñöôïc tieàn
thanh toaùn trong tröôøng
hôïp khaùch khoâng ñeán.

Ñaûm baûo raèng khaùch hieåu
roõ vieäc naøy.

Khaùch saïn chæ coù theå nhaän
ñöôïc thanh toaùn trong
tröôøng hôïp ñaõ nhaän ñöôïc
phieáu thanh toaùn, neáu
khaùch khoâng ñeán.

Moät soá möùc giaù khoâng
theå huûy boû ñöôïc, do vaäy
khaùch seõ luoân bò tính phí
neáu huyû ñaët buoàng
hoaëc khoâng ñeán. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7:  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.19: Caùc loaïi theû tín duïng ñöôïc khaùch saïn chaáp nhaän (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG 

1.  Loaïi theû tín duïng

Theû American
Express

Theû Visa Card

Theû MasterCard

Theû Diners Club

Theû JCB

Haàu heát caùc khaùch saïn chaáp
nhaän caùc loaïi theû khi thanh
toaùn. Caùc loaïi theû ñöôïc chaáp
nhaän phoå bieán nhaát treân toaøn
caàu laø: 

Soá theû baét ñaàu baèng soá 34 hoaëc
37, ñaày ñuû goàm 15 chöõ soá.

Soá theû baét ñaàu baèng soá 4, ñaày
ñuû goàm 16 chöõ soá.

Soá theû baét ñaàu baèng 51 hoaëc
55, ñaày ñuû goàm 16 chöõ soá.

Soá theû baét ñaàu baèng 36, ñaày
ñuû goàm 15 chöõ soá.

Soá theû baét ñaàu baèng 5, ñaày ñuû
goàm 16 chöõ soá.

l Bieát ñöôïc khaùch saïn cuûa baïn
chaáp nhaän loaïi theû naøo.

l Laøm quen vôùi nhaän daïng beân
ngoaøi cuûa caùc loaïi theû thoâng
duïng nhaát.

Ñeå  bieát baïn coù theå chaáp
nhaän thanh toaùn baèng theû
tín duïng hay khoâng.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 139

COÂNG VIEÄC SOÁ 7:  ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.20: Caùc loaïi phieáu thanh toaùn ñöôïc khaùch saïn chaáp nhaän (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG 

Caùc loaïi phieáu
thanh toaùn

Phieáu thanh toaùn laø moät giaáy
bieân nhaän maø beân thöù ba
(thoâng thöôøng laø moät ñaïi lyù du
lòch hoaëc haøng khoâng) xaùc nhaän
hoï ñaõ nhaän tieàn thanh toaùn cuûa
khaùch. Khaùch saïn phaûi thu
phieáu thanh toaùn naøy töø khaùch
sau ñoù göûi hoaù ñôn cho beân thöù
ba ñeå ñöôïc thanh toaùn.

l Bieát roõ khaùch saïn chaáp nhaän
loaïi phieáu thanh toaùn naøo.

l Haõy caån thaän vì phieáu thanh
toaùn coù giaù trò nhö tieàn, phaûi
gìn giöõ caån thaän vaø khoâng
ñöôïc hoaøn laïi. 

l Thanh toaùn baèng phieáu
ñöôïc khaúng ñònh khi ñaët
buoàng tröôùc.

Ñeå bieát baïn coù neân chaáp
nhaän phieáu thanh toaùn
hay khoâng.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.21: Khaùch gia haïn löu truù 
Thoâng thöôøng traùch nhieäm naøy thuoäc veà Boä phaän Leã taân. Ñoâi khi Boä phaän Ñaët giöõ buoàng nhaän ñöôïc cuoäc goïi töø caùc coâng ty yeâu caàu keùo daøi thôøi gian löu
truù cuûa khaùch. 

BÖÔÙC

1.  Kieåm tra khaû
naêng ñaùp öùng
cuûa khaùch saïn

2.  Kieåm tra söï caân
ñoái chi tieâu

Kieåm tra trong heä thoáng PMS
xem coù coøn buoàng troáng cho
thôøi gian gia haïn naøy khoâng.

Kieåm tra dö nôï cuûa khaùch treân
hoà sô cuûa khaùch.

l Kieåm tra khaû naêng ñaùp öùng
cuûa khaùch saïn.

l Kieåm tra loaïi buoàng coøn troáng.

l Kieåm tra buoàng khaùch ñang ôû
xem coù troáng khoâng.

l Neáu khoâng coøn buoàng troáng,
lieân heä vôùi ngöôøi giaùm saùt.

l Khi ñoàng yù cho khaùch ôû theâm,
khaùch saïn phaûi chaéc chaén
raèng seõ thu ñöôïc khoaûn thanh
toaùn ôû theâm naøy. 

l Neáu laø do coâng ty thanh toaùn,
phaûi yeâu caàu coâng ty xaùc
nhaän kyø gia haïn naøy. 

Ñaûm baûo raèng coøn buoàng
troáng cho thôøi gian yeâu caàu.

Ñaûm baûo raèng buoàng ñoù
chöa ñöôïc ñeå daønh cho
khaùch khaùc.

Ngöôøi giaùm saùt coù theå xem
xeùt cho khaùch ôû theâm baèng
caùch ñaët buoàng quaù taûi.

Tieàn ñaët coïc/möùc ñöôïc
pheùp thanh toaùn baèng theû
tín duïng coù theå khoâng ñuû
ñeå trang traûi caùc chi phí cho
kyø ôû theâm naøy.
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BÖÔÙC

3.  Thoâng baùo cho
boä phaän phuïc
vuï buoàng vaø
caùc boä phaän
khaùc coù lieân
quan

4.  Hoaøn thaønh vieäc
gia haïn ôû theâm

Goïi cho giaùm saùt vieân Phuïc vuï
buoàng, thoâng baùo cho hoï bieát
coù khaùch gia haïn ôû theâm.

Caáp theû chìa khoaù môùi vaø hoaøn
thaønh vieäc ghi cheùp vaøo soå.

l Thoâng baùo cho boä phaän phuïc
vuï buoàng.

l Thoâng baùo cho caùc boä phaän
khaùc coù lieân quan. 

l Caáp theû chìa khoaù môùi hoaëc
gia haïn giaù trò cho theû chìa
khoùa hieän taïi.

l Gia haïn ôû theâm phaûi ñöôïc ghi
cheùp vaøo soå cuûa boä phaän vôùi
caùc thoâng tin: 
- Teân khaùch.
- Soá buoàng. 
- Ngaøy traû buoàng theo lòch cuõ.
- Ngaøy traû buoàng theo lòch môùi.

Ñeå boä phaän Phuïc vuï buoàng
bieát buoàng ñoù khaùch seõ ôû
theâm chöù khoâng phaûi traû
(theo lòch).

Gia haïn caùc quyeàn lôïi ñang
daønh cho khaùch.

Theû chìa khoaù ñöôïc laäp
trình cho thôøi gian ôû khaùch
saïn, theû chìa khoaù ñoù seõ voâ
hieäu vaøo ngaøy traû buoàng
tröôùc cuûa khaùch.

Do ñoù caùc nhaân vieân trong
boä phaän leã taân bieát roõ
khaùch gia haïn ôû theâm.

Thoâng thöôøng vieäc
naøy do nhaân vieân leã
taân thöïc hieän. 

Trong caùc khaùch saïn
lôùn, vieäc gia haïn ôû
theâm noùi chung khoâng
ñöôïc ghi cheùp vaøo soå
cuûa boä phaän.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.22: Caùc thuaät ngöõ chung veà ñaët buoàng (Thuaät ngöõ)
Giôùi thieäu: 

THUAÄT NGÖÕ

Cut - off date
Ngaøy caét buoàng

Email
Thö ñieän töû

Fax

Group block
Loâ buoàng giöõ cho ñoaøn

Mail
Thö

Regret by the
booker
Ngöôøi ñaët töø choái

Regret by the hotel
Khaùch saïn töø choái

Run of house rate
Giaù buoàng aùp duïng
chung

Ngaøy maø taïi ñoù moät soá löôïng buoàng ñaõ ñöôïc ñaët tröôùc nhöng
khoâng xaùc nhaän laáy seõ ñöôïc giaûi phoùng ñeå baùn cho khaùch khaùc.

Yeâu caàu ñaët buoàng göûi tröïc tieáp tôùi khaùch saïn qua ñòa chæ thö
ñieän töû cuûa khaùch saïn.

Yeâu caàu ñaët buoàng göûi tôùi khaùch saïn qua maùy fax.

Moät soá löôïng buoàng ñöôïc daønh ra cho moät ñoaøn nhaát ñònh maø
chöa bieát teân khaùch.

Yeâu caàu ñaët buoàng göûi tôùi khaùch saïn qua thö böu ñieän.

Ngöôøi ñaët töø choái ñaët buoàng.

Yeâu caàu ñaët buoàng bò khaùch saïn töø choái.

Möùc giaù saøn aùp duïng cho taát caû caùc buoàng ngoaïi tröø caùc buoàng
sang troïng döïa treân cô sôû khaû naêng ñaùp öùng buoàng toát nhaát vaøo
thôøi ñieåm ñoù.

Ñoái vôùi caùc khaùch haøng thöôøng xuyeân coù theå söû duïng
moät maãu fax tieâu chuaån ñeå ñaët buoàng.

Lyù do coù theå:
- Giaù buoàng quaù cao.
- Khoâng coù moät soá loaïi buoàng nhaát ñònh naøo ñoù.
- Khoâng ñuû tieän nghi.

Lyù do coù theå:
- Khaùch saïn ñaõ heát buoàng.
- Ngaân saùch cuûa khaùch quaù thaáp.

Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø ROH.
Khaùch khoâng ñöôïc xaùc nhaän loaïi buoàng cuï theå tröôùc
khi ñeán löu truù.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Telephone
Ñieän thoaïi

Waitlist a
reservation
Ñaët buoàng ñöa vaøo
danh saùch chôø 

Walk in
Khaùch vaõng lai.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc chuyeån ñeán khaùch saïn baèng caùch
ngöôøi ñaët buoàng goïi ñieän thoaïi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn.

Kyõ naêng baùn haøng ñöôïc söû duïng nhaèm muïc ñích khoâng boû lôõ
vieäc ñaët buoàng trong tröôøng hôïp khaùch saïn heát buoàng (hoaëc loaïi
buoàng), taïo cô hoäi cho khaùch saïn cho thueâ ñöôïc buoàng khi coù
huûy ñaët buoàng.

Khaùch ñeán khaùch saïn maø khoâng ñaët tröôùc. Coù theå laø khaùch haøng thöôøng xuyeân vaø cuõng coù theå laø
khaùch haøng môùi.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.23: Tình traïng ñaët buoàng (Thuaät ngöõ)
Giôùi thieäu: 

THUAÄT NGÖÕ

Booking status
Tình traïng ñaët buoàng

Enquiry
Yeâu caàu thoâng tin

Offer
Ñöa ra ñeà nghò

Option
Löïa choïn

Confirmed
Ñaõ xaùc nhaän

Guaranteed
Ñöôïc baûo ñaûm

Tentative group
Ñoaøn ñaët taïm

Definite group
Ñoaøn xaùc ñònh

Tình traïng cuûa moät yeâu caàu ñaët buoàng.

Khaùch hoaëc ngöôøi ñaët buoàng ñöa ra caùc yeâu caàu thoâng tin
chung veà khaùch saïn, thoâng thöôøng khoâng bao goàm ngaøy vaø caùc
yeâu caàu cuï theå.

Khaùch hoaëc ngöôøi ñaët quan taâm tôùi nôi löu truù trong moät khoaûng
thôøi gian nhaát ñònh vaø yeâu caàu thoâng baùo giaù.

Khaùch hoaëc ngöôøi ñaët buoàng ñaëc bieät quan taâm tôùi baùo giaù vaø
yeâu caàu khaùch saïn taïm giöõ buoàng.

Vieäc ñaët buoàng ñöôïc xaùc nhaän. Giaù buoàng, (loaïi) buoàng vaø ngaøy
ñaõ ñöôïc xaùc ñònh roõ.

Moät loaïi baûo ñaûm nhaát ñònh ñaït ñöôïc.

Moät ñoaøn vaãn ñang trong giai ñoaïn yeâu caàu xem baùo giaù hoaëc
ñang löïa choïn.

Moät ñaët buoàng cho ñoaøn ñaõ ñöôïc xaùc nhaän.

Ñieàu quan troïng phaûi laøm trong böôùc naøy laø thoûa thuaän
haïn cuoái cuøng vôùi ngöôøi ñaët.

Nhìn chung tình traïng ñaët buoàng seõ ñöôïc xaùc ñònh sau
khi khaùch saïn nhaän ñöôïc hôïp ñoàng ñoaøn khaùch haøng
ñaõ kyù.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH LEÛ
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.24: Caùc teân phoå bieán ôû caùc nöôùc (Kieán thöùc)
Chuaån bò danh saùch teân caùc nöôùc cuûa caùc khaùch cuûa khaùch saïn. Chuû ñoäng laøm quen vôùi caùch ñaùnh vaàn caùc teân phoå bieán ôû caùc nöôùc.

NOÄI DUNG

1.  Caùc teân khaùch
phoå bieán -
tieáng Anh

2.  Caùc teân khaùch
phoå bieán - tieáng
Phaùp

Caùc teân khaùch ngöôøi Anh phoå
bieán nhaát laø:
Smith.
Jones.
Williams.
Brown.
Taylor.
Davies.
Evans.
Thomas.
Johnson.

Caùc teân khaùch ngöôøi Phaùp phoå
bieán nhaát laø:
Martin.
Bernard.
Dubois.
Thomas.
Robert.
Richard.
Petit.
Durand.
Leroy.
Moreau.

l Bieát caùch ñaùnh vaàn vaø phaùt
aâm möôøi teân khaùch phoå bieán
trong tieáng Anh.

l Ñaûm baûo naém ñöôïc teân chính
xaùc cuûa khaùch trong tröôøng
hôïp khaùch ñaët phoøng coù teân
thoâng duïng.

l Bieát caùch ñaùnh maùy, ñaùnh
vaàn vaø phaùt aâm 10 teân ngöôøi
Phaùp phoå bieán nhaát.

l Ñaûm baûo naém ñöôïc teân chính
xaùc cuûa khaùch trong tröôøng
hôïp khaùch ñaët buoàng coù teân
thoâng duïng.

Traùnh ñaùnh vaàn sai teân
khaùch khi ghi ñaët phoøng vaø
vì lòch söï.

Traùnh ñaùnh vaàn sai teân
khaùch khi ghi ñaët buoàng vaø
vì lòch söï.

Khi ñaõ naém ñöôïc 10 teân
thoâng duïng, haõy laøm
tieáp vôùi 50 teân.

Khi ñaõ naém ñöôïc 10 teân
thoâng duïng, haõy laøm
tieáp vôùi 50 teân.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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8.  ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN

Giôùi thieäu:

Trong nhieàu chuoãi khaùch saïn lôùn, vieäc ñaët giöõ buoàng cho khaùch leû thöôøng ñöôïc Vaên phoøng Ñaët buoàng Trung taâm (CRO) thöïc hieän, tuy nhieân Boä phaän Ñaët
giöõ buoàng cuûa baát kyø khaùch saïn naøo cuõng ñeàu phaûi nhaän nhöõng yeâu caàu ñaët buoàng cho khaùch leû. Nhaän ñaët buoàng cho khaùch ñoaøn coù theå ñöôïc thöïc hieän
bôûi Boä phaän kinh doanh, Boä phaän Ñaët giöõ buoàng trong khaùch saïn, Vaên phoøng ñaët buoàng trung taâm hoaëc söï keát hôïp giöõa caùc boä phaän naøy. 

Kieán thöùc chung:

Kieán thöùc veà saûn phaåm.
Baùn haøng vaø tieáp thò trong ñaët buoàng.
Caùc kyõ naêng veà ñieän thoaïi.

Ghi chuù: 
l Caùc böôùc thöïc hieän chính xaùc coù theå khaùc nhau giöõa caùc heä thoáng PMS ñöôïc söû duïng, do ñoù quy trình thöïc hieän cuõng khaùc nhau. Giaû söû baïn coù

kieán thöùc toát veà heä thoáng PMS. 

l Cuù phaùp trình baøy trong ñaët buoàng cuõng coù theå khaùc nhau giöõa caùc khaùch saïn. Tuøy thuoäc vaøo chuûng loaïi, kieåu daùng vaø thöù haïng cuûa khaùch saïn
maø caùch trình baøy coù theå laø trang troïng hoaëc ít trang troïng. Tuy nhieân, phong caùch rieâng cuï theå cuûa khaùch saïn neân LUOÂN ñöôïc aùp duïng bôûi taát
caû caùc nhaân vieân nhaän ñaët giöõ buoàng cho khaùch. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.1: Caùc thuaät ngöõ nhaän ñaët giöõ buoàng cho khaùch ñoaøn (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.2: Ñaùnh giaù vieäc ñaët giöõ buoàng cho khaùch ñoaøn
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.3: Quaûn lyù ñaët buoàng cho khaùch ñoaøn (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.4: Xöû lyù yeâu caàu thay ñoåi ñaët buoàng cho khaùch ñoaøn 





COÂNG VIEÄC 8: ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN

NHAÄN ÑAËT BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN ÑAÙNH GIAÙ ÑAËT BUOÀNG CHO ÑOAØN GHI LAÏI YEÂU CAÀU ÑAËT BUOÀNG 
THEO ÑOAØN 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.1: Caùc thuaät ngöõ nhaän ñaët giöõ buoàng cho khaùch ñoaøn (Thuaät ngöõ)

THUAÄT NGÖÕ

Familiarization trip
Chuyeán ñi laøm quen

Incentive
Khuyeán khích

Air crew (series)
Phi haønh ñoaøn (haøng
loaït)

Delayed flights
Chuyeán bay bò chaäm

Tour series
Loaït chuyeán du lòch

Materialization
Cuï theå hoaù tyû leä
buoàng khaùch ôû so
vôùi ñaët buoàng

Moät chuyeán ñi cuûa moät (nhoùm) ñaïi lyù du lòch vôùi chi phí ít hoaëc
khoâng maát chi phí ñeå baûn thaân hoï laøm quen vôùi khaùch saïn vaø
quang caûnh xung quanh khaùch saïn.

Moät nhoùm hoaëc moät soá ngöôøi löu truù taïi khaùch saïn cuûa baïn nhö
moät phaàn thöôûng cho thaønh tích coâng taùc taïi coâng ty cuûa hoï.

Moät loaït caùc yeâu caàu ñaët buoàng cho toå tieáp vieân (nam nöõ tieáp
vieân) vaø phi haønh ñoaøn (cô tröôûng vaø laùi phuï) cuûa moät haõng
haøng khoâng. Yeâu caàu ñaët buoàng theo hình thöùc thöôøng xuyeân
vôùi thôøi gian vaø soá ngaøy ñeán vaø ñi theo tieâu chuaån.

Khaùch (hoaëc ñoaøn khaùch) cuûa moät chuyeán bay khoâng theå khôûi
haønh ñuùng giôø do moät soá vaán ñeà truïc traëc naøo ñoù.

Yeâu caàu ñaët buoàng cho caùc ñoaøn khaùch du lòch ñi thaêm khu vöïc
vôùi hình thöùc ñeán vaø ñi thöôøng xuyeân. Moät loaït yeâu caàu thöôøng
ñöôïc ñaët vaøo ñaàu muøa cho taát caû khoaûng thôøi gian, khaùch saïn
seõ ñöôïc thoâng baùo vaøi tuaàn tröôùc thôøi gian ñeán neáu moät ñoaøn
khaùch du lòch cuï theå thöïc söï seõ ñeán.

Tyû leä phaàn traêm hoaëc soá buoàng khaùch thöïc söï ñeán löu truù taïi
khaùch saïn so vôùi yeâu caàu ñaët buoàng ban ñaàu.

Thuaät ngöõ naøy coøn ñöôïc goïi laø FAM trip.

Thuaät ngöõ naøy coøn goïi laø attrition.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Allotment
Phaân boå buoàng

Release date
Ngaøy giaûi phoùng
buoàng

Displaced revenue
Doanh thu thaát thoaùt

Transient business
Kinh doanh nhaát thôøi

Expected demand
Döï kieán nhu caàu veà
buoàng

Moät soá buoàng haøng ngaøy hoaëc haøng tuaàn ñöôïc ñeå rieâng ra cho
moät toå chöùc hoaëc coâng ty cuï theå naøo ñoù ñeå coâng ty naøy cho thueâ
laïi. Caùc buoàng ñöôïc giaûi phoùng ñeå khaùch saïn coù theå töï cho thueâ
tröôùc ngaøy khaùch ñeán moät soá ngaøy nhaát ñònh.

Ngaøy maø caùc buoàng do moät nhoùm hoaëc moät coâng ty giöõ ñöôïc
traû laïi ñeå khaùch saïn coù theå töï cho thueâ laïi.

Nguoàn thu cuûa khaùch saïn seõ bò maát ñi neáu chaáp nhaän moät yeâu
caàu ñaët buoàng. Baïn coù theå khoâng theå chaáp nhaän moät yeâu caàu
ñaët buoàng chæ vì caùc ñaët buoàng cho ñoaøn khaùch.

Caùc kinh doanh ñôn leû cuûa khaùch saïn. Thöôøng thöïc hieän vôùi thôøi
gian chôø ngaén nhaát vaø soá chi tieâu trung bình treân moãi buoàng cao nhaát.

Soá buoàng döï kieán seõ ñöôïc hoûi thueâ trong thò tröôøng khaùch saïn
cuûa baïn ñeå thoaû maõn yeâu caàu cuûa khaùch trong moät ngaøy cuï theå.

Xem xeùt taát caû thu nhaäp cuûa khaùch saïn (keå caû ñoà aên
uoáng vaø caùc thu nhaäp khaùc). Khoaûn naøy phaûi luoân
ñöôïc xem xeùt khi thöïc hieän vieäc ñaùnh giaù keát quaû kinh
doanh.

Ñeå thieát laäp nhu caàu döï kieán thì phaûi xem xeùt vieäc kinh
doanh trong quaù khöù, caùc söï kieän ñaëc bieät, xu höôùng
kinh teá, söï phaùt trieån trong thò tröôøng khaùch saïn…

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.2: Ñaùnh giaù vieäc ñaët giöõ buoàng cho khaùch ñoaøn

BÖÔÙC 

1.  Tieáp nhaän yeâu
caàu

2.  Tieáp nhaän
thoâng tin chi
tieát

Khaùch saïn coù theå nhaän yeâu
caàu ñaët buoàng cho moät ñoaøn
khaùch thoâng qua moïi keânh
thoâng tin. 

Tieáp nhaän nhöõng thoâng tin cô
baûn coù theå giuùp baïn ñaùnh giaù
yeâu caàu cuûa ñoaøn khaùch. 

l Ngaøy ñeán/ñi.
l Soá löôïng buoàng.
l Soá löôïng khaùch.

l Muïc ñích nghæ taïi khaùch saïn.

l Caùc yeâu caàu khaùc veà khaùch
saïn.

l Ngaân saùch.

·l Tính linh hoaït.

l Teân coâng ty.

l Teân ñoaøn khaùch.

l Chi tieát lieân laïc.

Ñeå baïn coù theå ñaùnh giaù
khaû naêng ñaùp öùng buoàng.

Ñeå coù theå ñaùp öùng toát hôn
caùc yeâu caàu theâm cuûa
ñoaøn khaùch.

Vieäc söû duïng nhöõng tieän nghi
khaùc cuûa khaùch saïn seõ aûnh
höôûng ñeán giaù buoàng. 

Ñieàu naøy seõ giuùp baïn ñöa
ra möùc giaù chaøo. 

Neáu ñoaøn khaùch coù söï linh
hoaït veà thôøi gian vaø buoàng ôû,
baïn coù theå ñöa ra löïa choïn
thay theá haáp daãn cho hoï.

Ñeå baïn bieát ñaët buoàng naøy
laø cho ñoaøn naøo, ñoàng thôøi
cuõng giuùp baïn döï truø ngaân
saùch cho nhoùm.  

Ñaëc bieät quan troïng trong
tröôøng hôïp caùc ñoaøn öu
tieân vì nhôø ñoù baïn seõ
thöôøng xuyeân nhaän ñöôïc
yeâu caàu ñaët buoàng töø caùc
toå chöùc khaùc nhau. 

Ñeå baïn coù theå lieân laïc
vôùi ngöôøi goïi.

Nhöõng ngöôøi ñaët
buoàng chuyeân nghieäp
ñaëc bieät seõ khoâng saün
saøng cho bieát möùc
ngaân saùch cuûa ñoaøn.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC 

3.  Xaùc nhaän phuùc
ñaùp 

4.  Ñaùnh giaù khaû
naêng ñaùp öùng
buoàng 

5.  Ñeà xuaát möùc giaù

Thoaû thuaän vôùi ngöôøi goïi thôøi
gian baïn seõ lieân laïc laïi vôùi anh
aáy/coâ aáy. 

Ñaùnh giaù khaû naêng ñaùp öùng
buoàng vaø xaây döïng nhöõng ñieàu
kieän maø khaùch saïn chaáp nhaän
ñaët buoàng. 

Lieân heä vôùi khaùch haøng ñeå
chaøo giaù.

l Ngaøy cuï theå.

l Thöïc teá.

l Ñaùnh giaù nhu caàu döï kieán
trong thôøi kyø naøy.

l Ñaùnh giaù phaàn doanh thu boå
sung tieàm naêng cuûa ñoaøn
khaùch naøy.  

l Ñaùnh giaù doanh thu bò maát.

l Xaùc ñònh chieán löôïc thöông
thaûo. 

l Ñaùnh giaù aûnh höôûng ñoái vôùi
hoaït ñoäng cuûa ñoaøn.

l Ñaùnh giaù kinh nghieäm ñaõ traûi
qua vôùi coâng ty/toå chöùc naøy.

l Ñöa ra möùc chaøo giaù.

l Thoûa thuaän veà ngaøy lieân heä laïi.

Ñieàu naøy giuùp ngöôøi goïi
thaáy ñöôïc baïn laø ngöôøi
ñaùng tin caäy.

Ñoái vôùi ñoaøn khaùch ñoâng
seõ caàn nhieàu ngöôøi tham
vaán trong khaùch saïn.

Ñaûm baûo raèng baïn coù ñuû
thôøi gian ñeå lieân laïc. 

Moät soá ñoaøn khaùch yeâu
caàu theâm nhaân löïc hoaëc
gaây aûnh höôûng ñeán hoaït
ñoäng bình thöôøng cuûa
khaùch saïn. 

Baïn seõ bieát khi naøo seõ coù
ñöôïc caâu traû lôøi cuûa khaùch
haøng.

Thôøi gian chôø khaúng
ñònh ñaët buoàng caøng
ngaén thì hoài ñaùp cuûa
khaùch saïn phaûi caøng
nhanh. 

Quy trình ñuùng seõ khaùc
nhau giöõa caùc khaùch
saïn. Tuøy thuoäc vaøo
khaùch saïn, caùc nhaân
vieân khaùc coù theå phaûi
tham gia trong quaù trình
ra quyeát ñònh. 

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC 

6.  Lieân heä laïi vôùi
khaùch haøng

7.  Löïa choïn

8.  Xaùc nhaän

9.  Theo doõi tieàn
ñaët coïc

Tieáp tuïc vôùi khaùch haøng veà giaù
ñaõ chaøo ñeå coù ñöôïc phaûn hoài
cuûa khaùch vaø xaùc ñònh xem
chaøo giaù ñoù coù ñöôïc khaùch
haøng chaáp nhaän khoâng. 

Khi khaùch haøng ñaõ thöïc söï
quan taâm ñeán vieäc ñaët buoàng,
haõy ñeà nghò raèng baïn ñöa löïa
choïn ñoù vaøo khoaûng thôøi gian
coù haïn. 

Khi khaùch haøng ñaõ ñoàng yù vôùi
caùc ñieàu kieän, haõy xin xaùc
nhaän ñaët buoàng baèng vaên baûn.

Ñaûm baûo raèng khaùch saïn ñaõ
nhaän ñöôïc tieàn ñaët coïc vaøo
ngaøy thoûa thuaän.

l Lieân heä vôùi khaùch haøng veà
ngaøy ñaõ thoaû thuaän.

l Coù ñöôïc phaûn hoài cuûa khaùch
veà chaøo giaù ñaõ ñöa.

l Thoûa thuaän veà thöïc hieän.

l Khaùch haøng phaûi thaät söï quan
taâm. 

l Thoûa thuaän veà haïn choùt cuûa
löïa choïn. 

l Coù ñöôïc hôïp ñoàng ñoaøn ñaõ kyù.

l Lieân heä vôùi ngöôøi giaùm saùt
trong tröôøng hôïp khaùch noäp
tieàn ñaët coïc khoâng ñuû.

Ñoù laø pheùp lòch söï.

Vì baïn vaãn coù khaû naêng
thay ñoåi ñeå baûo ñaûm vieäc
kinh doanh.

Ñeå baïn bieát khi naøo thì seõ
ra quyeát ñònh.

Vì baïn khoâng ñöôïc giöõ
khoaûng troáng naøo cho caùc
ñaët buoàng vôùi ít cô hoäi giaûm
soá löôïng buoàng. 

Ñeå baïn bieát khi naøo thì giaûi
phoùng löïa choïn naøy. 

Ñeå baïn coù taát caû caùc chi tieát
veà ñaët buoàng baèng vaên baûn
coù xaùc nhaän cuûa khaùch.

Baïn coù ñuû vaên baûn phaùp lyù
ñeå baûo veä cho lôïi nhuaän
cuûa khaùch saïn trong tröôøng
hôïp huûy boû. 

Khaùch saïn caàn coù moät
khoaûn baûo ñaûm lôïi nhuaän
nhaát ñònh. Neáu khoâng nhaän
ñöôïc tieàn ñaët coïc ñuùng thôøi
gian, vieäc ñaët buoàng naøy bò
giaûm soá löôïng seõ coù theå

lôùn hôn döï kieán.

Ngaøy löïa choïn cuõng
phuï thuoäc vaøo ngaøy
chôø cuûa ñaët buoàng. 

Haàu heát caùc hôïp ñoàng
ñoaøn ñeàu ñi keøm moät
khoaûn tieàn ñaët coïc. 

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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THUAÄT NGÖÕ

Billing instruction
Höôùng daãn ghi hoaù
ñôn

Blocking room
Giöõ buoàng

Cancellation policy
Quy ñònh huûy ñaët
buoàng

Deposit
Ñaët coïc

Group block
Giöõ buoàng cho ñoaøn

Yeâu caàu caùch thieát laäp thoâng tin thanh toaùn chi tieát cuûa moät ñoaøn
khaùch nhaát ñònh naøo ñoù.

Sau khi ñaõ nhaän ñöôïc danh saùch xeáp buoàng thì caùc buoàng coù
theå ñöôïc giöõ laïi daønh cho caùc khaùch coù caùc yeâu caàu hoaëc nhu
caàu cuï theå veà buoàng. Chaúng haïn nhö buoàng VIP, buoàng tieän
nghi sang troïng (suites), buoàng cho ngöôøi taøn taät.

Moät quy ñònh ñöôïc thieát laäp nhaèm quy ñònh chi phí phaûi traû ñoái
vôùi vieäc huyû boû ñaët buoàng lieân quan tôùi caùc buoàng ñaët theo
ñoaøn. Vieäc huyû buoàng caøng saùt vôùi ngaøy ñeán thì phí phaûi traû cho
vieäc huyû caùc buoàng ñaõ giöõ cho nhoùm töø ban ñaàu caøng cao.

Khoaûn thanh toaùn ban ñaàu cho caùc dòch vuï khaùch saïn vaø ñöôïc
coi laø daáu hieäu cam keát seõ thanh toaùn toaøn boä.

Moät nhoùm buoàng ñöôïc ñeå daønh cho moät ñoaøn cuï theå naøo ñoù maø
teân cuûa töøng khaùch trong ñoaøn chöa ñöôïc thoâng baùo.

Coù theå laø:
- Taát caû chi phí cho ñoaøn do Coâng ty thanh toaùn (taát

caû caùc chi phí do ngöôøi toå chöùc chi traû).
- Giaù buoàng vaø aên saùng (thaønh vieân trong ñoaøn

phaûi thanh toaùn taát caû caùc chi phí khaùc ngoaøi tieàn
buoàng vaø aên saùng).

- v.v..

Trong moät soá khaùch saïn (nhoû), taát caû caùc buoàng cho
khaùch ñoaøn ñöôïc giöõ laïi tröôùc ngaøy ñoaøn ñeán.  

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN

COÂNG VIEÄC SOÁ 8: ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.3: Quaûn lyù ñaët buoàng cho khaùch ñoaøn (Thuaät ngöõ)

Coù nhieàu caùch ñeå ghi laïi moät yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn. Ñieàu naøy phuï thuoäc raát nhieàu vaøo heä thoáng PMS ñöôïc söû duïng. Beân caïnh noäi dung giaûi thích
caùc thuaät ngöõ quan troïng nhaát lieân quan tôùi ñaët buoàng theo ñoaøn, baïn seõ nhaän thaáy trong caùc thuaät ngöõ döôùi ñaây moät soá ñieåm quan troïng phaûi ghi nhôù
khi hoaøn taát moät yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn.
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THUAÄT NGÖÕ

Group contract
Hôïp ñoàng ñoaøn

Group master
Ñaët buoàng chính

Pick up
Buoàng laáy ra

Room types
Caùc loaïi buoàng

Rooming list
Danh saùch xeáp
buoàng 

Trace date
Ngaøy theo doõi thöïc
hieän

Second (third etc.)
option
Löïa choïn thöù hai
(hoaëc thöù ba…)

Moät thoaû thuaän chính thöùc vôùi moät coâng ty hoaëc moät toå chöùc
trong ñoù ñöa ra caùc ñieàu khoaûn chi tieát chuû choát lieân quan tôùi
yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn.

Moät yeâu caàu ñaët buoàng chuû choát maø taát caû caùc yeâu caàu ñaët
buoàng rieâng leû khaùc trong nhoùm phaûi lieân keát tôùi.

Thuaät ngöõ duøng ñeå theå hieän soá löôïng buoàng laáy töø soá buoàng ñaõ giöõ
ban ñaàu cuûa moät yeâu caàu ñaët buoàng cho ñoaøn nhaát ñònh naøo ñoù.

Khi chaáp nhaän moät yeâu caàu ñaët buoàng cho nhoùm phaûi ñaûm baûo
raèng ñaõ thoaû thuaän ñöôïc vôùi ngöôøi ñaët veà caùc loaïi buoàng daønh
cho nhoùm naøy. Giöõ laïi caùc loaïi buoàng trong heä thoáng phuø hôïp
vôùi thoaû thuaän naøy.

Danh saùch teân khaùch haøng cuûa moät ñoaøn vaø caùc yeâu caàu veà
buoàng mang tính caù nhaân cuûa hoï.

Ngaøy maø theo ñoù caùc coâng vieäc nhaát ñònh naøo ñoù lieân quan tôùi
yeâu caàu ñaët buoàng phaûi ñöôïc tieáp tuïc thöïc hieän. Vieäc naøy nhaèm
ñaûm baûo caùc yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn ñöôïc theo doõi thöïc
hieän moät caùch chính xaùc vaø khaùch saïn coù theå hoaøn toaøn kieåm
soaùt ñöôïc töøng yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn.

Baát kyø khi naøo khoâng theå ñaùp öùng ñöôïc soá buoàng cho moät ñoaøn
vì phaûi ñaùp öùng moät yeâu caàu ñaët buoàng theo löïa choïn cuûa moät
ñoaøn khaùc thì khaùch saïn seõ ñeà nghò khaùch haøng xem xeùt moät
löïa choïn thöù hai (hoaëc thöù ba). Trong tröôøng hôïp löïa choïn thöù
nhaát khoâng ñi ñeán keát quaû thì ngöôøi ñang coù quyeàn ñoái vôùi löïa
choïn thöù hai seõ ñöôïc nhaän soá buoàng caàn thueâ.

Neáu khoâng thoaû thuaän ñöôïc moät caùch thöïc teá veà caùc
loaïi buoàng thì caùc tính saün saøng coù caùc loaïi buoàng coù
theå cho thueâ coù theå bò phaù vôõ daãn tôùi aûnh höôûng khoâng
toát tôùi chieán löôïc baùn haøng.

Coù theå bao goàm tình traïng VIP cuûa buoàng, caùc chæ
daãn thanh toaùn, ngaøy ñeán vaø ngaøy ñi cuûa caùc thaønh
vieân caù nhaân.

Coù theå laø:
- Thu moät khoaûn ñaët coïc
- Nhaän toång soá ngöôøi cuoái cuøng cuûa nhoùm
- Nhaän danh saùch xeáp buoàng
- Nhaän caùc yeâu caàu cuoái cuøng veà ñoà aên vaø ñoà uoáng

Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø ngaøy haïn choùt.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG CHO KHAÙCH ÑOAØN
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.4: Xöû lyù yeâu caàu thay ñoåi ñaët buoàng cho khaùch ñoaøn

Trong suoát quaù trình ñaët giöõ buoàng cho ñoaøn khaùch, thöôøng coù söï thay ñoåi ñaët buoàng do nhieàu nguyeân nhaân khaùc nhau, do vaäy tuøy vaøo baûn chaát cuûa vieäc
ñieàu chænh, baïn phaûi giaûi quyeát yeâu caàu söûa ñoåi cho phuø hôïp. 

BÖÔÙC

1.  Ñieàu chænh ngaøy

2.  Ñieàu chænh soá
löôïng buoàng vaø
loaïi buoàng 

3.  Ñieàu chænh
quyeát ñònh, thôøi
haïn

4.  Caäp nhaät PMS

5.  Ghi laïi thay ñoåi

Neáu ñoaøn khaùch coù yeâu caàu
ñoåi ngaøy khaùc vôùi ngaøy ñaët
ban ñaàu.

Neáu ñoaøn khaùch coù yeâu caàu
khaùc vôùi yeâu caàu ban ñaàu. 

Neáu ñôn vò ñaët buoàng khoâng
theå giöõ thôøi haïn nhö ñaõ thoaû
thuaän. 

Nhaäp thay ñoåi vaøo PMS. 

Tuaân theo quy trình löu hoà sô
ñoaøn.

l Ñaùnh giaù xem ñoù coù phaûi laø
moät yeâu caàu môùi cuûa ñoaøn
khaùch khoâng.

l Ñaùnh giaù xem ñoù coù phaûi laø moät
yeâu caàu môùi cuûa ñoaøn khaùch. 

l Xaùc ñònh thôøi haïn chôø.

l Xaùc ñònh nhu caàu trong kyø. 

l Quyeát ñònh xem thôøi haïn ñöôïc
ñieàu chænh coù phuø hôïp vôùi
thöïc tieãn khoâng. 

l PMS cho thaáy caùc thoâng tin
môùi.

l Ñaûm baûo teân baïn/ teân vieát taét
ñöôïc löu laïi.

Nhu caàu thay ñoåi ngaøy coù
theå raát khaùc nhau, ñieàu naøy
coù theå aûnh höôûng tôùi keá
hoaïch cuûa ñoaøn.

Nhu caàu thay ñoåi buoàng  coù
theå raát khaùc nhau, ñieàu naøy
coù theå aûnh höôûng tôùi keá
hoaïch cuûa ñoaøn.

Caøng saùt ngaøy khaùch tôùi
khaùch saïn vaø/hoaëc nhu caàu
caøng cao thì thôøi haïn caàn
phaûi giöõ nguyeân. 

PMS luoân phaûn aùnh tình
traïng thöïc teá.

Trong tröôøng hôïp coù yeâu caàu.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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9.  ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG – CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC

PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.1: Xöû lyù phaøn naøn cuûa khaùch
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.2: Baøn giao ca
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.3: Danh muïc kieåm tra giao ca (Kieán thöùc) 
PHAÂN VIEÄC SOÁ 9.4: Löu caùc ñaët buoàng caù nhaân
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.5: Löu caùc ñaët buoàng theo ñoaøn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.6: Caùc hoà sô ñaët buoàng bò töø choái (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.7: Hoà sô ñoaøn khaùch huûy ñaët buoàng (Kieán thöùc)
PHAÀÂN VIEÄC SOÁ 9.8: Quaûn lyù chaát löôïng cuûa caùc ñaët buoàng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.9: Hoïp giao ban kinh doanh (Thuaät ngöõ)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.10: Tieáp nhaän tin nhaén cho khaùch
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.11: Tieáp nhaän tin nhaén cho boä phaän khaùc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.12: Tieáp nhaän email 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.13: Tieáp nhaän fax





COÂNG VIEÄC 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC

XÖÛ LYÙ PHAØN NAØN CUÛA KHAÙCH BAØN GIAO CA

QUAÛN LYÙ CHAÁT LÖÔÏNGLÖU CAÙC ÑAËT BUOÀNG CAÙ NHAÂN 

1 2

43
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COÂNG VIEÄC 9:  ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC

NHAÄN VAØ CHUYEÅN LÔØI NHAÉN 
CHO KHAÙCH

XÖÛ LYÙ YEÂU CAÀU ÑAËT BUOÀNG QUA
THÖ ÑIEÄN TÖÛ

QUAÛN LYÙ CHAÁT LÖÔÏNGXÖÛ LYÙ YEÂU CAÀU ÑAËT BUOÀNG QUA FAX

5 6
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG -  CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.1: Xöû lyù phaøn naøn cuûa khaùch

BÖÔÙC

1. Laéng nghe Laéng nghe khaùch moät caùch
chaêm chuù.

l Taïo cho khaùch cô hoäi “xaû hôi”.

l Toû ra thoâng caûm baèng caùch noùi
“öø höù”. 

l Ghi cheùp neáu caàn thieát.

l Traùnh ngaét lôøi khaùch.

Ñeå cho khaùch coù theå dòu ñi
xuùc caûm cuûa hoï.

Ñaây laø caùch cho thaáy baïn
ñang laéng nghe moät caùch
chaêm chuù qua ñieän thoaïi.

Ñeå cho thaáy baïn ñang xöû
lyù moät caùch nghieâm tuùc vaø
ñeå ñaûm baûo raèng baïn ghi
laïi nhöõng ñieåm quan troïng
ñeå khaùch khoâng phaûi nhaéc
laïi nöõa.

Ñieàu naøy laøm khaùch töùc
giaän theâm vaø ñoù laø vieäc laøm
thieáu lòch söï.

Chöông 6.5, Giaùo trình
nghieäp vuï Leã taân: Xöû lyù
phaøn naøn cuûa khaùch.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC 

2.  Bieåu loä söï ñoàng
caûm

3.  Xin loãi khaùch

Bieåu loä chính xaùc baèng ngoân
ngöõ cô hình theå.

Haõy noùi: “Toâi thöïc söï laáy laøm
tieác vì vieäc naøy ñaõ xaûy ra, thöa
oâng X”.

l Gaät ñaàu vaø noùi “öø höù ” hoaëc noùi
vaâng maø khoâng ngaét lôøi khaùch.

l Caûm ôn khaùch vì ñaõ cho khaùch
saïn bieát.

l Xöng “ toâi” khi noùi vôùi khaùch.

l Xin loãi khaùch. 

l Goïi khaùch baèng teân cuûa hoï.

Cho thaáy baïn ñang nghe.
Maëc duø khaùch khoâng nhìn
thaáy baïn nhöng coù theå caûm
nhaän ñöôïc ngoân ngöõ hình
theå cuûa baïn qua ñieän thoaïi.

Baèng caùch thoâng baùo cho
baïn, khaùch taïo cho baïn cô
hoäi ñeå khaéc phuïc vaán ñeà.

Cho thaáy raèng caù nhaân baïn
caûm thaáy coù traùch nhieäm,
raèng baïn seõ quan taâm ñeán
vieäc naøy (maëc duø baïn
khoâng gaây ra).

Cho thaáy raèng baïn ñaõ raát
laáy laøm tieác vì khaùch ñaõ
gaëp raéc roái.

Cho thaáy raèng baïn bieát teân
khaùch, ñeå laøm cho cuoäc noùi
chuyeän coù tính caù nhaân hôn.
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BÖÔÙC 

4.  Giaûi thích cho
khaùch bieát vieäc
baïn seõ laøm

5.  Lieân heä vôùi
ngöôøi coù traùch
nhieäm ñeå giaûi
quyeát vaán ñeà

Giaûi thích cho khaùch veà vieäc
baïn döï ñònh laøm.

Lieân heä vôùi caùc boä phaän,
nhöõng ngöôøi coù traùch nhieäm
ñeå giaûi quyeát tình huoáng ñoù.

l Taïo ra cho khaùch nhöõng löïa
choïn (neáu coù theå).

l Chaéc chaén raèng baïn chæ cam keát
veà nhöõng ñieàu maø baïn chaéc
chaén coù theå thöïc hieän ñöôïc.

l Khoâng ñöôïc chæ ngoùn tay veà
phía boä phaän hoaëc ñoàng
nghieäp khaùc.

l Kieåm tra laïi xem khaùch coù ñoàng
yù vôùi gôïi yù cuûa baïn khoâng.

l Neáu baïn khoâng thaáy thoaûi maùi
khi giaûi quyeát moät lôøi phaøn naøn
naøo ñoù, haõy lieân heä vôùi ngöôøi
giaùm saùt cuûa mình.

l Giaûi thích lôøi phaøn naøn.

l Giaûi thích nhöõng ñieàu baïn ñaõ
ñoàng yù vôùi khaùch.

l Nhaän lôøi cam keát cuûa ngöôøi/boä
phaän coù traùch nhieäm giaûi quyeát.

l Yeâu caàu hoï cho khung thôøi gian.

l Yeâu caàu hoï lieân heä vôùi baïn ngay
khi vaán ñeà ñöôïc khaéc phuïc.

Neáu baïn khoâng thöïc hieän
ñöôïc ñieàu ñaõ höùa, baïn seõ
laøm cho khaùch thaát voïng hôn.

Baïn laø ñaïi dieän cuûa khaùch
saïn vaø moät phaàn cuûa toå
laøm vieäc.

Ñaûm baûo raèng vieäc baïn
ñònh laøm laø ñöôïc söï ñoàng yù
cuûa khaùch.

Coù moät soá tình huoáng maø
baïn seõ gaëp khoù khaên khi
giaûi quyeát, caùch toát hôn laø
ñeå cho ngöôøi giaùm saùt chòu
traùch nhieäm giaûi quyeát.

Ñaûm baûo raèng boä phaän lieân
quan ñöôïc bieát ñaày ñuû veà
vaán ñeà vaø cam keát chaéc
chaén seõ giaûi quyeát.

Tham khaûo quy ñònh
cuûa khaùch saïn veà xöû lyù
lôøi phaøn naøn cuûa khaùch.
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BÖÔÙC 

6.  Lieân heä vôùi
khaùch 

7.  Ghi laïi lôøi phaøn
naøn

Goïi ñieän thoaïi cho khaùch. 

Ghi laïi nhöõng lôøi phaøn naøn cuûa
khaùch vaøo soå ghi cheùp.

l Kieåm tra xem khaùch ñaõ haøi loøng
chöa.

l Goïi khaùch baèng teân cuûa hoï.

l Hoûi khaùch xem coøn vieäc gì maø
baïn coù theå phuïc vuï tieáp khoâng.

l Soå ghi lôøi phaøn naøn phaûi coù caùc
thoâng tin: 
- Ngaøy thaùng.
- Teân khaùch.
- Soá buoàng.
- Giôø phaøn naøn.
- Phaøn naøn vieäc gì.
- Thôøi gian vuï vieäc ñöôïc khaéc

phuïc.
- Teân cuûa baïn.

l Caäp nhaät thoâng tin veà khaùch/
coâng ty.

Ñaûm baûo raèng khaùch ñaõ
hoaøn toaøn haøi loøng vôùi giaûi
phaùp ñöa ra.

Laøm cho cuoäc goïi coù tính caù
nhaân hôn.

Taïo cho khaùch cô hoäi yeâu
caàu caùc dòch vuï boå sung
khaùc.

Vôùi soå ghi lôøi phaøn naøn,
khaùch saïn coù theå giöõ ñöôïc soá
löôïng vaø noäi dung cuûa nhöõng
lôøi phaøn naøn ñeå coù haønh
ñoäng thích hôïp, traùnh taùi dieãn
caùc lôøi phaøn naøn ñoù.

Ñeå coù caùc thoâng tin veà phaøn
naøn cuûa khaùch ñeå tham khaûo
sau naøy vaø traùnh taùi dieãn caùc
lôøi phaøn naøn ñoù.

Ñaëc bieät neáu ñoù laø phaøn
naøn cuûa khaùch hoaëc
coâng ty thöôøng xuyeân,
vieäc naøy raát quan troïng
(ví duï: boä phaän baùn
haøng caàn bieát caùc phaøn
naøn cuûa khaùch).     

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 163

COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.2: Baøn giao ca

BÖÔÙC

1.  Hoaøn thaønh ghi
soå baøn giao ca

2.  Kieåm tra xem
danh muïc kieåm
tra trong ca ñaõ
hoaøn thieän chöa

Toâ ñaäm moïi vaán ñeà quan troïng
trong ca cuûa baïn.

Xaùc ñònh moïi vaán ñeà ñaõ hoaøn
thaønh vaø kyù nhaän.

l Soå ghi phaûi bao goàm caùc muïc
sau: 
- Coâng vieäc dang dôû/ baûng kieåm

tra vieäc chöa laøm trong ca. 
- Caùc yeâu caàu ñaëc bieät (cuûa

khaùch) caàn phaûi laøm tieáp.
- Caùc tin nhaén khaån.
- Caùc vieäc quan troïng nhö

khaùch phaøn naøn.

l Tröôûng Boä phaän Ñaët giöõ
buoàng phaûi luoân ñöôïc thoâng
baùo veà caùc coâng vieäc ñang
laøm dôû.

l Caùc coâng vieäc dôû dang phaûi
ñöôïc baøn giao laïi cho ca sau.

l Ñaûm baûo hieåu roõ caùc coâng
vieäc coøn ñang dôû dang.

Ñeå cho caùc ca sau bieát roõ
nhöõng thu xeáp maø ca baïn
ñaõ thöïc hieän. Beân caïnh ñoù,
soå ghi cheùp laø moät baûn löu
giöõ toát veà caùc vaán ñeà veà
ñaët giöõ choã ñeå tham khaûo
sau naøy.

Ñeå ngöôøi giaùm saùt coù theå
chaáp nhaän ñeå cho coâng
vieäc dôû dang.

Ñaûm baûo raèng moïi coâng
vieäc ñöôïc thöïc hieän theo
tieâu chuaån.

Ñeå taïo thuaän lôïi cho ca sau
hoaøn thaønh noát coâng vieäc
cuûa baïn.

Chöông 7.5, Giaùo trình
nghieäp vuï Leã taân: Baøn
giao cuoái ca.

Haàu heát caùc khaùch saïn
ñeàu coù danh muïc chi
tieát caùc coâng vieäc caàn
hoaøn thaønh trong moãi
ca. Thoâng thöôøng, baûng
kieåm tra ñaëc bieät ñöôïc
duøng cho caû nhaân vieân
ñaët giöõ buoàng vaø nhöõng
ngöôøi giaùm saùt. 
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BÖÔÙC 

3.  Keát thuùc coâng
vieäc

Rôøi khoûi nôi laøm vieäc cuûa baïn. l Doïn cho saïch vaø ngaên naép
tröôùc khi rôøi khoûi quaày.

l Ñaûm baûo raèng quaày ñöôïc boå
sung moïi vaät duïng caàn thieát. 

l Thoaùt ra khoûi heä thoáng PMS.

l Hoûi ngöôøi giaùm saùt xem baïn ñaõ
rôøi khaùch saïn ñöôïc chöa.

Ñeå cho ca laøm vieäc tieáp theo
coù theå baét ñaàu coâng vieäc moät
caùch ngaên naép vaø coù toå chöùc.

Ngöôøi giaùm saùt cuûa baïn  chòu
traùch nhieäm ñoái vôùi toaøn boä
ca laøm vieäc, baïn chæ coù theå ra
veà sau khi ñöôïc pheùp cuûa
ngöôøi giaùm saùt.

Xem phaàn chuaån bò
coâng vieäc.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.3: Danh muïc kieåm tra giao ca (Kieán thöùc) 

NOÄI DUNG

Danh muïc kieåm tra
trong ca

Moãi ca laøm vieäc ñeàu coù caùc
coâng vieäc khaùc nhau. Ñeå ñaûm
baûo raèng moïi coâng vieäc ñeàu
ñöôïc thöïc hieän, caàn phaûi soaïn
ra baûng kieåm tra. Caùc baûng
naøy chæ roõ nhöõng vieäc phaûi laøm
vaø thôøi gian phaûi hoaøn thaønh
moät coâng vieäc. 

l Laøm theo baûng kieåm danh
muïc kieåm tra trong ca ñoái vôùi
vò trí cuûa baïn.

l Thoâng baùo cho ngöôøi giaùm
saùt neáu baïn khoâng theå hoaøn
thaønh ñöôïc coâng vieäc naøo ñoù.

Ñaûm baûo raèng baïn ñaõ hoaøn
thaønh moïi vieäc maø baïn coù
traùch nhieäm phaûi laøm.

Ñeå ngöôøi giaùm saùt coù theå
coù haønh ñoäng phuø hôïp.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.4: Löu caùc ñaët buoàng caù nhaân 

BÖÔÙC

1.  Ngaøy ñeán

2.  Teân

3.  Ñaùnh daáu teân

4.  Nhöõng ñaët
buoàng phöùc taïp

Vieát ngaøy ñeán vaøo taøi lieäu. 

Vieát ba chöõ caùi ñaàu tieân cuûa
teân khaùch döôùi ngaøy. 

Ñaùnh daáu teân khaùch vaø ngaøy
ñeán trong taøi lieäu. 

Neáu coù taøi lieäu veà ñaët buoàng
phöùc taïp (nhieàu teân hay nhieàu
ngaøy), haõy phoâ toâ 1 baûn vaø
löu laïi. 

l Goùc treân beân phaûi.

l Ngaøy phaûi theo ñònh daïng
sau:
- Ngaøy  (chæ ghi soá chöù khoâng

caàn “st” “nd”,v.v..)
- Thaùng theo chöõ in hoa

(JAN, FEB )
- Naêm theo soá (07, 08 v.v..)

l Ba chöõ caùi ñaàu tieân cuûa teân
khaùch. 

l Söû duïng buùt nhôù doøng maøu
vaøng. 

l Moãi ñaët buoàng neân ñöôïc xeáp
thaønh boä taøi lieäu rieâng. 

Ñeå khoâng theå coù baát kyø
nhaàm laãn naøo. 

Giuùp vieäc löu taøi lieäu ñaët
buoàng ñöôïc hieäu quaû hôn. 

Vì ñoù laø maøu duy nhaát coù
theå phoâ toâ laïi ñöôïc. 

Giuùp coâng vieäc ôû boä phaän
leã taân ñöôïc hieäu quaû hôn.
Tröôøng hôïp soå caùi caàn cho
keá toaùn.
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BÖÔÙC 

5.  Nhöõng vaên baûn
phöùc taïp

6.  Löu hoà sô ñaët
buoàng

Tröôøng hôïp coù nhieàu vaên baûn
hôn thì löu chuùng cuøng vôùi nhau.

Löu hoà sô ñaët buoàng theo ñuùng
thöù töï. 

l Keïp caùc taøi lieäu vôùi nhau baèng
moät chieác ghim ôû phía treân cuøng
goùc beân tay traùi. 

l Xeáp nhöõng taøi lieäu môùi nhaát leân
phía treân. 

l Theo thöù töï ngaøy.

l Neáu trong cuøng moät ngaøy thì löu
theo thöù töï baûng chöõ caùi.

Ñeå deã daøng ñoïc toaøn boä taøi
lieäu. 

Ñaây laø nhöõng thoâng tin môùi
caäp nhaät nhaát. 

Ñeå deã daøng tìm laïi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.5: Löu caùc ñaët buoàng theo ñoaøn (Kieán thöùc)

Thoâng thöôøng caùc ñaët buoàng theo nhoùm phöùc taïp hôn ñaët buoàng caù nhaân, do vaäy neân toå chöùc ñaët buoàng theo nhoùm rieâng bieät vôùi ñaët buoàng caù nhaân.
Caùc hoà sô veà ñoaøn khaùch neân ñöôïc löu giöõ theo trình töï ngaøy ñeán. Ñoái vôùi ñoaøn khaùch lôùn thì taäp taøi lieäu cuûa boä phaän coù theå maõ hoaù baèng maøu saéc tuyø
theo tính chaát ñoaøn ñeán (Ví duï: Ñaët buoàng döï kieán: maøu hoàng, caùc nhoùm tour: maøu xanh laù caây, phi haønh ñoaøn: maøu xanh da trôøi, Hoäi thaûo: Maøu cam,
Khaùc: maøu vaøng).

NOÄI DUNG

Löu hoà sô ñoaøn
khaùch

Löu taøi lieäu cuûa moãi ñoaøn khaùch
vaøo moät hoà sô rieâng. 

l Moãi hoà sô ñoaøn cuøng boá cuïc. 

l Trang treân cuøng caàn ghi laïi
moïi chi tieát cuûa ñoaøn khaùch.

l Moãi ñoaøn ñöôïc löu vaøo moät
taäp taøi lieäu rieâng. 

l Moãi taäp taøi lieäu chöùa ñöïng taát
caû caùc vaên baûn caàn thieát (phoâ
toâ laïi neáu caàn). 

l Moïi thoâng tin khaùc ñöôïc saép
xeáp trong taäp taøi lieäu gaáp theo
thöù töï thôøi gian vôùi caùc thoâng
tin veà giao dòch gaàn nhaát ñeå
treân cuøng.

l Teân ñoaøn vaø ngaøy ñeán phaûi
ñaït tieâu chuaån vaø ñöôïc vieát ôû
beân ngoaøi taäp taøi lieäu gaáp. 

Ñeå moïi nhaân vieân ñeàu coù
theå deã daøng tìm ñöôïc thoâng
tin trong hoà sô. 

Ñeå coù theå nhìn ñöôïc töùc thì
toång quan veà yeâu caàu cuûa
ñoaøn khaùch nhö ngaøy ñeán
vaø ngaøy rôøi khoûi khaùch saïn,
soá löôïng buoàng vaø caùc yeâu
caàu khaùc. 

Nhöõng taøi lieäu môùi nhaát
luoân ôû phía treân cuøng. 

Ñeå deã daøng tra cöùu thoâng
tin veà caùc ñoaøn khaùch. 

Coù theå ñöôïc in ra töø
maùy tính hoaëc theo maãu
chuaån veà ñaët buoàng cho
ñoaøn khaùch.  

Ví duï teân moät ñoaøn
khaùch:
11APR07 
JCB1220
(ngaøy ñeán, teân ñoaøn +
maõ ñoaøn theo ñôn vò toå
chöùc).
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.6: Caùc hoà sô ñaët buoàng bò töø choái (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

Caùc hoà sô ñaët
buoàng bò töø choái

Neáu vieäc ñaët buoàng vaø/ hoaëc löïa
choïn thay theá khoâng ñöôïc
khaùch chaáp thuaän thì löu laïi vaên
baûn yeâu caàu ñaët buoàng.

l Hoà sô ñöôïc löu theo ngaøy ñeán
cuûa moãi thaùng theo traät töï logic. 

l Maãu yeâu caàu cuûa ñoaøn khaùch
(hoaëc baûn in) ôû phía treân cuøng
cuûa taøi lieäu. 

l Ghi laïi lyù do töø choái. 

Ñeå deã daøng tìm laïi.

Ñeå coù theå thoáng keâ laïi lyù do
töø choái, töø ñoù söû duïng cho
muïc ñích phaân tích. 

Nhöõng ghi cheùp veà ñaët
buoàng bò töø choái ñöôïc
söû duïng ñeå ñaùnh giaù
nhu caàu trong moät thôøi
kyø nhaát ñònh. Noù cuõng
coù theå laø moät nguoàn
thoâng tin höõu ích cho
caùc quyeát ñònh cuûa boä
phaän baùn haøng. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.7: Hoà sô ñoaøn khaùch huûy ñaët buoàng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

Hoà sô huûy ñaët
buoàng cuûa ñoaøn
khaùch

Neáu vieäc ñaët buoàng vaø/ hoaëc löïa
choïn thay theá khoâng ñöôïc
khaùch chaáp thuaän thì löu laïi vaên
baûn yeâu caàu ñaët buoàng.

l Hoà sô ñöôïc löu theo ngaøy ñeán
cuûa moãi thaùng theo traät töï logic. 

l Maãu yeâu caàu cuûa ñoaøn khaùch
(hoaëc baûn in) ôû phía treân cuøng
cuûa taøi lieäu. 

l Ghi laïi lyù do huyû ñaët buoàng. 

Ñeå deã daøng tìm laïi.

Ñeå coù theå thoáng keâ laïi lyù do
huyû ñaët buoàng, töø ñoù söû duïng
cho muïc ñích phaân tích. 

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.8: Quaûn lyù chaát löôïng cuûa caùc ñaët buoàng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1.  Quaûn lyù chaát
löôïng caùc ñaët
buoàng caù nhaân 

2.  Quaûn lyù chaát
löôïng caùc ñaët
buoàng theo
nhoùm 

3.  Nhöõng ñaët
buoàng bò truøng

Kieåm tra thöôøng xuyeân haøng
ngaøy vieäc ñaët buoàng ñeå ñaûm baûo
raèng caùc ñaët buoàng laø chính xaùc,
khoâng coù söï choàng cheùo.

Neân kieåm tra taát caû ñaët buoàng
theo nhoùm haøng tuaàn. 

Kieåm tra xem coù ñaët buoàng
truøng naøo trong heä thoáng
khoâng, baèng caùch in danh
saùch khaùch ñeán trong nhieàu
ngaøy vaø kieåm tra laïi caùc teân
gioáng hoaëc truøng nhau.

l Haøng ngaøy ñeå bieát:
- Tôùi haïn trong 3 thaùng.
- Tôùi haïn trong 1 thaùng. 
- Tôùi haïn trong 10 ngaøy. 
- Tôùi haïn trong 3 ngaøy.
- Tôùi haïn trong 1 ngaøy.

l Caùc buoàng ñaõ ñaët phaûn aùnh
ñuùng yeâu caàu laàn cuoái.

l Thôøi haïn giöõ nguyeân, trieån
khai tieáp theo vaø ñaõ ñöôïc ñieàu
chænh.

l Tình traïng buoàng phaûn aùnh
ñuùng tình hình thöïc teá.

l Phaûi coù ñöôïc teân khaùch cuûa
caùc buoàng ít nhaát 2 tuaàn tröôùc
ngaøy ñoaøn ñeán. 

l Khoâng coù ñaët buoàng truøng. 

Ñeå ñaûm baûo raèng moãi ñaët
buoàng seõ tôùi vaø baûo ñaûm
ñuû doanh thu. 

Ñeå ñaûm baûo raèng khoâng coù
buoàng naøo bò giöõ laïi maø
khoâng coù khaùch ñeán hoaëc
ñaõ ñöôïc traû.

Vì ñaët buoàng truøng aûnh
höôûng ñeán khaû naêng ñaùp
öùng buoàng. 

Tieâu chuaån chính xaùc
veà möùc ñoä thöôøng
xuyeân trong kieåm tra
vieäc quaûn lyù chaát löôïng
phuï thuoäc vaøo loaïi hình
khaùch saïn vaø thôøi haïn
ñaët buoàng. 

Phuï thuoäc vaøo loaïi
khaùch saïn khaùc nhau
thì tieâu chuaån cuûa danh
saùch xeáp buoàng khaùch
cuõng seõ khaùc nhau.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC 

4.  Chi tieát ngöôøi
lieân heä

5.  Ñaët buoàng coù
ñaûm baûo

Moãi leänh ñaët caàn coù thoâng tin
chi tieát veà ngöôøi lieân heä. 

Ñaët buoàng caàn coù ñaûm baûo trong
tröôøng hôïp khaùch khoâng tôùi.

l Khoâng coù ñaët buoàng khoâng coù
teân.

l Haàu heát caùc leänh ñaët buoàng laø
coù ñaûm baûo.

Coù theå lieân heä ngöôøi ñaët trong
tröôøng hôïp caàn thieát. 

Ñeå ñaûm baûo raèng nhaân vieân
leã taân thöïc hieän thuû tuïc ñaêng
kyù cho khaùch ñöôïc thuaän tieän
deã daøng.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.9: Hoïp giao ban kinh doanh (Thuaät ngöõ)

THUAÄT NGÖÕ

Yield meeting
Hoïp giao ban kinh
doanh

Selling strategy
Chieán löôïc baùn haøng

Moät cuoäc hoïp trong ñoù ñaët ra vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà sau ñaây:
l Chieán löôïc baùn haøng cho giai ñoaïn saép tôùi.
l Ñaùnh giaù coâng taùc kinh doanh trong thôøi gian vöøa qua.
l Xem xeùt caùc yeâu caàu ñaët buoàng cuûa caùc nhoùm môùi vaø

caùc thay ñoåi quan troïng trong caùc yeâu caàu ñaët buoàng
nhoùm hieän taïi.

Nhöõng ngöôøi tham gia cuoäc hoïp bao goàm:
l Ngöôøi phuï traùch doanh thu hoaëc ñaët buoàng.
l Ñieàu phoái vieân söï kieän vaø khaùch ñoaøn.
l Phuï traùch ñaët buoàng.
l Thaønh vieân cuûa ban quaûn trò cao caáp.
l Phuï traùch baùn haøng vaø/hoaëc tieáp thò.

Cuoäc hoïp ñöôïc toå chöùc haøng tuaàn.

Ñöa ra moät chöông trình cuï theå cho caû giaù buoàng vaø löôïng
buoàng saün coù cho thueâ ñoái vôùi moät ngaøy hoaëc moät giai ñoaïn
nhaát ñònh.

Thuaät ngöõ naøy coøn goïi laø availability meeting.

Soá ngöôøi vaø vò trí coâng taùc cuûa hoï phuï thuoäc vaøo quy
moâ khaùch saïn.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.10: Tieáp nhaän tin nhaén cho khaùch

BÖÔÙC

1.  Nhaän lôøi nhaén
cho khaùch.

Hoûi “ngöôøi nhaén” veà teân cuûa
ngöôøi nhaän lôøi nhaén.

l Xin teân hoï vaø teân vieát taét cuûa
khaùch.

l Ñaùnh vaàn laïi teân neáu caàn
thieát.

l Neáu coù theå haõy xin teân coâng
ty.

l Hoûi teân ñoaøn, neáu coù theå.

l Hoûi xem khaùch ôû ñaâu (nhaø
haøng, hoäi nghò, ñaïi saûnh…). 

l Xaùc ñònh ngay xem ñoù coù
phaûi laø khaùch trong khaùch
saïn khoâng.

Ñeå traùnh nhaàm laãn giöõa
caùc khaùch.

Chæ nhaän nhaén tin cho caùc
khaùch coù theå (seõ) tìm thaáy
ñöôïc trong khaùch saïn.

Baûng chöõ caùi ngöõ aâm
quoác teá. Chöông 3,
Giaùo trình Nghieäp vuï
Leã taân.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC 

2.  Vieát lôøi nhaén.

3.  Lieân laïc vôùi
khaùch.

Hoûi “ngöôøi nhaén”" veà noäi dung
lôøi nhaén caàn chuyeån.

Nhaäp lôøi nhaén ñoù vaøo PMS
(Neáu laø lôøi nhaén cho khaùch
trong khaùch saïn) vaø chuyeån lôøi
nhaén cho khaùch.

l Vieát noäi dung lôøi nhaén roõ raøng
hoaëc ñöa vaøo maùy tính.

l Ghi roõ caùc thoâng tin sau: 
- Teân ngöôøi nhaén (ñaùnh vaàn

neáu caàn thieát).
- Soá ñieän thoaïi cuûa ngöôøi nhaén.
- Teân khaùch.
- Nôi khaùch coù theå ñang coù maët.
- Noäi dung chính xaùc cuûa lôøi

nhaén.
- Thôøi gian nhaän lôøi nhaén.

l Nhaéc laïi lôøi nhaén (ñaëc bieät laø soá
ñieän thoaïi, ngaøy thaùng vaø caùc
teân rieâng).

l Ñeå khaùch bieát raèng khaùch saïn
hieän ñang giöõ lôøi nhaén daønh
cho hoï.

l Lôøi nhaén phaûi ñöôïc nhaân
vieân haønh lyù chuyeån ñi ngay
cho khaùch.

l Ghi laïi teân cuûa nhaân vieân
chuyeån lôøi nhaén.

Ñeå khaùch ñoïc lôøi nhaén deã
daøng.

Ñeå khaùch bieát ai göûi lôøi nhaén
cho hoï.
Ñeå khaùch coù theå lieân heä vôùi
ngöôøi göûi.
Ñeå baïn coù theå tìm ñöôïc
khaùch.

Ñaûm baûo raèng baïn ñaõ ghi
chính xaùc lôøi nhaén.

Ñoù coù theå laø moät tin nhaén
khaån hoaëc laø tin nhaén maø
khaùch ñang ñôïi.

Thoâng thöôøng, caùc
khaùch saïn söû duïng loaïi
giaáy ghi lôøi nhaén ñaëc
bieät, nhôø ñoù khaùch saïn
töï ñoäng coù ñöôïc baûn
sao cuûa lôøi nhaén ñaõ
chuyeån ñi. Neáu khoâng
thì duøng soå ghi cheùp lôøi
nhaén ñeå löu giöõ caùc lôøi
nhaén ñaõ nhaän.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.11: Tieáp nhaän tin nhaén cho boä phaän khaùc

Tröôøng hôïp nhaân vieân ñaët giöõ buoàng nhaän ñöôïc yeâu caàu lieân quan ñeán boä phaän khaùc hoaëc hoà sô ñang ñöôïc ñoàng nghieäp xöû lyù, nhaân vieân ñaët giöõ buoàng
caàn ghi laïi lôøi nhaén cho hoï.

BÖÔÙC

1.  Tieáp nhaän
thoâng tin veà
ngöôøi goïi ñeán

l Thoâng tin veà hoï hoaëc teân vieát
taét cuûa ngöôøi goïi.

l Ñaùnh vaàn teân neáu caàn thieát.

l Thoâng tin veà coâng ty (neáu coù).

l Teân ñoaøn khaùch (neáu coù).

l Soá ñieän thoaïi vaø/ hoaëc  ñòa chæ
thö ñieän töû cuûa ngöôøi goïi.

Nhaän dieän ñöôïc ngöôøi goïi
tôùi.

Traùnh nhaàm laãn.

Taøi lieäu tieâu chuaån kyõ
naêng ngheà Nghieäp vuï
Leã taân, Coâng vieäc 3.3
trang 13: Baûng phieân
aâm ngöõ aâm quoác teá.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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BÖÔÙC 

2.  Vieát laïi noäi dung
tin nhaén

3.  Lieân heä boä phaän
lieân quan

Hoûi ngöôøi goïi veà noäi dung tin
caàn nhaén laïi.

Nhaäp tin nhaén vaøo PMS, hoaëc
göûi qua heä thoáng truyeàn tin noäi
boä (ñöa taän tay hoaëc qua
internet).

l Vieát tin nhaén roõ raøng hoaëc nhaäp
vaøo maùy tính.

l Caùc thoâng tin sau caàn ghi laïi:
- Teân ngöôøi goïi (ñaùnh vaàn teân

neáu caàn thieát).
- Soá ñieän thoaïi ngöôøi goïi.
- Teân cuûa boä phaän vaø/ hoaëc

ñoàng nghieäp.
- Tin nhaén chính xaùc

l Nhaéc laïi noäi dung tin (ñaëc bieät
soá ñieän thoaïi, ngaøy vaø teân).

l Ghi laïi thôøi gian vaø ngaøy.

l Ghi laïi teân baïn vaø boä phaän.

l Nhaân vieân thö tín chuyeån tin
nhaén ñeán ngay boä phaän hoaëc
göûi qua maùy tính.

Ñeå khaùch coù theå ñoïc tin
nhaén.   

Ñeå khaùch bieát ai ñaõ ñeå laïi tin
nhaén.

Ñeå coù theå lieân heä ngöôøi goïi.
Ñeå roõ tin nhaén cho ai.
Ñeå ñaûm baûo baïn ñaõ ghi ñuùng
noäi dung tin nhaén.
Ñeå bieát roõ tin nhaén ñeán khi
naøo.
Tröôøng hôïp coù caâu hoûi.

Tin nhaén coù theå quan troïng
hoaëc laø moät tin nhaén khaùch
ñang chôø ñôïi.

Thöôøng söû duïng loaïi soå
vaø giaáy vieát tin nhaén ñaëc
bieät. Khaùch saïn seõ töï
ñoäng göûi tin nhaén ñi.
Hoaëc moät cuoán soå seõ
löu laïi tin nhaén ñoù.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.12: Tieáp nhaän email

BÖÔÙC

1.  Kieåm tra email

2.  Xöû lyù yeâu caàu

Truy caäp heä thoáng vaø kieåm tra
neáu coù email môùi.

Baïn tröïc tieáp xöû lyù hoaëc chuyeån
cho caùc boä phaän lieân quan.

l Kieåm tra ít nhaát 3 laàn moät ngaøy
xem coù email môùi khoâng.

l Ñaûm baûo caùc email ñöôïc traû
lôøi trong voøng 24h sau khi
nhaän ñöôïc.

l Neáu maát nhieàu thôøi gian hôn,
caàn xaùc nhaän ñaõ nhaän ñöôïc
email vaø thoâng baùo roõ raøng
haïn traû lôøi.

Theo thoâng leä quoác teá,
email thöôøng ñöôïc xöû lyù
trong voøng 24h.

Ñoù laø tieâu chuaån quoác teá.

Ñeå ngöôøi göûi bieát thoâng tin
ñaõ ñöôïc tieáp nhaän vaø ñang
ñöôïc xöû lyù.

Taàn suaát kieåm tra email
phuï thuoäc vaøo soá löôïng
email nhaän ñöôïc cuûa
khaùch saïn.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: ÑAËT BUOÀNG - CAÙC NHIEÄM VUÏ KHAÙC
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.13: Tieáp nhaän fax

BÖÔÙC

1.  Kieåm tra giaáy

2.  Kieåm tra fax

3.  Giaûi quyeát caùc
yeâu caàu veà fax

Kieåm tra ñeå ñaûm baûo giaáy coù
ñuû trong maùy fax.

Kieåm tra maùy fax xem coù tin
nhaén naøo khoâng.

Baïn seõ tröïc tieáp giaûi quyeát caùc
yeâu caàu hoaëc chuyeån tôùi boä
phaän lieân quan.

l Luoân luoân phaûi ñaûm baûo soá
löôïng giaáy trong maùy fax.

l Chuaån bò ñuû soá löôïng giaáy fax
cho 3 ngaøy keá tieáp vaø caàn ñaët
gaàn maùy fax.

l Kieåm tra ít nhaát 3 laàn/ngaøy
xem coù gì môùi.

l Ñaûm baûo raèng taát caû caùc baûn
fax ñaõ nhaän phaûi ñöôïc giaûi
quyeát trong voøng 24 tieáng keå
töø khi nhaän fax.

l Trong tröôøng hôïp traû lôøi fax
chaäm hôn quy ñònh thì caàn
phaûi xaùc nhaän roõ raøng laïi vôùi
ngöôøi göûi fax veà thôøi gian cuï
theå ñöa ra caâu traû lôøi ñaày ñuû.

l Taát caû caùc baûn fax caàn ñöôïc
ñaùnh maùy ñeå traû lôøi (khoâng
vieát tay).

Ñeå ñaûm baûo luoân luoân coù
giaáy nhaän fax.

Theo chuaån quoác teá thì taát
caû caùc baûn fax phaûi ñuôïc
xöû lyù trong voøng 24 tieáng.

Ñaây laø tieâu chuaån quoác teá.

Ñieàu naøy giuùp ngöôøi göûi fax
bieát laø fax ñaõ ñöôïc nhaän vaø
ñang ñöôïc xöû lyù.

Bôûi vì seõ theå hieän tính
chuyeân nghieäp vaø deã ñaøng
hôn ñeå ñoïc.

Möùc ñoä thöôøng xuyeân
caùc baûn fax caàn ñöôïc
kieåm tra phuï thuoäc vaøo
soá löôïng fax maø khaùch
saïn nhaän ñöôïc.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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10. AN TOAØN VAØ AN NINH

Giôùi thieäu:

Moïi nhaân vieân trong khaùch saïn phaûi coù traùch nhieäm veà an toaøn vaø an ninh. Vieäc tuaân thuû chính xaùc caùc quy trình vaø höôùng daãn seõ giuùp baïn baûo veä chính
mình, ñoàng nghieäp, khaùch trong khaùch saïn vaø khaùch ñeán thaêm khaùch saïn. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.1: Khu vöïc laøm vieäc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.2: An toaøn
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.3: An ninh
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.4: Xöû lyù ñe doïa ñaùnh bom
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.5: Sô cöùu – Caáp cöùu y teá
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.6: Quy trình phoøng chaùy chöõa chaùy
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.7: An toaøn vaø an ninh cho khaùch haøng
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.1: Khu vöïc laøm vieäc

BÖÔÙC

1.  Laøm saïch caùc
veát ñoå 

2.  Doïn saïch caùc
loái ñi 

3.  Kieåm tra caùc
cöûa thoaùt hieåm

4.  Kieåm tra caùc
thieát bò ñieän

Ñaûm baûo raèng quaày laøm vieäc
vaø saøn nhaø ñeàu saïch seõ.

Ñaûm baûo khoâng ñeå (hoaëc
ñaùnh rôi) caùc ñoà vaät treân caùc
loái ñi laïi.

Chaéc chaén raèng chuùng phaûi
ñöôïc ñoùng chaët.

Kieåm tra caùc thieát bò ñieän xem
chuùng coøn laøm vieäc toát khoâng.

l Khoâng ñeå chaát loûng gaàn maùy
tính hoaëc caùc thieát bò ñieän khaùc.

l Saøn khoâng ñöôïc coù caùc chaát
loûng bò ñoå ra.

l Nhaët ngay taát caû caùc maåu
vuïn rôi treân loái ñi.

l Thuøng, hoäp phaûi ñöôïc ñeå vaøo
nôi quy ñònh.

l Caùc loái thoaùt hieåm vaø caùc loái
ñi ñeán caùc loái thoaùt hieåm phaûi
thoâng thoaùng.

l Khoâng bao giôø ñöôïc khoaù caùc
cöûa thoaùt hieåm.

l Loái ñi phía sau cöûa cuõng phaûi
ñöôïc thoâng thoaùng.

l Khoâng coù daây ñieän bò loûng.

l Khoâng coù thieát bò ñieän ñeå ngoû.

Caùc chaát loûng bò ñoå ra caùc
thieát bò ñieän coù theå gaây
hoaû hoaïn.

Ñeå traùnh cho nhaân vieân vaø
khaùch khoûi bò tröôït chaân.

Ñeå khoâng ai bò vaáp vaøo
chuùng.

Trong tröôøng hôïp phaûi sô
taùn caùc loái ñi naøy seõ thoâng
thoaùng.

Trong tröôøng hôïp thoaùt
hieåm, caùc loái ñi naøy phaûi
thoâng thoaùng.

Ñeå traùnh xaûy ra tai naïn.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.2: An toaøn

BÖÔÙC

1.  Bieát veà quy taéc
an toaøn cuûa
khaùch saïn 

2.  Bieát caùc soá ñieän
thoaïi khaån caáp

3.  Bieát caùc loái
thoaùt hieåm

4.  Bieát caùch söû
duïng bình chöõa
chaùy

Töï laøm quen vôùi caùc quy taéc
naøy.

Bieát nôi tìm caùc soá ñieän thoaïi
khaån caáp.

Laøm quen vôùi vò trí cuûa caùc loái
thoaùt hieåm.

Tham gia caùc khoaù ñaøo taïo
ñaëc bieät.

l Bieát nôi tìm caùc vaên baûn veà
quy taéc an toaøn.

l Tham döï taát caû caùc khoaù ñaøo
taïo daønh cho baïn.

Bieát roõ caùc soá ñieän thoaïi khaån
caáp sau ñaây: 

- Cöùu hoaû.
- Cöùu thöông.
- Caûnh saùt.
- Toång giaùm ñoác khaùch saïn. 
- Giaùm ñoác an ninh khaùch saïn.
- Giaùm ñoác tröïc.

l Bieát ít nhaát hai loái thoaùt hieåm
gaàn nhaát töø quaày leã taân.

l Coù theå höôùng daãn khaùch ñeán
vò trí cuûa loái thoaùt hieåm gaàn
nhaát (cuõng nhö töø taát caû
buoàng khaùch). 

l Bieát caùch vaän haønh bình chöõa
chaùy trong khu vöïc leã taân.

Vì trong tröôøng hôïp khaån
caáp, baïn coù theå phaûn öùng
theo baûn naêng.

Ñeå baïn khoâng phaûi ñi tìm
kieám chuùng trong tröôøng
hôïp khaån caáp.

Ñeå baïn coù theå phaûn öùng
ngay trong tröôøng hôïp
khaån caáp.

Ñeå baïn coù theå phaûn öùng
ngay trong tröôøng hôïp coù
hoaû hoaïn nhoû.

Bieát veà quy taéc an toaøn
cuûa khaùch saïn.

Bieát caùc soá ñieän thoaïi
khaån caáp.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.3: An ninh

BÖÔÙC

1.  Bieát veà caùc quy
taéc an ninh cuûa
khaùch saïn 

2.  Khoâng tieát loä soá
buoàng 

3.  Khoâng tieát loä
teân khaùch

4.  Khoâng ñöôïc môû
cöûa buoàng
khaùch

5.  Khoâng nhaän
caùc bao goùi
ñaùng nghi ngôø

Töï laøm quen vôùi caùc quy taéc an
ninh cuûa khaùch saïn.

Khoâng bao giôø tieát loä soá buoàng
cho ngöôøi khoâng ñöôïc pheùp vaø
khoâng bao giôø noùi ra soá buoàng
cuûa khaùch.

Khoâng bao giôø tieát loä teân cuûa
khaùch ñang ôû trong khaùch saïn.

Khoâng ñöôïc môû cöûa buoàng
khaùch baèng chìa khoaù toång.

Khoâng ñöôïc nhaän caùc bao goùi
maø baïn khoâng tin töôûng.

l Bieát nôi tìm caùc vaên baûn veà
quy taéc an ninh.

l Tham gia caùc khoaù ñaøo taïo
daønh cho baïn.

l Chæ vaøo soá buoàng treân theû
chìa khoaù.

l Khoâng ñöôïc ñoïc soá buoàng leân
quaù to.

l Khoâng bao giôø ñöôïc tieát loä teân
cuûa khaùch.

l Chæ ñöôïc môû cöûa buoàng cho
khaùch baèng chìa khoaù cuûa
khaùch.

l Neáu baïn ñöôïc yeâu caàu laøm
vieäc ñoù, phaûi xaùc ñònh ñuùng
khaùch baèng caùch kieåm tra laïi
teân vaø soá buoàng cuûa hoï. 

l Khi khoâng chaéc chaén, haõy lieân
heä vôùi ngöôøi giaùm saùt. 

Theo caùch naøy, baïn seõ bieát
mình phaûi laøm gì trong caùc
tình huoáng khaùc nhau.

Ñeå khoâng ai nghe thaáy
ñöôïc soá buoàng.

Ñoù laø vaán ñeà veà an ninh vaø
rieâng tö.

Theo caùch naøy, baïn ñaûm
baûo raèng khaùch ñaõ vaøo
ñuùng buoàng cuûa hoï.

Ñaûm baûo raèng ngöôøi khoâng
ñöôïc pheùp khoâng ñöôïc vaøo
buoàng khaùch.

Ñaûm baûo raèng khoâng coù
caùc bao goùi nguy hieåm
ñöôïc ñöa vaøo khaùch saïn.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.4: Xöû lyù ñe doïa ñaùnh bom

BÖÔÙC

1.  Bieát caùc quy
taéc cuûa khaùch
saïn 

2.  Xöû lyù cuoäc goïi

3.  Tuaân theo caùc
höôùng daãn cuï
theå hôn

Töï laøm quen vôùi caùc quy  taéc
cuûa khaùch saïn.

Coá gaéng hoûi ñeå ngöôøi goïi ñieän
thoaïi cung caáp cho baïn caøng
nhieàu chi tieát caøng toát.

l Bieát nôi tìm caùc vaên baûn veà
quy taéc.

l Tham gia caùc khoaù ñaøo taïo
daønh cho baïn.

l Ñeà nghò ngöôøi goïi nhaéc laïi
thoâng ñieäp.

l Nhaän caùc chi tieát.

l Ghi laïi neáu coù theå.

l Chuù yù ñeán caùc aâm thanh neàn.

l Ñieàn  vaøo maãu ñe doaï bò ñaùnh
bom ngay laäp töùc.

l Thoâng baùo cho ngöôøi giaùm
saùt vaø/hoaëc giaùm ñoác an ninh
moät caùch kín ñaùo.

Ñeå chaéc chaén raèng baïn coù
theå phaûn öùng theo baûn
naêng trong tröôøng hôïp coù
ñe doïa bò ñaùnh bom.

Ñeå chaéc chaén raèng baïn ñaõ
hieåu roõ taát caû caùc chi tieát.
Ñeå baïn khoâng bò queân caùc
ñieàu ñaõ nghe.

Vieäc naøy seõ giuùp cho ngöôøi
coù thaåm quyeàn truy tìm
cuoäc goïi.

Vì ngay sau cuoäc goïi, baïn
seõ bieát nhieàu chi tieát hôn. 

Ñeå traùnh hoát hoaûng, chæ
thoâng baùo cho nhöõng ngöôøi
cuï theå.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.5: Sô cöùu – Caáp cöùu y teá

BÖÔÙC

1.  Bieát caùc nhaân
vieân sô cöùu

2.  Bieát nôi tìm hoäp
sô cöùu

Coù moät danh saùch nhöõng
ngöôøi coù ñuû khaû naêng ñeå thöïc
hieän sô cöùu.

Töï laøm quen vôùi nôi ñeå caùc
hoäp sô cöùu.

l Danh saùch naøy phaûi ñeå saün
taïi quaày leã taân.

l Phaûi coù ít nhaát moät ngöôøi sô
cöùu tröïc.

l Moãi boä phaän ñeàu coù hoäp sô
cöùu rieâng.

l Neáu baïn laáy thöù gì ñoù ra khoûi
hoäp sô cöùu, ñaûm baûo raèng
baïn ñaõ boå sung laïi.

Ñeå baïn coù theå lieân heä tröïc
tieáp vôùi hoï.

Ñeå coù nhöõng ngöôøi laøm sô
cöùu saün saøng, trong tröôøng
hôïp khaån caáp.

Ñeå coù ñuùng thöù caàn thieát
saün coù.

Ñeå ñaûm baûo raèng hoäp sô
cöùu coù ñuû ñoà duøng.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.6: Quy trình phoøng chaùy chöõa chaùy

BÖÔÙC

1.  Bieát veà quy
trình phoøng
chaùy chöõa chaùy
cuûa khaùch saïn 

2.  Tuaân theo caùc
höôùng daãn

Töï laøm quen vôùi quy trình
phoøng chaùy chöõa chaùy cuûa
khaùch saïn.

l Bieát nôi tìm caùc vaên baûn veà quy
taéc phoøng chaùy chöõa chaùy.

l Tham gia caùc khoaù ñaøo taïo
daønh cho baïn.

Vì trong tröôøng hôïp khaån
caáp, baïn coù theå phaûn öùng
theo baûn naêng.

Bieát veà quy taéc phoøng
chaùy chöõa chaùy cuûa
khaùch saïn.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: AN TOAØN VAØ AN NINH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.7: An toaøn vaø an ninh cho khaùch haøng

BÖÔÙC

Phaùt hieän nhöõng
ngöôøi khaû nghi

Baèng caùch döïa treân söï phaùn
ñoaùn cuûa baûn thaân hoaëc baèng
caùch xaùc ñònh baát kyø vò khaùch
khoâng môøi naøo hay khaùch
vieáng thaêm. 

l Baùo ngay cho giaùm saùt neáu
phaùt hieän baát kyø tröôøng hôïp
khaû nghi naøo.

Vì giaùm saùt laø ngöôøi coù
nhieàu kinh nghieäm hôn
trong vieäc giaûi quyeát caùc
tình huoáng nhö vaäy.

Phaùp luaät caám khoâng
cho nhöõng ngöôøi coù lyù
lòch khoâng roõ raøng thueâ
buoàng.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN  LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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THUAÄT NGÖÕ

Advanced
purchased rate
Möùc giaù baùn tröôùc

Air crew (series)
Phi haønh ñoaøn (haøng
loaït)

Aircrew
Giaù daønh cho phi
haønh ñoaøn

All rates flexible
Taát caû caùc giaù linh
hoaït

Allotment
Phaân boå buoàng

ARR = Average
Room Rate

Caùc möùc giaù ñöôïc aùp duïng chæ khi ñaët buoàng tröôùc cho moät
khoaûng thôøi gian toái thieåu naøo ñoù, vieäc thay ñoåi hoaëc huûy boû ñaët
buoàng thöôøng seõ phaûi chòu tính moät möùc phí.

Moät loaït caùc yeâu caàu ñaët buoàng cho toå tieáp vieân (nam nöõ tieáp
vieân) vaø phi haønh ñoaøn (cô tröôûng vaø laùi phuï) cuûa moät haõng
haøng khoâng. Yeâu caàu ñaët buoàng theo hình thöùc thöôøng xuyeân
vôùi thôøi gian vaø soá ngaøy ñeán vaø ñi theo tieâu chuaån.

Möùc giaù daønh cho toå bay theo lòch löu truù thöôøng xuyeân taïi khaùch
saïn.

Taát caû caùc möùc giaù tuøy thuoäc vaøo nhu caàu treân thò tröôøng.

Moät soá buoàng haøng ngaøy hoaëc haøng tuaàn ñöôïc ñeå rieâng ra cho
moät toå chöùc hoaëc coâng ty cuï theå naøo ñoù ñeå coâng ty naøy cho thueâ
laïi. Caùc buoàng ñöôïc giaûi phoùng ñeå khaùch saïn coù theå töï cho thueâ
tröôùc ngaøy khaùch ñeán moät soá ngaøy nhaát ñònh.

Möùc giaù buoàng bình quaân.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN

2.4  BAÛNG CHUÙ GIAÛI THUAÄT NGÖÕ

Giôùi thieäu:

Phaàn chuù giaûi naøy toùm taét noäi dung caùc chuù giaûi thuaät ngöõ ñaõ neâu trong taøi lieäu tieâu chuaån nghieäp vuï theo thöù töï danh muïc chöõ caùi.
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THUAÄT NGÖÕ

Attrition 
Giaûm soá löôïng
buoàng

Average spend
Möùc chi tieâu bình
quaân

Average spend
F&B
Chi tieâu bình quaân
cho aên uoáng 

BAR = Best
Available rate 
Giaù toát nhaát saün coù

Benefit
Lôïi ích

Söï khaùc bieät veá soá löôïng buoàng ñaõ yeâu caàu ñaët ban ñaàu cho
ñoaøn vaø soá buoàng thöïc teá maø ñoaøn ñoù ñaõ thueâ.

Toång doanh thu töø caùc khaùch löu truù taïi khaùch saïn chia cho toång
soá khaùch.

Toång doanh thu töø dòch vuï aên uoáng töø caùc khaùch löu truù taïi
khaùch saïn chia cho toång soá khaùch.

BAR laø möùc giaù toát nhaát maø khaùch naøo cuõng coù theå ñöôïc aùp
duïng, vaøo thôøi ñieåm ñaët buoàng, treân baát kyø moät keânh phaân phoái
naøo, ñoái vôùi moät loaïi buoàng cuï theå vaø moät ngaøy cuï theå.

Lôïi ích moâ taû söï thuaän tieän maø neùt ñaëc tröng mang laïi cho moät
ñoái töôïng khaùch (loaïi khaùch) nhaát ñònh.

Ñaëc bieät quan troïng khi ñaùnh giaù löôïng khaùch quay
trôû laïi.
Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø soá löôïng cuï theå.

Chi tieâu naøy cuõng thöôøng ñöôïc xem xeùt cho töøng phaân
ñoaïn thò tröôøng. Moät soá phaân ñoaïn thò tröôøng coù möùc chi
tieâu bình quaân cho aên uoáng cao hôn caùc phaân ñoaïn khaùc.

Lôïi ích ñoái vôùi moät doanh nhaân ñi coâng taùc:
“Khi veà ñeán khaùch saïn muoän sau moät ngaøy di chuyeån daøi
quyù khaùch coù theå löïa choïn caùc moùn aên töø thöïc ñôn phong
phuù phuïc vuï taïi buoàng cuûa chuùng toâi, vì vaäy quyù khaùch coù
theå  thöôûng thöùc böõa aên toái vaøo baát kyø luùc naøo”.

Lôïi ích ñoái vôùi moät gia ñình ñi du lòch cuøng con caùi:
“Thaäm chí vaøo luùc nöûa ñeâm chuùng toâi  coù theå giuùp quyù
khaùch coù söõa aám cho con nhoû hoaëc phuïc vuï quyù khaùch
böõa aên nheï ngay trong khaùch saïn, vì vaäy quyù khaùch coù
theå chaêm soùc con caùi cuûa mình nhö ôû nhaø”.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Billing instruction
Höôùng daãn ghi hoaù
ñôn

Black out date
Ngaøy khoâng nhaän
ñaët buoàng 

Blocking room
Giöõ buoàng

Booking fences
Ñieàu kieän ñaët buoàng

Booking status
Tình traïng ñaët buoàng

Bottom up selling
Chaøo baùn vôùi möùc
giaù taêng daàn

Yeâu caàu caùch thieát laäp thoâng tin thanh toaùn chi tieát cuûa moät ñoaøn
khaùch nhaát ñònh naøo ñoù.

Coù theå laø moät ngaøy maø khaùch saïn khoâng theå nhaän ñaët buoàng
ngay caû vôùi möùc giaù ñaõ thoûa thuaän. 

Sau khi ñaõ nhaän ñöôïc danh saùch xeáp buoàng thì caùc buoàng coù
theå ñöôïc giöõ laïi daønh cho caùc khaùch coù caùc yeâu caàu hoaëc nhu
caàu cuï theå veà buoàng. Chaúng haïn nhö buoàng VIP, buoàng tieän
nghi sang troïng (suites), buoàng cho ngöôøi taøn taät.

Ñieàu kieän ñaët buoàng laø moät ñieàu kieän ñaëc bieät ñeå ñöôïc höôûng
moät möùc giaù nhaát ñònh. Ñieàu ñoù nhaèm ñaûm baûo caùc möùc giaù xaùc
ñònh seõ ñöôïc aùp duïng rieâng cho phaân ñoaïn thò tröôøng maø khaùch
saïn ñang höôùng tôùi. 

Tình traïng cuûa moät yeâu caàu ñaët buoàng.

Baét ñaàu baèng vieäc chaøo baùn caùc saûn phaåm vaø dòch vuï khaùch
saïn coù giaù thaáp nhaát vôùi muïc ñích thuyeát phuïc khaùch mua caùc
goùi saûn phaåm vaø dòch vuï coù giaù taêng cao hôn moät chuùt.

Coù theå laø:
- Taát caû chi phí cho ñoaøn do Coâng ty thanh toaùn (taát

caû caùc chi phí do ngöôøi toå chöùc chi traû).
- Giaù buoàng vaø aên saùng (thaønh vieân trong ñoaøn

phaûi thanh toaùn taát caû caùc chi phí khaùc ngoaøi tieàn
buoàng vaø aên saùng).

- v.v…

Trong moät soá khaùch saïn (nhoû), taát caû caùc buoàng cho
khaùch ñoaøn ñöôïc giöõ laïi tröôùc ngaøy ñoaøn ñeán.  

Ví duï cuûa ñieàu kieän ñaët buoàng:
- Soá ñeâm löu truù toái thieåu.
- Bao goàm caû ñeâm thöù baûy.
- Buoàng phaûi ñaët tröôùc 3 thaùng.
- Khoâng theå thay ñoåi ngaøy löu truù.
- Chæ aùp duïng khi ñaët buoàng cho 2 ngöôøi.
- Bao goàm aên toái.

AÙp duïng phuø hôïp nhaát ñoái vôùi caùc khaùch löu truù toû ra
thaän troïng veà giaù caû.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN
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THUAÄT NGÖÕ

Cancellation policy
Quy cheá huûy ñaët
buoàng

Channel
management
Quaûn lyù keânh

Channel of
reservation – IDS
Keânh ñaët buoàng –
Internet

Channel of
reservation – email
Keânh ñaët buoàng –
Thö ñieän töû

Channel of
reservation – fax
Keânh ñaët buoàng –
fax

Moät quy cheá ñöôïc thieát laäp nhaèm quy ñònh chi phí phaûi traû ñoái
vôùi vieäc huyû boû ñaët buoàng lieân quan tôùi caùc buoàng ñaët theo
ñoaøn. Vieäc huyû buoàng caøng saùt vôùi ngaøy ñeán thì phí phaûi traû cho
vieäc huyû caùc buoàng ñaõ giöõ cho nhoùm töø ban ñaàu caøng cao.

Ñi tröôùc trong vieäc thöïc hieän coâng taùc quaûn lyù taát caû caùc keânh
phaân phoái ñeå ñaûm baûo tieáp caän thò tröôøng tôùi möùc toái ña vôùi chi
phí toái thieåu.

- Giöõ ñôn giaûn.
- Ñaûm baûo noù deã daøng ñeå quaûn lyù.
- Ñaûm baûo bình ñaúng ñoái vôùi giaù/keânh phaân phoái.
- Kieåm soaùt vieäc phaân boå caùc chi phí.
- Ñaùnh giaù noã löïc tieáp thò cuûa caùc ñoái taùc.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi ñeán khaùch saïn thoâng qua maïng
internet.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn thoâng qua
thö ñieän töû.

Göûi fax tröïc tieáp ñeán khaùch saïn ñeå yeâu caàu ñaët buoàng.

Ví duï nhö qua website cuûa khaùch saïn.

Thöôøng hay söû duïng moät maãu ñaët buoàng tieâu chuaån
ñeå laøm cho quaù trình ñaët buoàng ñöôïc thöïc hieän hieäu
quaû hôn.
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THUAÄT NGÖÕ

Channel of
reservation
Keânh ñaët buoàng – 
Heä thoáng ñaët buoàng
toaøn caàu

Channel of
reservation – letter
Keânh ñaët buoàng
–Thö töø

Channel of
reservation –
telephone
Keânh ñaët buoàng –
ñieän thoaïi

Closing the sale
Keát thuùc vieäc baùn
haøng

Commissionable
rate
Giaù coù theå trích hoa
hoàng

Competitive set
Nhoùm khaùch saïn
caïnh tranh

Heä thoáng ñaët buoàng toaøn caàu (GDS) – ñaàu tieân laø caùc ñaïi lyù löõ
haønh ñaõ ñaët buoàng treân qua haõng haøng khoâng vaø caùc haõng haøng
khoâng thöïc hieän vieäc ñaët buoàng. Caùc heä thoáng ñaët buoàng trung
taâm cuûa khaùch saïn coù theå ñöôïc lieân keát vôùi moät heä thoáng ñaët
buoàng toaøn caàu.

Thö yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn thoâng
qua ñöôøng böu ñieän.

Goïi ñieän thoaïi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn ñeå yeâu caàu ñaët buoàng.

Duøng caâu hoûi “Toâi coù theå ñaët buoàng tröôùc cho ngaøi ñöôïc khoâng,
thöa oâng TEÂN NGÖÔØI GOÏI”.
Ñeå ñaûm baûo vieäc ñaët buoàng cuûa khaùch.

Giaù buoàng trong ñoù khaùch saïn phaûi trích moät phaàn hoa hoàng ñeå
traû cho caùc caùc coâng ty hoaëc ñaïi lyù du lòch theo nhö thoaû thuaän.

Moät nhoùm caùc khaùch saïn coù caùc ñaëc ñieåm thu huùt khaùch gioáng
nhau ñoái vôùi nhöõng phaân ñoaïn thò tröôøng cuï theå.

Apollo, Sabre, Amadeus, Galileo.
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THUAÄT NGÖÕ

Complimentary
room
Buoàng mieãn phí

Conference/
convention rate
Giaù daønh cho khaùch
hoäi nghò

Confirmed
Ñaõ xaùc nhaän ñaët
buoàng

Consortia rate
Giaù daønh cho caùc
haõng löõ haønh lôùn

Contract rate
Giaù hôïp ñoàng

Moät buoàng caáp mieãn phí cho khaùch löu truù.

Caùc möùc giaù ñaëc bieät tính trong thôøi gian coù caùc hoäi nghò toaøn
quoác hoaëc hoäi thaûo dieãn ra hoaëc caùc söï kieän cuûa thaønh phoá. 

Vieäc ñaët buoàng ñöôïc xaùc nhaän. Giaù buoàng, (loaïi) buoàng vaø ngaøy
ñaõ ñöôïc xaùc ñònh roõ.

Möùc giaù aùp duïng cho caùc taäp ñoaøn lôùn (= nhöõng ñaïi lyù du lòch
lôùn nhö American Express, Thomas Cook).

Möùc giaù aùp duïng cho caùc coâng ty thöôøng xuyeân thueâ buoàng vaø
ñem laïi cho khaùch saïn moät löôïng doanh thu nhaát ñònh. Vì vaäy,
hoï ñöôïc höôûng moät möùc giaù buoàng ñaëc bieät.

Moät buoàng mieãn phí coù aûnh höôûng tôùi möùc giaù buoàng
trung bình vaø soá lieäu hieäu suaát söû duïng buoàng. Nhìn
chung caùc buoàng mieãn phí ñöôïc cung caáp nhö moät
phaàn boå sung khi khaùch haøng mua moät goùi dòch vuï lôùn
hôn (ví duï nhö, toå chöùc hoäi nghò hoaëc ñaët tieäc trong
khaùch saïn) hoaëc ñeå laøm cho khaùch löu truù laøm quen
vôùi khaùch saïn nhaèm muïc ñích thu huùt khaùch ñaët buoàng
trong töông lai.
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THUAÄT NGÖÕ

Corporate
agreement or
contract
Thoaû thuaän hoaëc
hôïp ñoàng hôïp taùc

Corporate rate
Giaù hôïp taùc daønh
cho coâng ty

Cross selling (=
suggestive selling)
Giôùi thieäu vaø chaøo
baùn dòch vuï khaùc

CRS
Heä thoáng ñaët giöõ
choã trung taâm

Moät thoaû thuaän giöõa khaùch saïn vaø moät coâng ty cuï theå trong ñoù
ñöa ra caùc ñieàu kieän daønh cho vieäc ñaët buoàng.

Möùc giaù buoàng chaøo cho caùc doanh nhaân, thöôøng laø töø caùc coâng
ty lôùn, löu truù taïi khaùch saïn.

Moâ taû caùc dòch vuï vaø saûn phaåm khaùc cuûa khaùch saïn  vaø ñeà nghò
khaùch ñaët mua caùc dòch vuï vaø saûn phaåm ñoù.

Heä thoáng ñaët giöõ choã trung taâm.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc göûi tôùi khaùch saïn thoâng qua vaên phoøng
ñaët buoàng trung taâm.

Theo truyeàn thoáng thì caùc thoaû thuaän naøy bao goàm
möùc giaù buoàng coá ñònh ñaëc bieät. Neáu khaùch saïn aùp
duïng cô caáu giaù hoaøn toaøn linh hoaït thì hôïp ñoàng seõ
khoâng theå aùp duïng giaù buoàng coá ñònh.

Theo truyeàn thoáng neáu soá ñeâm buoàng caøng nhieàu thì
giaù caøng giaûm. Quan ñieåm môùi veà giaù buoàng phuï thuoäc
nhieàu hôn vaøo thôøi ñieåm Coâng ty thueâ buoàng cuûa
khaùch saïn. Giaù buoàng lieân quan tôùi möùc ñoä thôøi gian
Coâng ty söû duïng ñeâm buoàng trong caùc giai ñoaïn cao
ñieåm cuûa khaùch saïn.

Ñeà nghò ñaët aên tröôùc  taïi nhaø haøng/ñaët chöông trình du
lòch ngay khi laøm thuû tuïc nhaän buoàng.

Yeâu caàu ñaët buoàng thoâng thöôøng ñöôïc taûi tröïc tieáp treân
maïng xuoáng heä thoáng PMS cuûa khaùch saïn.
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THUAÄT NGÖÕ

CTA 
Töø choái nhaän ñaët
buoàng vaøo ngaøy ñeán

Cut off date
Ngaøy caét buoàng

Day rate
Giaù thueâ buoàng
trong ngaøy

Definite group
Ñoaøn xaùc ñònh

Delayed flights
Chuyeán bay bò chaäm

Demand based
pricing
Ñònh giaù döïa treân
nhu caàu

Deposit
Ñaët coïc

Khoâng nhaän ñaët buoàng vaøo ngaøy khaùch tôùi.

Trong ngaøy naøy khaùch saïn khoâng chaáp nhaän baát cöù yeâu caàu ñaët
buoàng naøo ñoái vôùi caùc khaùch baét ñaàu tôùi löu truù ñuùng töø ngaøy
ñoù. Buoàng ñaët thoâng qua ngaøy ñoù (do khaùch ñeán löu truù taïi
khaùch saïn tröôùc ngaøy ñoù) thì vaãn ñöôïc chaáp nhaän.

Nhöõng ñaët buoàng maø khaùch ôû qua ngaøy ñoù (töùc laø khaùch ñeán löu truù
taïi khaùch saïn tröôùc ngaøy töø choái nhaän ñaët) thì vaãn ñöôïc chaáp nhaän.

Ngaøy maø taïi ñoù moät soá löôïng buoàng ñaõ ñöôïc ñaët tröôùc nhöng
khoâng xaùc nhaän laáy seõ ñöôïc giaûi phoùng ñeå baùn cho khaùch khaùc.

Moät möùc giaù buoàng ñöôïc giaûm ñoái vôùi caùc buoàng khoâng thueâ
qua ñeâm.

Moät ñaët buoàng cho ñoaøn ñaõ ñöôïc xaùc nhaän.

Khaùch (hoaëc ñoaøn khaùch) cuûa moät chuyeán bay khoâng theå khôûi
haønh ñuùng giôø do moät soá vaán ñeà truïc traëc naøo ñoù.

Xem phaàn ñònh giaù linh hoaït.

Khoaûn thanh toaùn ban ñaàu cho caùc dòch vuï khaùch saïn vaø ñöôïc
coi laø daáu hieäu cam keát seõ thanh toaùn toaøn boä.

Kyõ naêng naøy ñöôïc söû duïng ñeå caân baèng giöõa nhöõng
ngaøy cao ñieåm vaø ngaøy thaáp ñieåm cuûa caùc giai ñoaïn
khaùc nhau.

Nhìn chung tình traïng ñaët buoàng tieán trieån tôùi möùc ñoä
xaùc ñònh sau khi khaùch saïn nhaän ñöôïc hôïp ñoàng ñoaøn
khaùch haøng ñaõ kyù.
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Displaced revenue
Doanh thu  bò thaát
thoaùt

Distribution
channel
Keânh phaân phoái

Double occupancy
Coâng suaát söû duïng
buoàng ñoâi. 

Dynamic pricing
Ñònh giaù linh hoaït

Electronic
distribution
Phaân phoái ñieän töû

Email
Thö ñieän töû

Nguoàn thu cuûa khaùch saïn seõ bò maát ñi neáu chaáp nhaän moät yeâu
caàu ñaët buoàng. Baïn coù theå khoâng theå chaáp nhaän moät yeâu caàu
ñaët buoàng chæ vì caùc ñaët buoàng cho ñoaøn khaùch.

Khaùch haøng coù theå ñaët buoàng thoâng qua keânh phaân phoái ñaët
buoàng cuûa khaùch saïn.

Toång soá khaùch chia cho toång soá buoàng ñaõ baùn.

Giaù buoàng döïa treân cô sôû döï ñoaùn caùc nhu caàu cuûa thò tröôøng
taïi moät ngaøy cuï theå. Caùc möùc giaù leân xuoáng cuøng vôùi söï thay
ñoåi cuûa nhu caàu.

Phaân phoái ñieän töû (ED) laø thuaät ngöõ ñeå moâ taû chu trình quaûn lyù
taát caû caùc keânh phaân phoái ñieän töû. Caùc keânh phaân phoái naøy giuùp
nhöõng ngöôøi cung caáp dòch vuï khaùch saïn chaøo baùn caùc dòch vuï
khaùch saïn cuûa mình treân caùc keânh coù nhu caàu nhö  (caùc Ñaïi lyù
löõ haønh, caùc nhaø Ñieàu haønh du lòch, caùc Nhaø baùn sæ dòch vuï du
lòch, caùc Khaùch löu truù vaø Ngöôøi ñaët buoàng.v.v…) vaø giuùp cho
ngöôøi ñaët buoàng coù theå ñaët thoâng qua keânh ñieän töû moät caùch
nhanh choùng vaø toán ít chi phí. Caùc keânh naøy coù theå laø caùc keânh
tröïc tuyeán ñöôïc tieáp caän qua internet, hoaëc keânh ñieän töû tieáp
caän thoâng qua maïng noäi boä hoaëc qua caùc keát noái giao dieän
töông taùc.

Yeâu caàu ñaët buoàng göûi tröïc tieáp tôùi khaùch saïn qua ñòa chæ thö
ñieän töû cuûa khaùch saïn.

Haõy ñöa taát caû caùc nguoàn doanh thu cuûa khaùch saïn ra
xem xeùt (bao goàm caû doanh thu töø dòch vuï aên uoáng vaø
caùc dòch vuï khaùc). Vieäc naøy luoân phaûi ñöôïc xem xeùt khi
thöïc hieän ñaùnh giaù keát quaû kinh doanh.

Xem phaàn caùc keânh ñaët buoàng.

Noùi chung laø hieäu suaát söû duïng keùp cuûa caùc khaùch saïn
thöông maïi seõ cao hôn ñoái vôùi khaùch saïn du lòch.

Coøn ñöôïc goïi laø ñònh giaù döïa treân nhu caàu.
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THUAÄT NGÖÕ

Enquiry
Yeâu caàu thoâng tin

Expected demand
Döï kieán nhu caàu veà
buoàng

Familiarization trip
Chuyeán ñi laøm quen

Family rate
Giaù gia ñình

Fax

Features
Neùt ñaëc tröng

Khaùch hoaëc ngöôøi ñaët buoàng ñöa ra caùc yeâu caàu thoâng tin
chung veà khaùch saïn, thoâng thöôøng khoâng bao goàm ngaøy vaø caùc
yeâu caàu cuï theå.

Soá buoàng döï kieán seõ ñöôïc hoûi thueâ trong thò tröôøng khaùch saïn
cuûa baïn ñeå thoaû maõn yeâu caàu cuûa khaùch trong moät ngaøy cuï theå.

Moät chuyeán ñi cuûa moät (nhoùm) ñaïi lyù du lòch vôùi chi phí ít hoaëc
khoâng maát chi phí ñeå baûn thaân hoï laøm quen vôùi khaùch saïn vaø
quang caûnh xung quanh khaùch saïn.

Möùc giaù buoàng ñöôïc chaøo ñeå thu huùt khaùch löu truù laø caùc gia
ñình coù treû em ñi cuøng.

Yeâu caàu ñaët buoàng göûi tôùi khaùch saïn qua maùy fax.

Neùt ñaëc tröng moâ taû veà moät ñaëc ñieåm cuï theå cuûa khaùch saïn chaúng
haïn nhö caùc loaïi buoàng vaø dieän tích buoàng, trang trí nhaø haøng.

Ñeå thieát laäp nhu caàu döï kieán thì phaûi xem xeùt vieäc kinh
doanh trong quaù khöù, caùc söï kieän ñaëc bieät, xu höôùng
kinh teá, söï phaùt trieån trong thò tröôøng khaùch saïn…

Thuaät ngöõ naøy coøn ñöôïc goïi laø FAM trip.

Ñoái vôùi caùc khaùch haøng thöôøng xuyeân coù theå söû duïng
moät maãu fax tieâu chuaån ñeå ñaët buoàng.

Khaùch saïn cuûa chuùng toâi coù phuïc vuï aên uoáng taïi
buoàng suoát 24 giôø trong ngaøy.
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Fenced
promotional rates
Giaù khuyeán maõi coù
ñieàu kieän

Fixed rate
Giaù coá ñònh

Flexible consortia
rates
Giaù linh hoaït daønh
cho caùc haõng löõ
haønh lôùn

Flexible corporate
contract rates
Giaù linh hoaït daønh
cho coâng ty

GDS
Heä thoáng phaân phoái
toaøn caàu

Group
Nhoùm/ theo ñoaøn

Caùc möùc giaù khuyeán maõi vaø troïn goùi ñaëc bieät coù saün treân thò
tröôøng nhöng ñöôïc “baûo veä” thoâng qua caùc ñieàu kieän nhaát ñònh.

Taát caû möùc giaù laø coá ñònh vaø khoâng xeâ dòch.

Caùc möùc giaù cho yeâu caàu ñaët buoàng cuûa caùc taäp ñoaøn cuõng aùp
duïng linh hoaït, döïa treân nhu caàu.

Giaù thueâ buoàng theo hôïp ñoàng laø aùp duïng linh hoaït.

Heä thoáng ñaët buoàng toaøn caàu (GDS) – ñaàu tieân laø caùc ñaïi lyù löõ
haønh ñaõ ñaët buoàng treân qua haõng haøng khoâng vaø caùc haõng haøng
khoâng thöïc hieän vieäc ñaët buoàng. Caùc heä thoáng ñaët buoàng trung
taâm cuûa khaùch saïn coù theå ñöôïc lieân keát vôùi moät heä thoáng ñaët
buoàng toaøn caàu.

Moät ñoaøn khaùch löu truù taïi khaùch saïn trong moät soá ngaøy (töông ñoái)
gioáng nhau, ñoâi khi ñi cuøng vôùi nhau, ñoâi khi ñeán vaø ñi rieâng leû.

Tham khaûo phaàn ñieàu kieän ñaët buoàng.

Giaù aùp duïng quanh naêm gioáng nhau.

Yeâu caàu ñaët choã thoâng thöôøng ñöôïc taûi tröïc tieáp treân
maïng xuoáng heä thoáng PMS cuûa khaùch saïn
Amadeus.
Galileo/Apollo.
Sabre.
Worldspan.

Moät ñoaøn khaùch laø vieäc ñaët choã cho hôn 5 buoàng hoaëc 10
khaùch (Soá löôïng chính xaùc phuï thuoäc vaøo quy moâ vaø loaïi
khaùch saïn).
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Group block
Giöõ buoàng cho ñoaøn

Group contract
Hôïp ñoàng ñaët buoàng
cho ñoaøn

Group master
Ñaët buoàng chung
cho ñoaøn

Group rate
Giaù thueâ buoàng
daønh cho khaùch
ñoaøn

Guaranteed
Ñöôïc baûo ñaûm

Guaranteed
reservation
Ñaët buoàng coù ñaûm
baûo

House use
Buoàng söû duïng noäi
boä

Hurdle rate
Giaù khung

Moät nhoùm buoàng ñöôïc ñeå daønh cho moät ñoaøn cuï theå naøo ñoù maø
teân cuûa töøng khaùch trong ñoaøn chöa ñöôïc thoâng baùo.

Moät thoaû thuaän chính thöùc vôùi moät coâng ty hoaëc moät toå chöùc
trong ñoù ñöa ra caùc ñieàu khoaûn chi tieát chuû choát lieân quan tôùi
yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn.

Moät yeâu caàu ñaët buoàng chuû choát maø taát caû caùc yeâu caàu ñaët
buoàng rieâng leû khaùc trong nhoùm phaûi lieân keát tôùi.

Möùc giaù buoàng ñöôïc chaøo cho caùc nhoùm ngöôøi coù cuøng moät
muïc ñích tôùi nghæ taïi khaùch saïn.

Moät loaïi baûo ñaûm nhaát ñònh ñaït ñöôïc.

Moät yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoù ngöôøi ñaët ñaûm baûo thanh toaùn
cho ñeâm löu truù ñaàu tieân (hoaëc ñoâi khi thanh toaùn toaøn boä soá
ngaøy ñeâm löu truù).

Buoàng do nhaân vieân khaùch saïn söû duïng.

Chöùc naêng môû vaø ñoùng caùc möùc giaù cho thueâ buoàng trong baát
kyø moät heä thoáng (giao dieän) ñaët buoàng naøo. Ñieàu naøy giuùp xaùc
ñònh doanh thu toái ña coù theå ñaït ñöôïc khi buoàng cuoái cuøng coøn

laïi ñöôïc cho thueâ.

Boä phaän baùn haøng hoaëc ñaët buoàng thöôøng ñaøm phaùn
möùc giaù naøy vôùi moät ñaïi lyù du lòch hoaëc vôùi moät toå chöùc
chuyeân nghieäp naøo ñoù.

Coù theå thanh toaùn baèng theû tín duïng, ñaët coïc hoaëc
baèng thö do moät coâng ty (ñöôïc chaáp thuaän) phaùt haønh.

Khoâng laøm aûnh höôûng tôùi coâng suaát buoàng vaø giaù
buoàng bình quaân.
Ví duï nhö buoàng do quaûn lyù khaùch saïn söû duïng ñeå
laøm vieäc.
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IDS
Heä thoáng phaân phoái
qua maïng internet

Incentive
Khuyeán khích

Individual traveler
Khaùch leû

Intermediary
Ñaët buoàng qua trung
gian

Internet
Maïng toaøn caàu

Lead time
Thôøi gian chôø 

IDS coù nghóa laø Caùc heä thoáng phaân phoái qua maïng Internet. Caùc
heä thoáng naøy laø caùc trang web treân maïng cung caáp chöùc naêng
ñaët buoàng khaùch saïn ñieän töû tröïc tuyeán. Haàu heát caùc trang web
naøy cho pheùp caùc khaùch haøng caù nhaân leân maïng vaø thöïc hieän
vieäc ñaët buoàng, sau ñoù Heä thoáng ñaët buoàng Trung taâm cuûa
Khaùch saïn seõ göûi cho khaùch haøng moät phaûn hoài ngay laäp töùc vôùi
soá xaùc nhaän vieäc ñaët buoàng.

Caùc trang web naøy keát noái vôùi khaùch saïn theo moät trong 3 caùch
sau ñaây:

- Keát noái tröïc tieáp vôùi moät Heä thoáng ñaët buoàng Trung taâm ñaëc
bieät cuûa Khaùch saïn.

- Keát noái vôùi moät coâng ty keát noái dòch vuï,  heä thoáng naøy laïi lieân
heä vôùi nhieàu heä thoáng ñaët buoàng khaùch saïn.

- Keát noái vôùi moät Heä thoáng ñaët buoàng Toaøn caàu, heä thoáng naøy
laïi keát noái vôùi moät heä thoáng ñaët buoàng khaùch saïn.

Moät nhoùm hoaëc moät soá ngöôøi löu truù taïi khaùch saïn cuûa baïn nhö
moät phaàn thöôûng cho thaønh tích coâng taùc taïi coâng ty cuûa hoï.

Moät khaùch hoaëc moät nhoùm nhoû khaùch löu truù töï toå chöùc
chuyeán ñi.

Moät ñôn vò ñöôïc caùc khaùch löu truù uûy quyeàn thay maët cho hoï ñaët
buoàng.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc thöïc hieän thoâng qua moät trang ñaët
buoàng treân maïng ñaëc bieät.

Soá ngaøy (hoaëc thaùng) giöõa thôøi ñieåm khaùch ñaët buoàng vaø thôøi
ñieåm khaùch ñeán khaùch saïn.

Hoï coù theå coù muïc ñích kinh doanh hoaëc nghæ ngôi.

Coù theå laø moät ñaïi lyù du lòch.

Coù theå laø trang web cuûa chính khaùch saïn.
Coù theå laø ngöôøi baùn sæ tröïc tuyeán.

Nhìn chung thôøi gian chôø ñoái vôùi phaân ñoaïn thò tröôøng
khaùch thöông gia ngaén hôn so vôùi khaùch du lòch.
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LOS = Length of
stay
Ñoä daøi thôøi gian löu
truù

Mail
Thö

Market segment
Phaân ñoaïn thò
tröôøng

Market segment -
Business Individual
Phaân ñoaïn thò
tröôøng – Doanh
nhaân ñôn leû

Market segment -
Business Group
Phaân ñoaïn thò
tröôøng – Nhoùm
doanh nhaân

Market segment -
Leisure Individual
Phaân ñoaïn thò
tröôøng - Khaùch nghæ
ñôn leû

Ñoä daøi thôøi gian löu truù.
Khoaûng thôøi gian cuûa moät khaùch löu truù taïi khaùch saïn cuûa baïn
tính theo soá ñeâm löu truù.
Soá ñeâm buoàng ñaõ baùn.
Soá buoàng ñaõ baùn.

Yeâu caàu ñaët buoàng göûi tôùi khaùch saïn qua thö böu ñieän.

Coâng taùc phaân ñoaïn thò tröôøng nhaèm moâ taû loaïi hình kinh doanh,
lyù do taïi sao khaùch löu truù laïi ôû taïi khaùch saïn cuûa chuùng ta.

Moät khaùch löu truù taïi khaùch saïn vì caùc lyù do coâng vieäc kinh
doanh vaø khoâng phaûi laø thaønh vieân cuûa moät nhoùm doanh nhaân.

Moät ñoaøn khaùch löu truù taïi khaùch saïn vì lyù do coâng vieäc kinh doanh.

Moät khaùch löu truù taïi khaùch saïn vôùi muïc ñích ñi nghæ vaø khoâng phaûi
laø thaønh vieân cuûa moät ñoaøn khaùch ñi nghæ.

Nhìn chung coù 4 ñoaøn khaùch löu truù chính, moãi nhoùm
ñoù coù theå chia thaønh caùc tieåu nhoùm nhoû hôn:
Doanh nhaân ñôn leû.
Nhoùm doanh nhaân.
Khaùch ñi nghæ ñôn leû.
Ñoaøn khaùch ñi nghæ.

Coù theå laø moät nhoùm ñaïi bieåu tham döï hoäi nghò, hoïp
haønh hoaëc ñaøm phaùn beân ngoaøi hoaëc ngay taïi khaùch
saïn hoaëc caùc hoaït ñoäng kinh doanh khaùc chaúng haïn
nhö moät chöông trình giôùi thieäu saûn phaåm môùi hoaëc
chöông trình khuyeán maõi.
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Market segment -
Leisure Group
Phaân ñoaïn thò
tröôøng - Ñoaøn khaùch
ñi nghæ

Market share
Thò phaàn

Materialization
Cuï theå hoaù tyû leä
buoàng khaùch ôû so
vôùi ñaët buoàng.

Merchant model
Hình thöùc ñaïi lyù

MLS = Minimum
Length of Stay 
Thôøi gian löu truù toái
thieåu

Negotiated rate
Giaù ñaøm phaùn

Moät ñoaøn khaùch löu truù taïi khaùch saïn vôùi muïc ñích nghæ ngôi.

Khaû naêng kinh doanh cuûa khaùch saïn (coâng suaát buoàng hoaëc
danh thu) so vôùi vôùi caùc khaùch saïn khaùc cuøng naèm trong boä chæ
tieâu caïnh tranh ñaõ ñöôïc ñònh tröôùc.

Tyû leä phaàn traêm hoaëc soá buoàng khaùch thöïc söï ñeán löu truù taïi
khaùch saïn so vôùi yeâu caàu ñaët buoàng ban ñaàu.

Khaùch saïn cam keát daønh moät soá löôïng buoàng nhaát ñònh hoaëc aùp
duïng caùc möùc giaù nhaát ñònh naøo ñoù cho trang web cuûa moät beân thöù
ba. Trang web beân thöù ba naøy seõ quaûng baù dòch vuï cuûa hoï vaø môøi
caùc khaùch haøng ñaët buoàng thoâng qua trang web cuûa mình.

Ñoä daøi thôøi gian löu truù toái thieåu.
Nhöõng ngöôøi ñaët buoàng tôùi khaùch saïn ñuùng vaøo ngaøy naøy phaûi
löu truù taïi khaùch saïn ít nhaát laø XX ñeâm.

Moät möùc giaù buoàng ñaëc bieät ñöôïc chaøo cho moät khaùch haøng cuï
theå trong moät giai ñoaïn cuï theå naøo ñoù.

Cuõng ñöôïc goïi laø fair share (thò phaàn).

Thuaät ngöõ naøy coøn goïi laø attrition.

Nhö caùc trang: www.travelocity.com,
www.expedia.com
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Non refundable
rates
Giaù thueâ buoàng
khoâng ñöôïc hoaøn traû

Occupancy
Coâng suaát söû duïng
buoàng

Offer
Ñöa ra ñeà nghò veà
giaù

Offering
alternatives
Gôïi yù caùc phöông
aùn thay theá

OOI = Out Of
Inventory
Buoàng ñang söûa
chöõa

Vieäc ñaët buoàng theo möùc giaù naøy khoâng theå huûy boû hoaëc thay
ñoåi maø khoâng bò tính chi phí (nhìn chung laø chi phí baèng toaøn boä
möùc giaù thueâ buoàng).

Tyû leä giöõa soá buoàng khaùch saïn ñaõ cho thueâ ñöôïc vaø soá buoàng
saün saøng coù theå cho thueâ.
Soá buoàng ñaõ cho thueâ ñöôïc x 100% =
Soá buoàng coù saün ñeå cho thueâ

Khaùch hoaëc ngöôøi ñaët quan taâm tôùi nôi löu truù trong moät khoaûng
thôøi gian nhaát ñònh vaø yeâu caàu thoâng baùo giaù.

Ñöa ra caùc phöông aùn thay theá phuø hôïp cho caùc khaùch löu truù
khi khoâng ñaùp öùng ñöôïc saûn phaåm hoaëc dòch vuï maø hoï yeâu caàu.
Phöông aùn thay theá coù theå laø:

l Phoøng ôû khaùc.
l Ngaøy khaùc.
l Khaùch saïn khaùc.
l v.v…

Moät hoûng hoùc nghieâm troïng hoaëc taân trang laïi khieán cho buoàng
ñoù rôi vaøo tình traïng khoâng theå cho thueâ ñöôïc; buoàng ñoù ñöôïc
ñöa vaøo buoàng caàn kieåm tra ñeå söûa chöõa. 

Ñieàu naøy coù theå keùo daøi trong vaøi tuaàn hoaëc laâu hôn.

Qua vieäc ñöa ra caùc löïa choïn ñeå thay theá khaùch löu
truù/khaùch haøng bieát raèng thaäm chí trong tröôøng hôïp
khaùch saïn khoâng theå ñaùp öùng ñöôïc caùc nhu caàu cuï
theå thì taïi thôøi ñieåm ñoù khaùch saïn cuõng coá gaéng heát
söùc ñeå tìm ra giaûi phaùp cho khaùch haøng. Keát quaû laø
khaû naêng khaùch löu truù seõ quay laïi khaùch saïn cuûa
mình seõ taêng leân.

Ñoù laø caùch toát nhaát ñeå thöïc hieän khaùi nieäm “khoâng
bao giôø noùi KHOÂNG”.

Buoàng ñang söûa chöõa aûnh höôûng tôùi phaàn traêm coâng
suaát buoàng.
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OOO = Out Of Order
Buoàng hoûng khoâng
söû duïng ñöôïc

OOS
Out of Service 
Buoàng khoâng baùn
ñöôïc

Opaque third party
Website 
Ñaët  buoàng  qua
Web site cuûa ñoái taùc
thöù ba chöa roõ.

Option
Löïa choïn

Overbooking
Ñaët buoàng vöôït quaù
khaû naêng 

Package rate
Giaù troïn goùi

Pick up
Buoàng laáy ra

Pick up percentage
% soá buoàng laáy ra

Moät buoàng khoâng theå cho khaùch thueâ vì caùc lyù do kyõ thuaät hoaëc
caùc vaán ñeà veà doïn buoàng.

Moät buoàng khoâng theå cho khaùch thueâ vì ñaõ ñöôïc ñeå daønh laïi vì
caùc lyù do khaùc nhau nhö coù khaùch VIP ñeán, kieåm tra buoàng,
quay phim, v.v

Treân caùc trang maïng tröïc tuyeán naøy khaùch haøng coù theå ñöa ra
moät soá tieàn hoï saün saøng traû cho moät buoàng nghæ taïi moät ngaøy
ñeán löu truù cuï theå naøo ñoù, sau ñoù thì ngöôøi ñieàu haønh trang web
cuûa moät beân thöù ba seõ gheùp noái yeâu caàu ñoù vôùi caùc khaùch saïn
coù phoøng cho thueâ vôùi möùc giaù ñoù.

Khaùch hoaëc ngöôøi ñaët buoàng ñaëc bieät quan taâm tôùi ñeà xuaát veà
giaù vaø yeâu caàu khaùch saïn taïm giöõ buoàng.

Tình huoáng xaûy ra trong ñoù khaùch saïn chaáp nhaän yeâu caàu ñaët
buoàng nhieàu hôn soá buoàng thöïc teá saün saøng coù theå cho thueâ
cuûa khaùch saïn.

Möùc giaù buoàng bao goàm haøng hoùa vaø/hoaëc dòch vuï ñaõ tính goäp
trong giaù buoàng.

Thuaät ngöõ duøng ñeå theå hieän soá löôïng buoàng laáy töø soá buoàng ñaõ giöõ
ban ñaàu cuûa moät yeâu caàu ñaët buoàng cho ñoaøn nhaát ñònh naøo ñoù.

Soá löôïng buoàng cuoái cuøng ñöôïc moät nhoùm cuï theå naøo ñoù thöïc laáy so
vôùi soá buoàng ñaët tröôùc töø ban ñaàu.

Ñöa moät buoàng vaøo dieän khoâng ñöôïc baùn khoâng aûnh
höôûng ñeán coâng suaát söû duïng buoàng.

Khaùch haøng khoâng bieát tröôùc ñöôïc laø hoï seõ ñaët buoàng
ôû khaùch saïn naøo.
Coøn ñöôïc goïi laø caùc trang ñaáu giaù.
Ví duï www.priceline.com, www.hotwire.com

Ñieàu quan troïng phaûi laøm trong giai ñoaïn naøy laø thoûa
thuaän haïn cuoái cuøng vôùi ngöôøi ñaët.

Coøn ñöôïc goïi laø baùn quaù khaû naêng.

Möùc giaù buoàng ñöôïc tính “aån” trong giaù troïn goùi.
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Price Fences
Ñieàu kieän veà giaù

Pricing structure
Cô caáu tính giaù

Rack rate
Giaù nieâm yeát

Rate
Giaù buoàng

Rate cutting
Giaûm möùc giaù thueâ
buoàng

Caùc haïn cheá ñöôïc aùp duïng ñeå ñaûm baûo moät soá möùc giaù nhaát
ñònh phaûi coù ñieàu kieän ñi keøm. Ñieàu kieän veà giaù ñöôïc aùp duïng
ñeå traùnh aùp duïng möùc giaù giaûm khi nhaän ñöôïc yeâu caàu ñaët
buoàng töø caùc phaân ñoaïn khoâng ñaùp öùng tieâu chuaån ñöôïc aùp
duïng möùc giaù naøy.

Moät taäp hôïp giaù caùc buoàng coù lieân quan ñeán nhau trong khaùch
saïn.

Möùc giaù buoàng chính thöùc cuûa moät khaùch saïn.
Möùc giaù aùp duïng cho moät khaùch löu truù khoâng thuoäc vaøo moät
loaïi ñaëc bieät naøo.

Soá tieàn do khaùch saïn quy ñònh phaûi traû cho vieäc söû duïng caùc
buoàng cuûa hoï, thöôøng tính theo ñôn vò ñeâm nghæ, caùc khu nghæ
döôõng thöôøng tính giaù theo tuaàn.

Giaûm giaù ñeå thu huùt nhöõng ngöôøi voán thöôøng ñaët buoàng taïi caùc
khaùch saïn ñoái thuû caïnh tranh (nhaèm taïo ra caùc khaùch haøng môùi
hoaëc thu huùt moät thò tröôøng môùi).

Ví duï:
- Chæ coù moät soá buoàng haïn cheá coù theå cho thueâ

theo möùc giaù naøy.
- Khoaûng thôøi gian chôø khaùch ñeán (lead-time).
- Thôøi gian ñeán (chæ coù hieäu löïc vaøo caùc ngaøy thöù saùu).
- Caùc möùc giaù ñaët tröôùc khoâng hoaøn traû.
- Khaû naêng thay ñoåi lòch ñaët buoàng.
- Thôøi gian löu truù (toái thieåu 2 ñeâm).
- Caùc yeâu caàu ñaët buoàng thöïc hieän qua caùc keânh

phaân phoái coù chaøo giaù trò gia taêng.
- Soá löôïng ñaët buoàng.
- Söû duïng caùc dòch vuï  khaùc.

Thuaät ngöõ naøy cuõng goïi laø caáu truùc giaù

Caùc möùc giaù naøy thöôøng ñöôïc coâng boá phía beân trong
caùc buoàng khaùch saïn.

Sau khi vieäc giaûm giaù baét ñaàu ñöôïc thöïc hieän taïi moät
khu vöïc/thaønh phoá nhaát ñònh naøo ñoù, noù coù theå gaây ra hieän
töôïng soá löôïng buoàng cho thueâ vôùi möùc giaù thaáp ngaøy moät
taêng leân... Giaûm giaù thöôøng ñöôïc aùp duïng trong nhöõng
khoaûng thôøi gian khaùch saïn dö thöøa nhieàu buoàng.
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Rate dilution
Giaù pha laãn

Rate integrity
Möùc giaù töông
ñöông

Rate resistance
Khoâng chaáp nhaän
giaù

Rate type
Loaïi giaù

Regret by the
booker
Ngöôøi ñaët buoàng töø
choái

Regret by the hotel
Khaùch saïn töø choái 

Release date
Ngaøy giaûi phoùng
buoàng

Neáu caùc möùc giaù khoâng ñöôïc aùp duïng bôûi haøng raøo veà chính
saùch giaù moät caùch phuø hôïp thì coù theå moät soá phaân ñoaïn thò
tröôøng khaùch haøng phi muïc tieâu seõ ñaët ñöôïc buoàng ôû moät soá
möùc giaù khuyeán maõi nhaát ñònh naøo ñoù (ví duï nhö phaân ñoaïn thò
tröôøng khaùch haøng doanh nhaân), töø ñoù khoâng toái ña hoùa ñöôïc
doanh soá buoàng.

Möùc ñoä maø cho tôùi ñoù giaù cho thueâ buoàng khaùch saïn coù theå so
saùnh ñöôïc khoâng lieân quan ñeán keânh phaân phoái naøo.

Töø choái vieäc ñaët buoàng vì cho raèng möùc giaù ñöôïc chaøo quaù cao.

Möùc giaù duy nhaát cho moät loaïi buoàng cuï theå.

Ngöôøi ñaët töø choái ñaët buoàng.

Yeâu caàu ñaët buoàng bò khaùch saïn töø choái.

Ngaøy maø caùc buoàng do moät nhoùm hoaëc moät coâng ty giöõ ñöôïc
traû laïi ñeå khaùch saïn coù theå töï cho thueâ laïi.

Coøn ñöôïc goïi laø bình ñaúng veà giaù.

Giaù buoàng coù theå thay ñoåi tuøy thuoäc vaøo:
- Vò trí.
- Goùc nhìn.
- Tieän nghi.
- Kích thöôùc buoàng.
- Loaïi giöôøng.

Lyù do coù theå:
- Giaù buoàng quaù cao.
- Khoâng coù moät soá loaïi buoàng nhaát ñònh naøo ñoù.
- Khoâng ñuû tieän nghi.

Lyù do coù theå:
- Khaùch saïn ñaõ heát buoàng.
- Ngaân saùch cuûa khaùch quaù thaáp.

MOÂ TAÛ VÍ DUÏ/BÌNH LUAÄN



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ BUOÀNG KHAÙCH SAÏN 210

THUAÄT NGÖÕ

Reservation source
Nguoàn ñaët buoàng

Reservation source
–  Direct Mail
Nguoàn ñaët buoàng -
Göûi thö tröïc tieáp

Reservation source
– Advertisement
Nguoàn ñaët buoàng -
Quaûng caùo

Reservation source
– Brochure
Nguoàn ñaët buoàng -
Taäp gaáp tôø rôi

Reservation source
– Regular guest
Nguoàn ñaët buoàng -
Khaùch thöôøng xuyeân

RevPAR = Revenue
per available room 
Doanh thu treân moãi
buoàng troáng

RevPOR = Revenue
per Occupied Room
Doanh thu treân moãi
buoàng coù khaùch

Moät nguoàn ñaët buoàng moâ taû caùch taïo ra vieäc ñaët buoàng; ñieàu gì
khuyeán khích khaùch hoaëc khaùch haøng ñaët buoàng taïi khaùch saïn
cuûa baïn.

Buoàng ñöôïc ñaët do taùc duïng cuûa thö göûi tröïc tieáp (= moät thö caù
nhaân hoaëc caùc taøi lieäu veà caùc chöông trình khuyeán maõi).

Choã ñöôïc ñaët nhôø taùc duïng cuûa moät quaûng caùo (chieán dòch
quaûng caùo). 

Buoàng ñöôïc ñaët nhôø taùc duïng cuûa taøi lieäu giôùi thieäu (cuûa khaùch
saïn).

Buoàng ñaët cho moät khaùch löu truù ñaõ töøng tôùi khaùch saïn cuûa baïn.

Doanh thu tính treân soá buoàng coù theå cho thueâ.

Doanh thu tính treân soá buoàng coù khaùch.

Quaûng caùo, khaùch löu truù thöôøng xuyeân, Taøi lieäu giôùi
thieäu khaùch saïn, göûi thö, khuyeán maõi qua internet, giôùi
thieäu baèng lôøi noùi vaø nhieàu hình thöùc khaùc.

Caùc hoaït ñoäng/chöông trình khuyeán maõi ñaëc bieät
thöôøng ñöôïc giôùi thieäu qua hình thöùc göûi thö tröïc tieáp.
Ñieàu kieän ñaët buoàng chæ ñöôïc thoûa maõn khi tham khaûo
tôùi noäi dung thö tröïc tieáp.

Coù theå laø quaûng caùo in nhöng cuõng coù theå laø moät bieåu
ngöõ hoaëc nuùt lieân keát treân internet.

Ñoâi khi coù theå laø moät khaùch löu truù thöôøng xuyeân cuûa
moät khaùch saïn naèm trong moät chuoãi khaùch saïn.

Ñaây laø chæ soá hay ñöôïc söû duïng nhaát ñeå ñaùnh giaù söï
thaønh coâng cuûa vieäc quaûn lyù doanh thu.
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Room types
Caùc loaïi buoàng

Rooming list
Danh saùch xeáp
buoàng 

Run of house rate
Maët baèng giaù buoàng 

Seasonal rates
Giaù theo muøa

Second (third etc.)
option
Löïa choïn thöù hai
(hoaëc thöù 3...)

Selling strategy
Chieán löôïc baùn haøng

Telephone
Ñieän thoaïi

Khi chaáp nhaän moät yeâu caàu ñaët buoàng cho nhoùm phaûi ñaûm baûo
raèng ñaõ thoaû thuaän ñöôïc vôùi ngöôøi ñaët veà caùc loaïi buoàng daønh
cho nhoùm naøy. Giöõ laïi caùc loaïi buoàng trong heä thoáng phuø hôïp
vôùi thoaû thuaän naøy.

Danh saùch teân khaùch haøng cuûa moät ñoaøn vaø caùc yeâu caàu veà
buoàng mang tính caù nhaân cuûa hoï.

Möùc giaù saøn aùp duïng cho taát caû caùc buoàng ngoaïi tröø caùc buoàng
suite döïa treân cô sôû khaû naêng ñaùp öùng buoàng toát nhaát vaøo thôøi
ñieåm ñoù.

Möùc giaù leân xuoáng theo muøa.

Baát kyø khi naøo khoâng theå ñaùp öùng ñöôïc soá buoàng cho moät ñoaøn
vì phaûi ñaùp öùng moät yeâu caàu ñaët buoàng theo löïa choïn cuûa moät
ñoaøn khaùc thì khaùch saïn seõ ñeà nghò khaùch haøng xem xeùt moät
löïa choïn thöù hai (hoaëc thöù ba). Trong tröôøng hôïp löïa choïn thöù
nhaát bò huûy boû khoâng ñi ñeán keát quaû thì ngöôøi ñang coù quyeàn ñoái
vôùi löïa choïn thöù hai seõ ñöôïc nhaän soá buoàng caàn thueâ.

Ñöa ra moät chöông trình cuï theå cho caû giaù buoàng vaø löôïng
buoàng saün coù cho thueâ ñoái vôùi moät ngaøy hoaëc moät giai ñoaïn
nhaát ñònh.

Yeâu caàu ñaët buoàng ñöôïc chuyeån ñeán khaùch saïn baèng caùch
ngöôøi ñaët buoàng goïi ñieän thoaïi tröïc tieáp ñeán khaùch saïn.

Neáu khoâng thoaû thuaän ñöôïc moät caùch thöïc teá veà caùc
loaïi buoàng thì caùc tính saün saøng coù caùc loaïi buoàng coù
theå cho thueâ coù theå bò phaù vôõ daãn tôùi aûnh höôûng khoâng
toát tôùi chieán löôïc baùn haøng.

Coù theå bao goàm tình traïng VIP cuûa buoàng, caùc chæ
daãn thanh toaùn, ngaøy ñeán vaø ngaøy ñi cuûa caùc thaønh
vieân caù nhaân.

Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø ROH.
Khaùch khoâng ñöôïc xaùc nhaän loaïi buoàng cuï theå tröôùc
khi ñeán löu truù.

Khaùch saïn coù giaù thueâ cao vaø giaù thueâ thaáp theo muøa
(ñoâi khi cuõng goïi laø giaù giao muøa).
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Tentative group
Ñoaøn ñaët taïm

Top down selling
Chaøo baùn giaûm daàn

Tour rates
Giaù daønh cho ñaïi lyù
du lòch

Tour series
Loaït chuyeán du lòch

Trace date
Ngaøy theo doõi thöïc
hieän

Transient business
Kinh doanh nhaát thôøi

Travel agent
Ñaïi lyù du lòch

Moät ñoaøn vaãn ñang trong giai ñoaïn yeâu caàu ñeà xuaát veà giaù hoaëc
ñang löïa choïn.

Baét ñaàu baèng vieäc coá gaéng baùn caùc saûn phaåm vaø dòch vuï khaùch
saïn ñaét nhaát vaø daàn daàn sau ñoù chaøo baùn caùc saûn phaåm dòch
vuï reû hôn cho tôùi khi khaùch löu truù chaáp nhaän caùc ñeà nghò.

Caùc möùc giaù buoàng chaøo cho caùc ñoaøn khaùch du lòch thöôøng
xuyeân löu truù taïi khaùch saïn.

Yeâu caàu ñaët buoàng cho caùc ñoaøn khaùch du lòch ñi thaêm khu vöïc
vôùi hình thöùc ñeán vaø ñi thöôøng xuyeân. Moät loaït yeâu caàu thöôøng
ñöôïc ñaët vaøo ñaàu muøa cho taát caû khoaûng thôøi gian, khaùch saïn
seõ ñöôïc thoâng baùo vaøi tuaàn tröôùc thôøi gian ñeán neáu moät ñoaøn
khaùch du lòch cuï theå thöïc söï seõ ñeán.

Ngaøy maø theo ñoù caùc coâng vieäc nhaát ñònh naøo ñoù lieân quan tôùi
yeâu caàu ñaët buoàng phaûi ñöôïc tieáp tuïc thöïc hieän. Vieäc naøy nhaèm
ñaûm baûo caùc yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn ñöôïc theo doõi thöïc
hieän moät caùch chính xaùc vaø khaùch saïn coù theå hoaøn toaøn kieåm
soaùt ñöôïc töøng yeâu caàu ñaët buoàng theo ñoaøn.

Caùc kinh doanh ñôn leû cuûa khaùch saïn. Thöôøng thöïc hieän vôùi thôøi gian
chôø ngaén nhaát vaø soá chi tieâu trung bình treân moãi buoàng cao nhaát.

Moät chuyeân gia veà du lòch giuùp khaùch haøng cuûa mình thu xeáp
chuyeán ñi.

Phöông phaùp naøy aùp duïng hieäu quaû nhaát ñoái vôùi caùc
khaùch löu truù maø yeâu caàu ñaàu tieân cuûa hoï laø tieän nghi
vaø dòch vuï.

Caùc möùc giaù naøy khoâng bao giôø ñöôïc tieát loä cho khaùch
löu truù bieát.

Coù theå laø:
- Thu moät khoaûn ñaët coïc.
- Nhaän toång soá ngöôøi cuoái cuøng cuûa nhoùm.
- Nhaän danh saùch xeáp buoàng.
- Nhaän caùc yeâu caàu cuoái cuøng veà ñoà aên vaø ñoà uoáng.

Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø ngaøy haïn choùt.
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Travel Wholesaler
Haõng löõ haønh baùn sæ
dòch vuï du lòch

Upselling
Baùn buoàng vôùi möùc
giaù cao

Waitlist a
reservation
Ñöa vaøo danh saùch
chôø moät yeâu caàu ñaët
buoàng

Walk in
Khaùch vaõng lai

Walking a guest
Khaùch ñi khaùch saïn
khaùc

Yield
Saûn löôïng

Yield management
Quaûn lyù saûn löôïng

Moät toå thöùc ñaët mua caû moät soá löôïng phoøng nhaát ñònh cuûa khaùch
saïn vaø sau ñoù baùn laïi cho caùc ñaïi lyù löõ haønh.

Tröôùc heát haõy coá gaéng baùn dòch vuï buoàng hoaëc saûn phaåm cuûa
khaùch saïn cho khaùch haøng cuõng nhö khaùch löu truù trong khaùch
saïn luoân ôû möùc giaù cao hôn.

Kyõ naêng baùn haøng ñöôïc söû duïng nhaèm muïc ñích khoâng boû lôõ
vieäc ñaët buoàng trong tröôøng hôïp khaùch saïn heát buoàng (hoaëc loaïi
buoàng), taïo cô hoäi cho khaùch saïn cho thueâ ñöôïc buoàng khi coù
huûy ñaët buoàng.

Moät khaùch ñeán khaùch saïn maø khoâng ñaët tröôùc.

Tình huoáng moät khaùch chuyeån sang löu truù taïi khaùch saïn khaùc vì taïi
khaùch saïn khaùch ñaët buoàng ban ñaàu khoâng coøn buoàng cho thueâ.

Thu nhaäp tieàm naêng chia cho thu nhaäp ñaõ nhaän ñöôïc.

Kieåm soaùt möùc giaù thueâ buoàng vaø haïn cheá hieäu suaát söû duïng
buoàng ñeå toái ña hoùa thu nhaäp.

Baèng caùch neâu noåi baät leân ñöôïc nhöõng lôïi ích maø
khaùch  seõ ñöôïc höôûng, nhaèm coá gaéng thuyeát phuïc hoï
ñaët buoàng hoaëc mua saûn phaåm vôùi möùc giaù cao hôn.

Coù theå laø caùc khaùch haøng thöôøng xuyeân vaø cuõng coù
theå laø khaùch haøng môùi.

Thuaät ngöõ naøy cuõng ñöôïc goïi laø ñaët buoàng beân ngoaøi
cho khaùch. 

Coù moät soá ñònh nghóa khaùc nhau veà saûn löôïng.
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Yield meeting
Hoïp giao ban kinh
doanh

Moät cuoäc hoïp trong ñoù ñaët ra vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà sau ñaây:
l Chieán löôïc baùn haøng cho giai ñoaïn saép tôùi.
l Ñaùnh giaù coâng taùc kinh doanh trong thôøi gian vöøa qua.
l Xem xeùt caùc yeâu caàu ñaët buoàng cuûa caùc nhoùm môùi vaø caùc

thay ñoåi quan troïng trong caùc yeâu caàu ñaët buoàng nhoùm
hieän taïi.

Nhöõng ngöôøi tham gia cuoäc hoïp bao goàm:
l Ngöôøi phuï traùch doanh thu hoaëc ñaët buoàng.
l Ñieàu phoái vieân söï kieän vaø khaùch ñoaøn.
l Phuï traùch ñaët buoàng.
l Thaønh vieân cuûa ban quaûn trò cao caáp.
l Phuï traùch baùn haøng vaø/hoaëc tieáp thò.

Cuoäc hoïp ñöôïc toå chöùc haøng tuaàn.

Thuaät ngöõ naøy coøn goïi laø availability meeting.

Soá ngöôøi vaø vò trí coâng taùc cuûa hoï phuï thuoäc vaøo qui
moâ khaùch saïn.
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