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Tai liéu Tiéu chudn ky nadng nghé du lich Viét Nam va Tai liéu dao tao
phuc vy Chuong trinh Phat trién Dao tao vién dugc xay dung trong khuén khé
trién khai Dy an "Phat trién ngudn nhan lyc du lich Viéet Nam" do EU tai tro.
Nhiing thdng tin quy bau trong cac cudn tai liéu nay c6 dugc nhé sy dong gop
vé kién thiic cling nhu kinh nghiém clia nhiéu chuyén gia quéc t€ va Viét Nam
trong Iinh vuc du lich. Nhan dip xuat ban cac cudn tai liéu nay, Ban Quan ly
Dy &n Phat trién nguén nhan lyc Du lich Viét Nam xin dugc bay té sy biét on
chan thanh déi v6i nhiing ca nhan va tap thé da tham gia vao qué trinh xay
dung hoan thién cac tai liéu nay.

Chung tdi xin tran trong cdm on Phai doan Gy ban Chau Au tai Viét Nam
vé su hé trg quy bau vé ky thuat va tai chinh dé xay dung va xuét ban céc
cudn tai liéu nay théng qua Du an "Phét trién nguén nhan lyc Du lich
Viét Nam".

Chung t6i cling xin dudgc tran trong caAm on su chi dao sat sao va nhiing
y ki€n déng gop mang tinh dinh huéng ctia Lanh dao Téng cuc Du lich Viét Nam,
Ban chi dao Du an trong sudt qua trinh xay dung cac cudn tai liéu nay.

Chung t6i cling xin bay t6 I6i cdm on t6i H6i ddng cép ching chi nghiép
vu Du lich Viét Nam (VTCB), trong dé c6 dai dién cla Téng cuc Du lich, Bd
Lao déng Thuong binh va Xa héi, B6 Giao duc va Dao tao, Hiép héi Du lich
Viét Nam, cac trudng du lich vi nhiing y ki€n dong gép nham hoan thién noi
dung cac cudn tai liéu nay.

Chung toi danh gia cao sy dong gop clia nhiing ngudi tham gia vao
viéc nghién cuu, t6ng hgp va bién soan cac cudn tai liéu nay, bao gém
nhiing chuyén gia qudc té va trong nudc, gido vién va gidng vién tai cac
trudng du lich, 1anh dao céac doanh nghiép du lich, cac Pao tao vién ctia Du
an cling nhu toan thé can bd nhan vién Ban quan ly Dy an.

Xin trdn trong cam on.
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Tai liéu tiéu chuan ky ning nghé du lich
Viét Nam (Tiéu chuan VTOS) — Nghiép vu Dit gii

budéng khach san mé ta vi tri céng viéc cc ban

nhat cGia Nhan vién dat gilii buéng lam viéc tai
mot khach san hoac cd sé tuong tu co trach
nhiém xU ly viéc dat budng clGa khach doan va
khach 18, cung cap théng tin cho khach va hé
trg trong viéc téi da héa Igi nhuan (ti budng)
cho khach san.

Tiéu chuan Nghiép vu dit gilii buéng khach san
dudc thiét ké két hop hai hoa cac tiéu chuan
quéc té hién nay, dugc diéu chinh phu hgp véi
yéu cau cu thé cta nganh khach san Viét Nam.
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Du &n Phat trién ngudn nhan lyc Du lich Viét Nam |a két qua ctia Hiép dinh tai chinh gitia Lién minh
chau Au va Chinh phd Viét Nam.

Muc tiéu téng thé clia Dy &n la “nang cép tiéu chuén va chat lugng ngudn nhan Iyc nganh du lich
Viét Nam, gitp Chinh ph( va nganh duy tri chat lugng va s6 lugng dao tao sau khi dy an két thuc”.
Cu thé hon, Dy an cé muc dich nang cao va cdng nhan ky nang phuc vu clia ngudi lao dong & trinh
dd c6 ban trong nganh du lich.

Tiéu chudn VTOS la mét trong nhiing thanh qua chinh cla Dy &n dugc xay dung cho 13 nghé &
trinh dé co ban, gom:

L hanh
Nghiép vu Budng Nghiép vu dai ly LG hanh
Nghiép vu Lé tan Nghiép vu diéu hanh Tour
Nghiép vu Nha hang Nghiép vu dat gili chd cho L hanh
Nghiép vu An ninh khach san Nghiép vu hudng dan du lich

Ky thuat ché bién mén &n Au

Ky thuat lam banh Au

Ky thuat ché bién mon an Viét Nam
Nghiép vu dat gitr budng khach san
Nghiép vu Quén ly khach san nho

Tiéu chudn ky nang cho mdi nghé dugc cac chuyén gia qudc t& cla nghé dé du thdo. Cac tiéu
chuén dugc t6 cong tac ky thuat, gém chuyén gia trong nganh du lich va cac chuyén gia dao tao
clia nganh du lich Viét Nam ra soat. C&n cu trén cac y kién déng gép clia TS cong tac, cac tiéu
chuén dugc chinh stia. Cac chuyén gia quéc té& truc ti€p thuc hién 4 khoa dao tao cho tiing nghé.
Dua trén thuc té trién khai, tai liéu ti€p tuc dugc hoan thién va dudgc trinh Hoi déng Cap chiing chi
nghiép vu du lich Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thuc.

Cac tiéu chudn VTOS dudc thiét k& trén co s& phan tich va hinh thanh nhiing céng viéc ma ngudi
lao déng can thuc hién dé hoan thanh yéu cdu clia mot cong viéc cu thé. Bang ky nang nghé xac
dinh chinh xac nhiing viéc ngugi lao dong phai lam. Tu nhiing phan tich nay, nhiing kién thiic va ky
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nang can thiét dugc thiét 1ap nham gidp ngudi lao déng cé thé thiic hién cong viéc hiéu qué trong diéu kién
lam viéc thdong thudng. Bang nay trinh bay cac cong viéc & trinh dd cd ban va dugc chia thanh a/ Phan viéc
ky nang va b/ Phan viéc kién thic. Thém vao do, mdt bang thuat ngli da dugc xay dung nham dién giai
céac tii mang tinh chat chuyén mon clia nghiép vu dat giti budng khach san.

Phan viéc ky nang mo ta nhiing gi ma ngudi lao dong phai lam, qua dé giup ho thuc hién t6t cong
viéc. Phan viéc kién thiic dé cap dén kién thiic bé sung hay ly thuy&t ma ngudi lao dong & trinh do
cd ban can cé dé thuc hién céng viéc mot cach chinh xac.

M®i Tiéu chudn VTOS dugc chia thanh 4 phan chinh.

Phan mot mo t& tdng thé cong viéc, chiic danh thudng dung va danh muc cong viéc. Day chinh 1a phan
hinh thanh nén tiéu chuén.

Phan hai gdbm k& hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéc, phan viéc ky nang va phan viéc kién thc.
Phan ba néu chi tiét tieu chudn cac ky nang nghé dudc trinh bay dudi day.

Phan bén gém bang chu giai thuat ngli sdp x&p theo thi ty ABC.

PHAN VIEC KY NANG
Céc tiéu chudn phan viéc ky nang dugc thé hién trong bang cé 5 cot nhu sau:

BUGC (THUC HIEN): xac dinh rd nhiing gi ngugi lao déng phai thuc hién dé hoan thanh phan viéc
theo trinh tu.

CACH LAM: md t& céch thuc hién cac budc va thudng dugc trinh bay véi muc dich minh hoa cho
nhiing ky nang can co.

TIEU CHUAN: phan nay lién hé t6i nhiing tiéu chudn quéc t& lién quan dén nhiing tiéu chi vé chat
lugng, s6 lugng, thdi gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v.. nham dam bao thuc hién cac budc
theo dung tiéu chuan.

LY DO: giai thich tai sao can phai tién hanh cac budc theo mdt cach thiic rat cu thé va tai sao can
phai 4p dung nhiing tiéu chuén dé.

KIEN THUC: phan nay gém t6i nhiing yéu cdu vé kién thic can thigt dé hd trg thuc hién cong viéc,
vi dy, chinh séch cla céng ty hodc céac tai lieu tham kh&o. Nhiing kién thiic nay b sung va cling
cd cho phan thuc hanh cac ky nang can thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC
Cach trinh bay phan Phan viéc kién thic hoi khac mot chit, cu thé cot NOI DUNG dugc trinh bay

thay cot BUGC (THUC HIEN); va MO TA thay c6t CACH LAM. Trong dé cot NOI DUNG trinh bay
phan Iy thuyét va cot MO TA giai thich, minh hoa lam rd thém cho phan Iy thuyét.
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Tiéu chu&n VTOS dudc thiét k& cho Pao tao vién, 1a nhiing ngudi da tham dy Chuong trinh phat
trién Pao tao vién va dugc VTCB cép chiing chi.

Tiéu chudn VTOS la co s& gilp cac doanh nghiép xay dung chuong trinh dao tao & trinh do co ban
cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hgp véi nhu cau cla doanh nghiép. Ngoai ra, cac
co s& dao tao c6 thé sl dung Tiéu chudn VTOS dé tham khao xay dung

chuong trinh dao tao sinh vién nghé & trinh dé cg ban.

Pé&i v6i cac doanh nghiép da cé céc tiéu chuén hoat dong,
Tiéu chudn VTOS gilp cling c8 va hd trg cho cac tiéu chuin
hién cé. VGi nhiing doanh nghiép chua cé tiéu chudn hoat
doéng, cac Pao tao vién cé thé sl dung Tiéu chuédn VTOS
dé xay dung céc tiéu chudn hoat dong cho doanh nghiép,
qua dé gép phan nang cao chéat lugng tiéu chudn dich vu.

Mac du cac doanh nghiép cé thé sl dung Tiéu chu&dn VTOS
theo ndi dung hién co6, Dy an khuyén khich cac Dao tao vién
diéu chinh Tiéu chudn VTOS thanh tiéu chuén hoat déng phu
hop véi diéu kién clia doanh nghiép minh.

Bén canh tai liéu Tiéu chudn ky nang nghé, Dy &n cung cdp cac phuong tién
hd trg Pao tao vién thuyc hién cong tdc dao tao nhan vién bao gém dia DVD va anh minh hoa nhiing
cbébng viéc chinh.

Ngoai ra Dao tao vién cé thé sl dung céc tai liéu tham khao khac. Mot ngudn tai liéu tham khao co
gia tri cho b&n nghiép vu: Luu trd, Nha hang, L& tan va Ché bi&n mén an, |a tai liéu ca Dy an dao
tao nghiép vu khach san Viét Nam, do Luxembourg hd trg. Cac tai liéu nay do VTCB xudt ban va
c6 san tai dia chi duéi day.

Cung vdi tiéu chudn ky nang nghé 1a mot hé théng dang ky va cdp chiing chi do VTCB quén ly. Hé
théng nay giup cac doanh nghiép dang ky nhiing nhan vién da hoan thanh khoa dao tao ky nang
nghé & trinh d6 co ban tham dy thdm dinh tay nghé tai cac Trung tam thdm dinh dé dugc cdp chiing
chi quéc gia.

Quy vi can thém thong tin vé Hé théng Tiéu chuan VTOS, cé thé lién hé cac dia chi sau:

Van phong Ban Quan ly Dy an Van phong VTCB

Khach san Kim Lién 2, s6 7 Dao Duy Anh, Phong 203, 30 Nguy&n Du, Ha Néi, Viét Nam
Ha Noi, Viét Nam Tel. (84 4) 3944 6494

Tel. (84 4) 3577 0663 Fax: (84 4) 3944 6495

Fax: (84 4) 3577 0665 Email: vicb@hn.vnn.vn

Email: hrdt@hrdtourism.org.vn Website: www.vtcb.org.vn

Website: www.hrdtourism.org.vn
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TIEU CHUAN VTOS
NGHIEP VU PAT GIU BUONG
KHACH SAN

TOM TAT CONG VIEC

Cac cong viéc clla mot nhan vién dat giti budng trong khach san ho&c cd sG tuang tu, vdi trach
nhiém xU ly viéc dat buéng clia khach doan va khach 18, cung cép théng tin cho khach va hd trg
trong viéc t6i da hoa Igi nhuan (ti budng) cho khach san.

CHUC DANH CONG VIEC

Chtic danh cho cbéng viéc nay:

e Nhan vién dat gili buong
e Nhan vién hd trg khach hang
e Nhan vién dat buong

DANH MUC CAC CONG VIEC

Tiéu chudn ky nang nghé & trinh dd co ban bao gém nhiing cong viéc sau :

Chu&n bj lam viéc

Kién thiic vé san phdm

Ti€p thi va ban hang doi véi viéc dat giti budng
Ki€n thuc vé tinh gia va kénh phan phdoi dién tu
Cac ky nang dién thoai

Cac yéu cau cla khach

Pat git budng cho khach 1é

DAt gili budng cho khach doan

Nhiing cong viéc khac lién quan dén dat giti buéng
0. An toan va an ninh

S B A I R el
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ava PHAN VIEC KY NANG

21| 1.4 Chuén bjcho ca
lam viéc

23 1.5 Sap x&p khu vuc
lam viéc

mave PHAN VIEC KY NANG

e PHAN VIEC KY NANG

Cobng viéc:

Phan viéc ky nang
Phan viéc kién thtc:
Thuat ng:

e PHAN VIEC KIEN THUC
17 | 1.1 Chuén bi cho céng
viéc

Céc tiéu chuén cla
khach san vé dong
phuc va trang phuc
Trang phuc va vé
sinh ca nhan

18 1.2

19 1.3

e PHAN VIEC KIEN THUC

27 2.1 Hidu biét vé khach san

33 |2.2 Hiéu biét vé dia phuong

35 2.3 Hiéu biét vé dat nudc

36 |2.4 Hiéu biét vé cong ty

37 2.5 Hiéu biét vé déi thi
canh tranh

e PHAN VIEC KIEN THUC

41 8.1 Céac ky nang ban hang

42 3.2. Céac diém doc dao
(USP) cla khach san
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10 (t6ng céng
42 (t6ng cong
29 (t6ng cong
13 (t6ng cong
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wave THUAT NGU

mava THUAT NGU

mava THUAT NGU

43 | 3.3 Céac ky nang ban hang

45 | 3.4 Thoéng tin thj trudng -
phan doan thj truéng

50 | 3.5 Thoéng tin thj truéng




e PHAN VIEC KY NANG

mave PHAN VIEC KY NANG

69
70

76

82

84

85

5.1
5.2

5.5

5.8

Chuan bi
Tra 16i dién thoai

Chuyén cudc goi dén
bd phéan khéac

Chuyén cudc goi dén
budng khach

5.10 D&t cude goi & ché

dbé chd

5.11 Thuyc hién cudc goi

e PHAN VIEC KY NANG
89 6.1 Yéu cau thong tin

94 6.5 Yéu cau vé dich vu

e PHAN VIEC KIEN THUC
57
59

61
63

64

e PHAN VIEC KIEN THUC

74 |5.3 Cach chao khach
theo tiéu chuén cla
khach san

Bang ngli &m chii cai
quoc té

75 5.4

78 | 5.6 Céc s6 dién thoai
ndi bd

Cong viéc va nhiém
vu cla cac bd phan
trong khéch san

79 5.7

83 5.9 Hé théng Quan Iy

khach san (PMS)

TRANG

PHAN VIEC KIEN THUC

91 6.2 Danh ba dién thoai
92 6.3 Thong tin du lich
93 6.4 Théng tin thuong mai
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4.2

4.3
4.4

4.5

mawe THUAT NGU

Tinh gia

Cac loai gia - truyén
théng

Binh gia linh hoat
Céc budc tién tdi
thuc hién viéc dinh
gia linh hoat

Kénh phan phai dién ti

wave THUAT NGU

mave THUAT NGU
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97
99

107

115

118

120

121
122

125

129

130

133

134

135

136

PHAN VIEC KY NANG  mme PHAN VIEC KIEN THUC
7.1 Tra I3i cac yéu cau
7.2 Nhan dat budng -
Khach dat truc ti€p
7.3 Nhan dat budng -
Qua trung gian
7.4 Nhan dat budng -
Khach hang thudng
Xuyén
7.5 Gil dat buéng & ché
ddé cho
7.6 Xac nhan lai dat
buéng ché dé cho
7.7 TU chéi dat buéng
7.8 XU ly yéu cau thay
déi dat buéng
7.9 XU ly yéu cau huy
dat buéng
128  7.10 Quy dinh vé huy dat
budng clia khach san
7.11 Huy dat budng
khéng cé dam bao
7.12 XU ly tinh hu6ng
khach khong dén
131 7.13 Quy dinh clia khach
san vé khach khong
dén
132 7.14 Chuong trinh danh
cho khach hang
trung thanh va hoi
vién clia cac hang
hang khéng
7.15 Bao dam dat budng -
Thé tin dung
7.16 Bao dam dat budng -
Coéng ty thanh toan
7.17 Bao dam dat budng -
bat coc
7.18 Bao dam dat budng -
Phi€u thanh toan
138 |7.19 Céc loai thé tin dung
dudc khach san chap
nhan
139 |7.20 Céc loai phi€u thanh
toan dugc khach san
ch&p nhan

10 | TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIG BUONG KHACH SAN

wmava THUAT NGU




TRANG

140 7.21 Khach gia han luu tru

TRANG

151

156

TRANG

159

163

166

174

176

178
179

PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KY NANG

8.2 Ti€p nhan dit budng
cho khéach doan

8.4 XU ly yéu cau thay
déi dat buéng cho
khach doan

PHAN VIEC KY NANG

9.1 XU ly phan nan cla
khach

9.2 Giao ca

9.4 S&p xép va luu gil
cac ho so dat budng
khéach &

9.10 Ti€p nhan I3i nh&n
cho khach

9.11 Ti€p nhan I3i nh&n
cho bd phan khac

9.12 XU ly thu dién t

9.13 XU ly fax

mave PHAN VIEC KIEN THUC  1mme THUAT NGU

142| 7.22 Céc thuat ngli vé dat
buéng
144/ 7.23 Tinh trang dat budng

145|7.24 Céac tén phé bién &

cac nudc

e PHAN VIEC KIEN THUC  me THUAT NGU

149 8.1 Cac thuat ngli vé Dat
budng cho khach doan

154 8.3 Quan ly thong tin dat
budng clia khach doan

e PHAN VIEC KIEN THUC e THUAT NGU

165

168

169

170

171

9.3

9.5

9.6

9.7

9.8

Danh muc kiém tra
trong giao ca

H6 so dat buéng
khéach doan
H6 so cac yéu cau bi
tl choi
H6 so cac doan dat
budng bi huy
Quan ly chat lugng
clQia cac dat budng
173 9.9 Hop giao ban kinh doanh
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TRANG

183
184
185
186
187
188

189

PHAN VIEC KY NANG

10.1 Khu vuc lam viéc

10.2 An toan

10.3 An ninh

10.4 Pe doa danh bom

10.5 Sd cuu

10.6 Quy trinh phong chay
chiia chay

10.7 An toan va an ninh
cho khach

e PHAN VIEC KIEN THUC
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Trong tai liéu nay, ti khach dugc dung dé chi ngudi (sé) dang & trong khach san, trong khi khach hang/ngudi dat buéng dudc dung dé chi ngudi thuc
hién viéc dat budng hoidc c6 hgp dong véi khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU BUONG KHACH SAN | 13






P& c6 thé lam ding chiic nang nhu mdt nhan vién dat gili buéng chuyén nghiép, ban phai chun bi t6t tai noi lam viéc.

PHAN VIEC SO 1.1: Chuén bi cho céng viéc (Kién thtic)

PHAN VIEC SO 1.2: Céc tiéu chudn cla khach san vé déng phuc va trang phuc (Kién thtc)
PHAN VIEC SO 1.3: Trang phuc va vé sinh ca nhan (Kién thic)

PHAN VIEC SO 1.4: Chuén bi cho ca lam viéc

PHAN VIEC SO 1.5: S&p x&p khu vuc lam viéc
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CONG VIEC 1: CHUAN BI LAM VIEC
PHAN VIEC 1.1: CHUAN Bl CHO CONG VIEC

/ / /

CHUAN B| CA LAM VIEC (1) CAC TIEU CHUAN CUA KHACH SAN VE () VE SINH VA TRANG PHUC CA NHAN @)
DONG PHUC VA TRANG PHUC

/ / /

VE SINH VA TRANG PHUC CA NHAN (&) CHUAN B| CHO CA LAM VIEC (4] SAP XEP KHU VUC LAM VIEC (5 )

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AT GIJ BUONG KHACH SAN






1. C6 mat dung gio

2. Thay déng phuc

3. Trong trudng
hop dau ém
hodc khan cap

Bang cach biét trudc lich lam
viéc clia minh.

Thay déng phuc trong khu vuc
thay d6 quy dinh.

Goi cho ngudi gidm sat va
khach san ngay lap tuc.

Coé mat trudc ca lam viéc cla
minh it nhat 15 phut.

Treo quan &o thudng phuc
trong t0 riéng hoac khu vuc
dudc chi dinh.

e DE cac dbé dung ca nhan
trong ta cé khoa.

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

Goi it nhat 1a 1 tiéng trudc gis
bat dau ca lam viéc cla ban.

e TOt hon la 24 tiéng trude ca
lam viéc clia ban.

P& c6 du
déng phuc.

thdi gian thay

Pé chudn bji cho ca lam
viéc dung gid.

Pong phuc thoai mai va
dugc thiét k&€ dac biét phu
hgp véi cong viéc cla ban.

Lam cho khach dé& nhan
bi€t cdc nhan vién cla
khach san.

Khdéng nghe cac cudc goi
riéng trong khi lam viéc (tru
trudng hop khén cép).

Pé kip sip x&p ngudi lam
thay ma khéng anh hudéng
dén céac dich vu danh cho
khach.
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Hi€u ro cac tiéu chuén
cla khach san vé trang
phuc va déng phuc.

Trong modt sd khach
san nhan vién dat git
budng khdng dudc cap
dong phuc vi ho chi
yé&u lam viéc & khu vic
khdng ti€p xdac nhiéu
véi khach.

Trong trudng hgp nay
can phai mac trang
phuc cbéng sé théng
thudng.



1. Péng phuc cla
khach san

2. Trang phuc

Cac nhan vién thubéc cac bd
phan khac nhau trong khach
san méac dong phuc theo chic
nang ctia minh.

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

Pong phuc phai dugc mac
theo hudng dan.

Bién tén (thudng dugc deo
nci nguc 4o bén trai).

Noi chung, trang phuc phai
lich su, cdc nhan vién phai
tao dudc &n tugng sach sé va
gon gang.
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Pé cho cac nhan vién cé
cung chic nang dé nhan
bi€t nhau.

Pé khach dé dang nhan
biét ban.
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1. Déng phuc cho
nam giGi

2. Péng phuc cho
nd gidi

3. Trang phuc
chung
Tam ria

4. Mong tay

Quan au va ao vét tong.
Pé 16t sach.

Giay viia chan c6 tat.

Péng phuc theo tiéu chuén
chuyén nghiép.

Po6 16t sach.

Di gidy vlia chan co tat.

Tam rla trudc khi bat dau ca
lam viéc.

Chai méng tay bang ban chai.

Poéng phuc can phai:

Sach, la phéng, thoai mai.
Giay phai sach va danh xi bong.
Luén deo bién tén trong ca
lam viéc.

Ludn m&c déng phuc trong ca
lam viéc.

Dong phuc can phai:

Sach, 1a phdng, thoai mai.
Giay phai sach va danh xi bong.
Luén deo bién tén trong ca
lam viéc.

Dung xa phong va khi mui.

Méng tay ngén va sach sé.

Son mong tay vua phai (tuan
theo quy dinh clia khach san).

Ban l1a dai dién vé hinh &nh
clia khach san. BDong phuc
dudc thiét k& dac biét va
thuan tién dé thuc hién
cdng viéc.

Khach dé nhan biét.

Ban l1a dai dién vé hinh &nh
clia khach san. Bong phuc
dudc thiét k& dac biét va
thuan tién dé thuc hién
cdng viéc.

Khach dé nhan biét.
C6 thé ban phai giao tiép
vGi khach.

Tao mui thédm trong khi
lam viéc.

Ngan nguia chat ban chua
trong mong tay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU BUONG KHACH SAN |

Céac quy trinh vé dong
phuc dé8 dam bao déng
phuc sach.

Tuan thl cac quy trinh
clia khach san.

Céac quy trinh vé dong
phuc dé dam bao déng
phuc sach.

Tuan thll cac quy trinh
clia khach san.
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6. Cac yéu cau
khac

7. Suc khoé

8. Rua tay va danh
rang trudc khi
lam viéc va sau
khi an

Nam gigi: Téc / rau.

Toc nii gidi.

V&t cét, vét thuong va xudc:

Nudc hoa, trang diém va
trang suc:

Cam thdy dau 6m:

Dung nudc ndéng, xa phong
diét khudn, cha xat va doi
nudc sach.

Ra tay & noi dugc chi dinh.
Lau kho tay béng khan sach.
Chai toan bd moéng tay.
banh rang that ky.

Ngén, dugc cat tla gon gang,
rdu dugc cao hang ngay.

Cét tfa gon gang hoac budc gon
sau gay. Toc dugc gdi thudng
xuyén va dé mau tu nhién.

Bao cao ngay néu nghiém
trong.

Bang bé bidng bang gac
khoéng tham nudc.

Via phai va khdng qua cau ky.

B4o céo cac van dé vé da,
mii, dudng rudt va hong truéc
khi vao ca lam viéc.

Ria sach tay sau khi ti€p xuc
véi chat b&n, &n uéng, hut
thuéc va di vé sinh.

DPanh rang truéc khi bat dau
lam viéc va sau khi an.
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Ban dai dién cho khach
san. Téc dai va ban tao ra
hinh &nh khdng sach cho
khach san.

Ngan chan lay nhiém va
chéng nhiém trung.

Ban c6 thé giao ti€p VGi
khach.

Tranh sy truyén nhiém
bénh sang ngudi khac.

Ngan chdn vi khudn va vi
rat lay nhiém & nha va noi
lam viéc.

D& dam bao hai thd thom
tho khi ti€p xuc véi khach
va dong nghiép.

Cac quy dinh vé vé sinh.

Vé sinh va truyén nhiém.



1. Poc sé giao ca

2. Lay danh muc
kiém tra

3. Biét ro vé cac
sy kién Ién
trong khach san

L&y sé va doc.

L&y bang danh muc kiém tra
trong tap.

Bang cach doc ki bang théng
bao tuan.

B&ng cach doc bang tinh trang
doan.

Boc toan bd cac ghi chu
cla ca truéc chua lam ban
giao lai.

Ghi nhé cac van dé quan
trong lién quan dén ca lam
viéc cla ban.

T4t ca cac nhan vién B phan
Pat git budng phai hoan
thanh cac cbéng viéc hang
ngay clia minh theo danh muc
kiém tra cong viéc cla Bo
phan Dat gili budng.

Bi€t c6 hdi nghi hoi thdo nao
dang co trong khach san, khi
nao khach dén va khi nao
khach di.

Bi€t nhiing doan khach nao
dang & trong khach san, doan
dén khi nao va di khi nao.

Chéc chén rang ban da hiéu
day du vé tat ca cac van dé
quan trong lién quan dén
khach, B0 phéan Dbat gil
bubng va khach san.

Pé dam bao rang tat ca
cac céng viéc dat budng
dugc thuc hién trong ca
lam viéc.

Nhu thé ban c6 thé tra 16i
bat ky cau hdi nao lién
quan dén nhiing sy kién
nay tu phia déng nghiép
cling nhu khach hang qua
dién thoai.
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4. Biétro vé tatca
cac khach quan
trong

5. Biét ré vé ngudi
truc ban lanh
dao

6. In cac bao cao
can thiét cho ca
lam viéc

Boc ky danh sach cac khach
quan trong.

Kiém tra bang phan coéng truc

ban hang ngay.

In t4t cA cac bao cao hd trg
cho dat budng.

Biét dugc khach quan trong
nao dang & trong khach san,
khi nao dén, khi nao di.

Bi€t ai la ngudi dang truc
lanh dao.

Bi€t cach lién hé véi ngudi
truc lanh dao.

In ra cac bao cao sau:

- Cac bao céo budng tréng.

- Bao céao cac dat bubng
trong sé.
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Pé ban chudn bi day du
cho viéc ti€p dén céac
khach quan trong nay.

Ban phdi c6 kh& nang lién
hé vdi ngudi tryc lanh dao
ngay trong cac trudng hgp
kh&n c&p hodc c6 van dé
nghiém trong phat sinh.

Nhu thé ban cé thé ti€p tuc
thyc hién viéc dat budng
ngay ca khi hé th6ng may
tinh khéng hoat déng.



1. Kiém tra cac Xem xét xem cac thiét bi c6 | ¢ Dam bao may tinh, may in, Ban phai can dén cac thiét

thiét bi dién hoat dong t6t khong. may fax va may pho t6 dugc  bi nay dé thuc hién cong
bat1én va cé du sé lugng gidy | viéc clla mot nhan vién dat
can thiét. gili budng.

e Dién thoai hoat déng t6t (gom
ca tai nghe).

2. Kiém tra do Kiém tra cac cong cu lam viéc = e Phai c6 di dé dung sau day @ Dé& ban cé thé lam viec mot | Mot s8 khach san hoat
dung xem cé di dung khong. cho it nhat 3 ngay lam viéc: cach hiéu qua trong su6t | dong theo cach “nhap

- But. ca lam viéc ma khéng phai | truc ti€p” (vao hé théng
- Céc loai dau. di tim cac dé dung nay quan ly khach san —
- But danh dau (mau vang). trong khi dang lam viéc. PMS) nén khong sU
- Gidy in. dung cac mau bidu.
- Kep ghim. Chi dung but danh d&u
- Mau dat buéng. mau vang dé khi pho t6 lai
- M&u huy dat buéng. tai liéu khéng bi den do
- M&u thay ddi d&t budng. dung but danh d&u.

- MAu dat buéng cho doan.
- M&u xac nhan dat gili budng.

3. Sap xé&p ban S4p xé&p gidy t6 theo thi tu e Khong dé cac loai gidy t6 khong | D& ban lam viéc theo quy
lam viéc hgp ly va lam vé sinh khu vuc can thiét trong khu vuc lam viéc. | trinh thich hgp.
lam viéc.

e Ban lam viéc, man hinh may  Tao hinh &nh chuyén
tinh phai sach va khong bui. nghiép cho khach.
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4. Sap xép khu
vuc lam viéc

5. Kiém tra thu
dién td va

dudng két noi

Internet

Pam bao rang van phong clia
B6 phan Bat git buéng dugc
ngan nap.

B&ng cach kiém tra khu vuc
xem ti€ng on.

Bang cach chéac chan rang
moi dudng két ndi internet va
thu dién ti déu hoat dong t6t.

Chi ¢6 nhiing ho sG gidy td
can thiét c6 thé nhin thay
trong van phong.

Khéng dugc co ti€éng 6n xung
quanh trong van phong.

Khong dugc cé tiéng nhac (dai
phat thanh v.v) trong van
phong.

Khéng dugc cé nhiing khach
khéng can thiét trong van
phong.

Internet va thu dién t& phai
dugc két ndi theo tieu chuén
clia khach san.
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Lam cho ban c6 thé lam
viéc theo cach trat ty va
hiéu qua.

Pé ban cé thé tap trung
vao cac cudc dién thoai.

Tiéng 6n c6 thé lam cho
ngudi goi nghe thay va sé tré
nén khong chuyén nghiép.

Moi ngudi xung quanh noi
chuyén c6 thé lam cho
ngudi goi nghe dugc va sé
lam cho ngudi goi mat tap
trung vao viéc dat buéng.

Pé tat cd cac yéu cau vé
dat buong sé dén khach
san dung thgi gian.

Tiéu chudn clia khach
san vé két ndi internet
va thu dién t0.



Ki&n thiic vé s&n phdm la yéu cau co ban déi véi tat ca céac dich vu danh cho khach. Ban cang hiéu biét nhiéu vé khach san, vé dia phuong, vé dat nuéc
va cac khach san trong tap doan ma ban dang lam viéc thi ban sé cang cé kha nang phuc vu t6t hon cac doéi tugng khach va khach hang khac nhau cla
khach san. Hon niia, kién thiic vé san phdm con la chia khéa dan dén sy thanh cong clia ban trong cong tac ban hang v6i muc gia cao nhat va ban cac
dich vu khac cla khach san.

PHAN VIEC SO 2.1: Hiéu biét vé khach san cla ban (Kién thic)
PHAN VIEC SO 2.2: Hiéu biét vé dia phuong (Kién thuic)

PHAN VIEC SO 2.3: Hiéu biét vé d&t nudc (Ki€n thic)

PHAN VIEC SO 2.4: Hiéu biét vé cong ty (Kién thic)

PHAN VIEC SO 2.5: Hiéu biét vé ddi thi canh tranh (Kién thuc)
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CONG VIEC 2:

PHAN VIEC 2.1:

KIEN THUC VE SAN PHAM
HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN

/

/

/

HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN

HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN

/

HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN

HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN ()

/

HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN ()
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PHAN VIEC 2.1: HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN

/

HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN ()
HIEU BIET VE KHACH SAN CUABAN ()

/

HIEU BIET VE KHACH SAN CUABAN ()

/

HIEU BIET VE KHACH SAN CUABAN ()
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PHAN VIEC 2.1: HIEU BIET VE KHACH SAN CUA BAN

/ /

HIEU BIET VE DIA PHUONG (10) HIEU BIET VE CONG TY (1)

/ /

HIEU BIET VE CONG TY (12} HIEU BIET VE DOI THU CANH TRANH (1)
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1.

2. Biét vi tri va

1.

Biét dia chiclia | Biét chi ti€t dia chi cla e Thudc long cac chi tiét sau:
khach san khach san. - Tén chinh thtec.

- Tén dudng phé.

- 86 nha.

- Ma vung.

- Thi tran.

- Tén quéc gia.

- S6 dién thoai.

- S6 Fax.

- Ma (dién thoai) quéc gia.
- Dia chi thu dién t.

- Dia chi trang web.

Bi€t cdc duong dan dén e Biét cach dén khach san

dudng dén khach san tu cac khu vuc b&ng taxi, phuong tién giao

khach san khéc nhau.

Gido trinh Nghiép vu Lé tan -

théng cdng cdng, di bd hoac
di xe 6 16.

e Bi€t chi dudng dén khach
san tu:
- San bay
- Ga xe Ira (xe buyt).
- Trung tam thanh pha.

e Biét vj tri clla khach san trén
ban dé.

Céch tiép can thuc t&, VTCB in Ian 2 (2004) ISBN 2-919894-13-7

P& ban c6 thé tra I5i ngay | Trang 5, Chuong 9.3
cac cau hdi lien quan dén | Gido trinh nghiép vu
dia chi clia khach san. Lé tan": Hiéu biét vé

cdc sdn phdm cua
kh&dch san.

Pé trong trudng hgp cé yéu | Sé la rat hiu ich néu
cau, ban cé thé chi dudng @ ban tu di trén céac con

chinh xac.

dudng khac nhau dé
lam quen vdéi cac
tuyén dudng ay.
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3. Hiéu biét vé
khach san -
Dich vu dn uéng

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

Bi€t mot cach chi tiét vé nha
hang an udng cta khach san.

Biét tén va vj tri cla cac
phong hoi thdo va phong tiéc
trong khach san.

Phai biét:

- Tén cla cac nha hang va
quay doé udng.

- Gi6 mé cla.

- Mén &an dac san hoac chi
dao.

- Cac chuong trinh khuyén
mai dac biét.

- C6 can dat trude khong.

- Dich vu gidi tri.

- Trang phuc can mac.

- Mdc gia.

Nén biét:

- Mén an hoac thyc don trong
ngay.

- Cac mén theo mua.

- Tén clia ngudi phuc vu chinh.

Phai biét:

- Tén cla cac phong hoi thdo
va phong tiéc.

- Vi tri clia cac phong.

- Budng di dén cac phong.

Nén biét:

- Kich thudc cac phong.
Stc chiia clia phong.

Sé dién thoai truc tiép.
ChU dé hoac cach bai tri.

S&n c¢6 tap gép gidi thiéu vé
héi thao va tiéc.
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D€ c6 thé xuc ti€n ban cho
cac nha hang nay.

Pé c6 thé hudéng dan
dudng di cho khach va
cung cdp cho khach mot
s6 théng tin co ban.

Lién hé vGi chuyén vién
vé hdi thdo va tiéc khi
nhan dugdc cac cau hoi
chi tiét— do co thé 1a mot
khach hang va do vay
can phai dugc giai quyét
bdi chuyén vién hoi thado
va tiéc.



5. Hié€u biét vé
khach san -
Cac loai buéng

Biét vé& cac loai budng dé cé
kha niang md ta cac loai budng
khac nhau cla khach san.

Phai biét:

Kich thudc va loai budng.
Cac chi ti€t vé budng cho
nhiing ngudi tan tat.

Vi tri cGla cac budng (phong
canh nhin ti buéng do).

SaG db tang clia cac tang cé
budng.

Cac thiét bi van phong trong
buéng.

Budng x&u nhat.

Nén biét:

Budng cé clia thong nhau.
Cach bai tri cha budng.

Pé ban cé thé ban cac
bubng gia cao truéc va
phan b8 dung loai budng
cho cac khach khac nhau.

Mdi khach san déu c6 cac
budng “cho thué sau cung’-
do la cac budng chi dugc cho
khéch thué trong trudng hgp
khach san da cho thué hét
céac budng khac.
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6. Hiéu biét vé
khach san - Pac
di€m ctia mot
buéng khach

7. Hiéu biét vé
khach san -
Cac tién nghi
khac cua khach
san

Co6 kha nang gidi thich cac
dac diém cla céac loai buéng
khac nhau.

Co6 kha nang cung cép théng
tin vé cac tién nghi khac trong
khach san.

Biét vé cac thiét bi trong budng:

- Céac kénh ti vi.

- Budng két ndi Internet.

- Diéu hoa nhiét do.

- TG d6 udng.

- Dién thoai.

- Hé théng chi€u phim ndi bd
cla khéach san.

- Két an toan.

- Loai giudng.

- Phong cé&nh bén ngoai.

- Ban coéng hodc hanh lang.

- Bai tri cac vat dung trong
buéng tdm.

- Céac dé dung mién phi.

Bi€t vé gid m& cla va vi tri
cla trung tam thuong mai,
cau lac bo stc khod, bé boi,
quay théng tin du lich.

Nén biét chi tiét hon vé nhiing
gi dudc cung cép bdi cac co
s& vat chét tién nghi nay.

Dich vu tréng tré, ciii cho tré
em va cac tién nghi khéac
danh cho tré em.

Bi€ét dudng di dén moi khu
vuc clia khach san.
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Pé c6 thé mo ta dac diém
cla tling loai budng va ban
budng tét hon.

Pé c6 thé thong tin chi tiét
cho khach vé céac tién nghi
clia khach san, nhu vay co
thé ban t6t hon cac san
ph&m dich vu clia khach san.

Pé xuc ti€n ban cac dich
vu cla khach san.

Pé ban va phuc vu t6t hon
cho céc gia dinh cé di cung
tré em.

Pé c6 thé cung cép théng
tin cho ngudi gia va ngudi
tan tat.



8. Hiéu biét vé

Hiéu rd hodc c6 kha nang tim

khach san — ki€m thong tin vé cac dich vu
Cac dich vu tron gdi clia khach san.
tron goéi

. Hiéu biét vé Hiéu biét vé cong viéc clia cac
khach san - bd phan khac nhau.

Cac bd phan
trong khach san

Bi€t noi tim kiém thong tin vé
cac dich vu tron gdéi khéac
nhau ma khach san dang
cung cap.

Phai biét:

- Dich vu tron gdéi nao dugc
khach san cung cép.

- Céc chi ti€t vé cac chuong
trinh khuy&n mai dac biét.

- Thdi han ap dung.

Biét tat ca cac bd phan trong
khach san.

Bi€t tén cla tat ca nhiing
ngudi trudng bd phan.

Bi€t gid mG cla.

Biét noi dé tim s6 dién thoai
nodi bd.

Bié€t cong viéc va trach nhiém
clia cac bd phan khac nhau.

Pé c6 thé cung cap thong
tin vé cac dich vu tron goi
va xuc ti€n ban hang cho
khach mot cach hiéu qua.

Pé ban biét lien hé véi
ding bd phan khi can.
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10. Hiéu biét vé
khach san -
Cac muc gia

11. S dd khach san

Bié&t biéu gia cla cac dich vu
khac nhau trong khach san.

Khach san la mot t6 hop toa
nha véi nhiéu chiic nang khac
nhau. Khach va khach tham ra
vao toa nha vdi nhiéu muc dich
khac nhau.

Nhiém vu cla nhan vién bd
phan L& tan 1a giai thich mot
cach rdo rang va chinh xéac
cach dén va di khéi cac khu
vuc trong khach san.
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Biét noi tim cac biéu gia cla D& ban cé thé cung cép
cac dich vu sau: théng tin cho khach.
- Dién thoai.
- Internet.
- GUi Fax.
- Giat la.
- Dich vu tréng tré.
- Phim (theo yéu cau riéng).
- Thué céac trang thiét bi.
- Céc do6 udng trong buéng.
- Cac chuong trinh khuy&n mai
clia nha hang.
- Dich vu van chuyén.

Biét vi tri chinh x&c cla cac | D& ban c6 thé giai thich rd
budng khach. rang cho khach va khach

tham cach di dén va di tii cac
Bi€t vi tri chinh xac clia cac = khu vuc nay cla khach san.
phong hoi thdo va tiéc.

Biét vi tri chinh xac cuta céac

nha hang &n uéng.

Biét vi tri chinh xac cla céc tién
nghi khac danh cho khéach.

Cé6 thé giai thich theo céach
don gian nhat cach di dén cac
khu vuc trén.

Biét vj tri cac 16i thoat hiém
clia khach san.

Tham khao so dd/ban
vé cla khach san.



1. Céc diém du
lich hap dan

2. Cac diém khach
thuong gia quan
tam

C6 kha nang moé ta céac diém
du lich chinh & dia phuong hép
dan déi v6i du khach.

Biét dugc vi tri clla cac cong
ty 16n.

Biét tén cla tat ca cac diém
du lich chinh & dia phuong.

Bi&t noi dé tim céac théng tin

sau:

- Gig mé clia.

- Chi dan dugng di.

- Vé vao cla.

- Cac chuong trinh du lich
dugc t6 chuc.

Biét chi dan dudng dén khu
phd kinh doanh.

Biét vi tri va dudng di dén céac
cdng ty I6n.

Biét vi tri va dudng di dén céac
khu trién 1am 16n.

Pé ban c6 thé cung cép
théng tin cho khach va
khach hang vé céc diém du
lich h&p dan nay.

Pé ban c6 thé cung cép
théng tin cho khach vé cac
noi dé.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU BUONG KHACH SAN | 33



. Cac diém quan
tam khac cla
khach

. Giao théng

Biét cach lién hé hodc céach | e
dén ndi co cac dich vu.

C6 thé tu van khach vé cach di | e
lai & dia phuong.

Biét noi dé tim thong tin vé:

- Bénh vién.

- Bac si.

- Cac bai su quan.

- Cac Lanh sy quan.
Céc khach san khac.

Bi€t chi tiét vé:
- Giao théng céng céng.
- Thué xe 6 6.
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Pé ban c6 thé cung cép
cac théng tin nay cho
khach.

Pé ban c6 thé cung cép
cac théng tin nay cho cac
déi tugng khach cla

- Cac chudng trinh du lich | khach san.

dudc t6 chtc.



1. Phong tuc dia
phuong

2. Cac diém du
lich hap dan

Co kha nang giai thich bat ky
phong tuc nao & dia phuong.

C6 thé gidi thiéu véi khach vé
céc diém du lich hdp dan & cac
vling khac nhau trong dat nudéc
cla ban.

Biét chi ti€t vé bat ky phong
tuc dia phuong nao ma khach
muén tim hiéu.

Biét dugc diém thu hat quan
trong nhéat trong nudc.

Pé ban c6 thé cung cép
cho khach mot sé théng tin
co ban.

P& ban c6 thé cung cdp Ban nén doc sach
thong tin vé nhiing noi nay = hudng dan vé dat nudc
cho cac doi tugng khach | clha minh.

khac nhau clia khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU BUONG KHACH SAN | 35



1. Cac khach san
khac

2. Cach dit buéng

3. Cac chuong
trinh cho khach
hang trung
thanh

C6 kha ning tim thong tin vé
cac khach san khac trong cong
ty clia ban.

Co6 kha nang dat budng trudc
tai cac khach san khac trong
cung cong ty cla ban.

Co6 kha nang tim kiém va cung
cdp théng tin vé cac chuong
trinh khach hang trung thanh
ma khach san cla ban dang
tham gia.

Biét nhiing khach san khac
cung cong ty/tap doan.

Biét ndi dé tim théng tin vé
cac khach san dé.

C6 sén céac td roi gidi thiéu vé
cdng ty.

Bi€t vé cac muc gia tham
khao.

Biét cach thuc hién dat budng
vGi cac khach san trong cung
cdng ty.

Biét chinh xac khach san
tham gia chudng trinh khach
hang trung thanh nao cula
cdng ty.

Bi€t ngi tim cac thong tin chi
ti€t cla cac chuadng trinh
khac nhau.
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DPé ban c¢6 thé xuc tién ban
cho cac khach san khac
trong cung céng ty.

Pé ban c6 thé cung cép
dich vu b8 sung cho khach
trong khach san.

Cac chuong trinh cho
khach hang trung
thanh.

Pé c6 thé cung cédp thong
tin cho khach.



1. Tén cac khach

san canh tranh

. M6 ta nhiing
dac diém chinh
cla doi thu
canh tranh

. Nam dudc cac
muc gia va cac
dich vu tron goi
quan trong nhat
cua déi tha
canh tranh

Cé6 kha nang liét ké danh sach
nhiing khach san canh tranh.

Biét dugc dic diém chinh cla
nhiing khach san canh tranh.

Bang cach dat budng qua dién
thoai hoac dang nhap vao trang
web clia doi thii canh tranh.

Biét dugc tén va vj tri cla it
nhéat 3 khach san canh tranh.

Cé6 thé néu dudc nhiing Igi
thé chd yéu clha déi thi canh
tranh.

Cé thé néu dugc nhiing Igi
thé& clia khach san clia ban so
v3i déi thd canh tranh.

Lam quen vdi bang gia cong
b6 chl yéu cla 3 khach san
canh tranh.

it nhat mot thang mot 1an xem
luét qua trang web cla d6i thi
canh tranh.

Poi tht canh tranh cé thé 1a mot khach san & trong vung, nhung cling c6 thé 1a mot khach san dat tai quéc gia khac (dac biét la cac khach san cao cap).

Pé ban biét dudc khach
san clla minh bj so sanh
vGi nhiing khach san nao.

P& ban cé thé néu bat lgi
thé& cha khach san minh véi
khach hang.

Pé ban biét dudc nhiing
s&n phdm ma déi th( canh
tranh dang chao ban. Diéu
nay sé gilp ban xuc tién
ban cac san phdm cla
khach san minh mét cach
c6 hiéu qua hon.
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Mot trong nhiing muc tiéu clia nhan vién Bo phan Dat gili budng la t6i da hoa Igi nhuan cho khach san. Diéu nay bao gom viéc ban budng véi mic gia

cao nhat cé thé vao ngay cu thé trong khi van gili dugc su thod man cla khéach va khach hang.

Kién thic chung:

Ki&n thiic vé san phdm

PHAN VIEC SO 3.1:
PHAN VIEC SO 3.2:
PHAN VIEC SO 3.3:
PHAN VIEC SO 3.4:
PHAN VIEC SO 3.5:

Cac ky nang ban hang (Kién thtc)

Céc dac diém doc dao cla khach san (USP) (Kién thtc)
Cac ky nang ban hang (Thuat ngii)

Théng tin ti€p thi - Phan doan thj trudng (Thuat ngil)
Théng tin ti€p thi (Thuat ngi)
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CONG VIEC 3: TIEP THI VA BAN HANG TAI BO PHAN DAT BUONG

/ / /

CAC KY NANG BAN HANG (1) CAC PAC PIEM DOC PAO RIENG CUA () THONG TIN TIEP THI (3 )
KHACH SAN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AT GIJ BUONG KHACH SAN






Gidi thiéu:

Ky ndang ban hang la co s& dé tao ra thém lgi nhudn cho khéch san.

1.

Biét vé cac dac
di€ém doc dao
riéng cla khach
san

Biét vé cac diém
doc dao riéng
clia mai loai
budng khac nhau

Cac ky nang
ban hang

Thudc ldng cac diém doc dao
riéng clia khach san.

Thudc long cac diém doc dao
riéng clia tat ca cac loai budng.

Cé6 thé ap dung cac ky niang
ban hang phu hgp trong cac
tinh huéng khac nhau.

Biét dudc it nhat 5 dic diém
doc dao riéng cla khach san.

Biét cach chuyén dich cac dac
diém nay thanh Igi ich cho cac
khach hang khac nhau.

Biét dugc it nhat 1 diém doc
ddo riéng clia méi loai budng.

Biét cach chuyén dich cac dac
diém nay thanh Igi ich cho cac
khach hang khac nhau.

Ap dung ding ky n&ng ban
hang trong céac tinh hudng:

- Pua ra cac lda chon khac
nhau.

Ban budng véi gia cao.

Ban ti muc gia cao xudng.
Ban ti mic gia thap lén.
Ban thém dich vu khac.

P& ban c6 thé ban bubng
khach san cho béat ky ai cé
nhu cau.

Dé néu bat su khac biét
gilia khach san cla ban vdi
cac khach san khac.

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

DPé ban c6 thé ban tot hon
(ho&c ban cac loai budng
vGi muc gia cao hdn) céc
loai budng.

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

Pé co6 thé cung cép cac
théng tin nay cho khéach.
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USP = Unique Selling
Points = Céac diém
doc dao riéng trong
ban hang.

Tham kh&o trang 5,
Chudng 9.3 Gido trinh
nghiép vu L& tan: Cédc
diém déc dao riéng
frong ban hang.

Mbdt s& khach san cho
nhan vién thinh thoang
d trong cac budng
khach dé ty trai nghiém.

Trang 5 - 7,

Chudng 9.3, Gido trinh
nghiép vu Lé tan: Cac
ky nang ban hang hiéu
qua.
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1. Diém doc dao Piém dbéc dao rieng la dic e Biét dudc it nhat 10 diém déc D& gitp ban ban céac dich = Hiéu biét vé san
riéng cua diém chi xuat hién hoac ton tai déo riéng clia khach san va | vu va tién nghi cla khach | phdm, tham khao
khach san trong khach san cla ban va cac tién nghi, dich vu khac @ san nhu nha hang, quay dé6 | Cong viéc sb 2.
(USP) tao nén su khac biét gila trong khach san clia ban. udng, cac loai buéng, céac

khach san cla ban véi cac phong tiéc va hoi thdo, cac
khéach san khac trong vung. phuong tién giai tri va cac

dich vu kém theo.



Features Nét déc trung mod ta vé& mot dac diém cu thé clia khach san, chang | Khdch san clia chung téi cé phuc vu an uéng tai buéng

Nét dac trung han nhu cac loai budng va dién tich budng, trang tri nha hang. suébt 24 gid trong ngay.
Benefit Loi ich md ta su thuan tién ma nét dac trung mang lai cho mot déi | Lgi ich ddi véi mot doanh nhan di cong tac:
Lgi ich tuogng khach nhét dinh (loai khach).

“Khi vé dén khach san muén sau mét ngay di chuyén dai,
quy khach cé thé lua chon cac mén an tu thuc don phong
pht phuc vu tai phong ctia ching t6i, vi vdy quy khach co
thé thudng thic bda an t6i vao bét ky luc nao’.

Lgi ich d&i v6i mét gia dinh di du lich cling con cai:

“Thdm chi vao lic nia dém, ching t6i ¢6 thé gitp quy
khach c6 siia &m cho con nhé hoac phuc vu quy khach
bia an nhe ngay trong khdch san, vi vady quy khach co
th€ cham séc con cai cia minh nhu & nha”.

Upselling Trudc hét hay cé géng ban dich vu budng hoac san phdm clia khach | Bang cach néu bat 1&én dugc nhiing Igi ich ma khach sé
Ban budng vai san cho khach hang ciing nhu khach Iuu tra trong khach san ludn & | dugc hudng, nham c6 gang thuyét phuc ho d&t budng
muc gia cao muic gia cao hon. ho&c mua s&n ph&m véi muc gia cao hon.

Cross selling (= Mb tA céac dich vu va san phdm khac clia khach san va dé nghi | D& nghi dat an truéc tai nha hang/dat chuong trinh du
suggestive selling) | khach dat mua céc dich vu va san pham do. lich ngay khi lam thi tuc nhan buéng.

Gigi thiéu va ban
cac dich vu khac
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Top down selling
Chao ban véi mic
gia giam dan

Bottom - up selling
Chao ban véi muc
gia tdng dan

Offering
alternatives

Ggi y cac phucng
an thay thé

Closing the sale
Két thuc viéc chao
ban hang

Bét dau bang viéc c8 gang ban cac san pham va dich vu khach san
dat nhat va dan dan sau dé chao ban cac san pham dich vu ré hon
cho t6i khi khach déng y mua san pham dich vu clia khach san.

Bat dau bang viéc chao ban cac san pham va dich vu khach san cé
gia thdp nhat véi muc dich thuyét phuc khach mua cac go6i san phdm
va dich vu c6 gia tang cao han mot chut.

Dua ra cac phuong an thay thé phu hgp cho khach khi khong dap
(ing dudc san pham hoac dich vu nhu y&u ciu. Phuong an thay thé
c6 thé la:

e Phong & khac

e Ngay khac

e Khach san khac

e V.\V..

Dung cau hdi “Tai cé thé dat budng trudc cho ngai dugc khodng, thua
ong TEN NGUGI GOI” dé dam bao viéc dat budng clia khach.
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Phudng phap nay ap dung hiéu qua nhat déi véi cac
khach cé yéu cau cao vé su tién nghi cta dich vu.

Ap dung phi hgp nhat ddi véi cac khach Iuu tri té ra
than trong vé gia ca.

Qua viéc dua ra cac phudng an mang tinh linh hoat dé
thay th&, khach luu tru/khach hang biét rang tham chi
trong trudng hgp khach san khéng thé dap ting dugc
cac nhu cau cuy thé thi tai thdi diém doé khach san ciing
c6 géng hét stic dé tim ra gidi phap cho khach hang.
K&t qua 1a kha nang khach luu tri sé quay lai khach
san sé tang lén.

Pudc biét d&n nhu khai niém “khong bao gid n6i KHONG”.



Gidi thiéu:

Chung ta can nhiing théng tin nay dé dat chi tiéu cho cac nd Iuc ban hang va ti€p thi. Cac dii liéu nay gilp ching ta phan tich cong viéc kinh doanh da
qua va chuén bj cac du dodn chi tiét. M&i (ho&c chubi) khach san cé cac dinh nghia cu thé cho riéng minh. Dudi day ban s& tim hiéu téng quan vé céc
ti chuyén nganh phé bién.

Market segment Viéc phan doan thi trung nham ma t& loai hinh kinh doanh, ly do tai | Nhin chung ¢6 4 nhém khéach Iuu trd chinh, méi nhém
Phan doan thij sao khach luu tra lai & tai khach san cla ban. dé cé thé chia thanh cac tiéu nhém nhd hon:
trudng e Doanh nhan dan 1é.

e Nhom doanh nhéan.
e Khach di nghi don 18.
e Doan khach di nghi.

Individual traveler Mot khach hoac mét nhém nhd khach tu t6 chiic chuyén di. Ho ¢6 thé cé muc dich kinh doanh ho&c nghi ngoi.

Khach lé

Nhém/ theo doan Mot doan khach luu trd tai khach san trong mot sé ngay (tucng déi) | Mot nhdm cé nghia 1a bat ky mét 1an dat buéng nao
gidng nhau, ddi khi di cung véi nhau, ddi khi mdi ngudi dén va di | cho haon 5 buéng hodac 10 khach (S8 chinh xac tuy
riéng lé. thudc vao quy mo va loai khach san).

Market segment -

Business Individual = Mot khach luu trd tai khach san vi cac ly do cong viéc kinh doanh va
Phan doan thi khong phai la thanh vién clia mdt nhom doanh nhan.

trudng - Doanh

nhan don 1é
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Market segment -
Business Group
Phan doan thi
truéng - Nhém
doanh nhan

Market segment -
Leisure Individual
Phan doan thi
truéng - Khach
nghi don |é

Market segment -
Leisure Group
Phéan doan thi trudng
- Doan khach di
nghi

Reservation source
Nguon dat budng

Reservation source
- Brochure

Nguon dat budng -
tap gap (to roi)

Reservation source
- Advertisement
Nguén dit budng -
Quang cao

Mot doan khach luu tru tai khach san vi ly do cong viéc kinh doanh.

Khach luu tra tai khach san véi muc dich di nghi va khong phai la
thanh vién clia moét doan khach di nghi.

Mot doan khach luu tru tai khach san véi muc dich nghi ngai.

Nguodn dat budng md ta viéc dat budng da dugc dat qua cac kénh
nao ti d6 khuyé&n khich khach hoac khach hang da dat budng tai
khach san cla ban.

Budng dugc dat nhd tac dung clia tap gap (cla khach san).

Buodng dugc dat nhd tac dung clia mot quang céao (chién dich
quéang cao).
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Cé thé 1a mot nhém dai biéu tham dy hoi nghi, hop
hanh hodc dam phéan bén ngoai hodc ngay tai khach
san hoac cac hoat déng kinh doanh khac chéng han
nhu mot chuong trinh gigi thieu s&n ph&m mdi hoic
chuong trinh khuyén mai.

Quang céo, Khach luu tru thudng xuyén, Tai liéu gidi
thiéu khach san, GUi thu, Khuyén mai qua Internet,
GiGi thiéu bang I5i n6i va nhiéu hinh thic khac.

C6 thé la quang céo in nhung ciing cé thé 1a mot biéu
ngl ho&c nut lién két trén Internet.



Reservation source
- Direct Mail
Nguén dat budng -
GUi thu truc ti€p

Reservation source
— Regular guest
Nguén dat budng —
Khach thuéng
xuyén

Channel of
reservation
Kénh dat budng

Channel of
reservation — GDS
Kénh dat buéng -
Hé théng dat
buéng toan cau

Channel of
reservation — email
Kénh dat budng —
Thu dién td

Channel of
reservation —
telephone

Kénh dat budng —
Dbién thoai

Budng dugc dat do tac dung clia thu gui truc ti€p (= thu ca nhan hoac
céc tai liéu vé cac chuong trinh khuy&n mai).

Budng dat cho khach luu tri da tling t6i khach san cla ban.

Kénh dat budng cho biét viec dat budng da dugc dat véi khach san
nhu thé nao.

Hé théng dat budng toan cau (GDS) — ban dau la cac dai ly It hanh
da dat budng qua cac hang hang khong va cac hang hang khong
thuc hién viéc dat budng. Cac hé théng dat budng trung tam cla
khach san c6 thé dugc lién két v6i mot hé théng dat budng toan cau.

Yéu cau dat budng dugc gi truc ti€p dén khach san théng qua thu
dién ti.

Goi dién thoai truc tiép dén khach san dé yéu cau dat budng.

Cac hoat dong/chudng trinh khuyén mai dac biét
thudng dugc gidi thiéu qua hinh thiic gli thu truc ti€p.
Diéu kién dat budng chi dugc thda man khi tham khao
tGi ndi dung thu truc tiép.

Poi khi c6 thé 1a mét khach luu tra thudng xuyén cla
mot khach san ndm trong mot chudi khach san.

Thong qua Internet, thu dién t, dién thoai va fax..

Apollo, Sabre, Amadeus, Galileo.
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Channel of
reservation - fax
Kénh dat budng - fax

Channel of
reservation — letter
Kénh dat buéng —
Thu tu

Channel of
reservation — IDS
Kénh dat budng —
Internet

Distribution
channel

Kénh phan phai
dat budng

Electronic
distribution
Phan phdi dién tu

GUi fax truc ti€p dén khach san dé yéu cau dat budng.

Thu yéu cau dat buéng dugc gUi truc tiép dén khach san théng
qua dudng buu dién.

Yéu cau dat budng dugc gui dén khach san théng qua mang
Internet.

Khach hang c6 thé dat buéng théng qua kénh phan phéi dat
budng clia khach san.

Phan phdi dién ti (ED) la thuat ngli dé mo ta viéc quan ly tat ca
cac kénh phan phdi dién ti. Cac kénh phan phéi nay gilup
nhiing ngudi cung cép dich vu khach san chao ban céac dich vu
khach san clia minh trén cac kénh c6 nhu cau (cac Daily |G hanh,
cac nha Diéu hanh du lich, cac Nha béan si dich vu du lich, cac
Khach luu trd va Ngugi dat budng, v.v..) va gilp cho ngugi dat
budng cé thé dat thong qua kénh dién ti mét cach nhanh chéng
va tén it chi phi. Cac k&nh nay cé thé la cac kénh tryc tuyén dudc
ti€p can qua Internet, hoac kénh dién ti ti€p can thong qua mang
ndi bd hoac qua cac két ndi giao dién tuang tac.
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Thudng hay sif dung mot mau dat budng tiéu chuén
qua fax dé lam cho qua trinh dat buéng dugc thuc hién
hiéu qua hon.

Vi du nhu qua website clia khach san.

Xem phan cac kénh dat budng.



Intermediary
Ngudi Pat budng
qua trung gian

Travel Agent
Pai ly I1G hanh

Travel Wholesaler
Hang Ii hanh ban
si dich vu du lich

Mot don vi dugc cac khach luu trd Gy quyén thay mét cho ho dat
budng.

Mot chuyén gia vé du lich gitp khach hang clia minh thu x€p
chuyén di.

Mot don vi dat mua cd mot so lugng budng nhét dinh ctia khach
san va sau do ban lai cho cac dai ly It hanh.

C6 thé l1a mét dai ly du lich.
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Gidi thiéu:
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Bang dudi day s& md t& mot s6 chi dan ti€p thi va ban hang co ban. Nhin chung céc chi dan nay dudc tinh toan dya trén co s hang ngay va dugc téng
hop tich luy trén co s hang tuén, hang thang hodc hang nam. Cac chi s6 nay dugc st dung nham phan tich cac két qua kinh doanh trong qua khu va
cho tuong lai. Mdt s8 cac chi s6 nay ciing dudc tinh toan trén tiing phan doan thi tridng. Ngoai ra, ban con cé thé tim thdy khai niém téng quat vé mot
s6 thuat ngi tiép thi hay dugc s dung trong nganh khach san.

ARR = Average
Room Rate

Gia buéng trung
binh

Attrition
Giam sé lugng
buéng

Average spend
Mdc chi tiéu trung
binh

Average spend
F&B

Chi tiéu trung binh
cho &n uéng

Competitive set
Tap hgp Nhém
khach san canh
tranh

Muc gia buéng binh quan.

Su khac biét vé€ s6 lugng budng da yéu cau dat ban dau cho

doan va sé budng thuc té ma doan do6 da thué.

Téng doanh thu ti cac khach Iuu trd tai khach san chia cho téng
s6 khéach.

Téng doanh thu tu dich vu &n uéng ti cac khach ctia khach san
chia cho téng s6 khach.

M6t nhém céc khach san cé cac dic diém thu hat khach gidng
nhau dé&i v6i nhiing phan doan thi trudng cu thé.

DPac biét quan trong khi danh gia lugng khach quay tré lai.
Thuat ngii nay ciing dugc goi 1a s6 lugng cu thé.

Chi tiéu nay ciing thuéng dugc xem xét cho phan doan
thi trudng. Mét s6 phan doan thj trudng cé mdc chi tiéu
binh quan cho an uéng cao hon cac phan doan khac.



Complimentary
room
Budng mién phi

Corporate
agreement or
contract

Thoa thuin hodc
hop déng hgp tac

CTA

Péng clia Tu choi
dat budng vao
ngay dén

M6t buéng cdp mién phi cho khach luu tru.

Mot thod thuan gilia khach san va mot cong ty cu thé trong dé
dua ra cac diéu kién danh cho viéc dat budng.

Khong nhan dat buong vao ngay khach téi.

Trong ngay nay khach san khong chdp nhan bat cl yéu cau dat
budng nao d&i véi cac khach bat dau t6i luu trd dang ti ngay do.

Nhiing dat buéng ma khach & qua ngay do (tdc la khach dén luu
trd tai khach san trudce ngay ti chdi nhan) thi van dugc chdp nhan.

M6t buéng mién phi c6 anh hudng t6i mic gia budng
trung binh va s6 liéu hiéu suét s dung budng. Nhin
chung céac budng mién phi dugc cung cdp nhu mét
phan bé sung khi khach hang mua moét géi dich vu I6n
hon (vi du nhu, t6 chiic hdi nghi hodc dit tiéc trong
khach san) hodc dé lam cho khach luu tri lam quen
vGi khach san nhdm muc dich thu hat khach dat buéng
trong tuong lai.

Theo truyén thong thi cac thod thuan nay bao gém
muc gia budng c6 dinh dac biét. Néu khach san ap
dung co cdu gia hoan toan linh hoat thi hgp déong sé
khong thé ap dung gia budng cé dinh.

Theo truyén théng néu s6 dém budng cang nhiéu thi
gi4 cang gidm. Quan diém méi vé gia buéng phu thudc
nhiéu hon vao thdi diém Céng ty thué buéng cla
khach san. Gia budng lién quan t6i mic do thdi gian
Cong ty st dung dém bubdng trong cac giai doan cao
diém cla khach san.

Ky n&ng nay dudc st dung dé can bang gilia nhiing
ngay cao diém va ngay thdp diém clia cac giai doan
khac nhau.
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Displaced revenue
Thu nhéap bi that
thoat

Double occupancy
Hiéu suat sU dung
buéng dodi

House use
SU dung néi bd

Lead time
Thdi gian ché

LOS = Length of
stay

b6 dai thgi gian
luu tra

Market share
Thi phan

MLS = Minimum
Length of Stay
Thdi gian luu tru
t8i thi€u

Ngudn thu clia khach san sé& bi mat di néu chdp nhan mot yéu
cau dat buéng. Ban c6 thé khéng thé chdp nhan mét yéu cau
dat buéng do c6 cac doan khach dat buéng.

Téng s8 khach chia cho t6ng s6 buéng da ban.

Budng do nhan vién khach san s dung.

S6 ngay (hodc thang) gilia thdi diém khach dat buéng va thoi
diém khach dén khach san.

b6 dai thdi gian luu tra.

Khoang thdgi gian clla mot khach Iuu trd tai khach san clGa ban
tinh theo s6 dém luu tra.

S6 dém budng da ban

S6 budng da ban

Kha n&ng kinh doanh cla khach san (céng suét budng hoac
doanh thu) so vGi vGi cac khach san khac cung nam trong nhém
khach san canh tranh da dugc dinh trudc.

Do dai thai gian luu tra t8i thidu.

Nhiing ngudi dat budng téi khach san dung vao ngay nay phai
luu trd tai khach san it nhat 1a XX dém.
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Hay dua tat ca cac nguén Igi cla khach san ra xem xét
(bao gém ca Igi nhuéan tu dich vy &n uéng va cac dich
vu khac). Viéc nay ludon phai dugc xem xét khi thuc
hién danh gia két qua kinh doanh.

Néi chung la cdng suét st dung budng ddi clia cac khach
san thuang mai sé cao han ddi v6i khach san du lich.
Diéu nay khéng lam anh hudng t6i cong suét buéng va
gia budng binh quan.

Vi du nhu buéng do quan ly khach san s dung dé
lam viéc.

Nhin chung thdi gian ch& déi véi phan doan thi trudng
khach thuong gia ngén hon so véi khach du lich.

Ciing dudc goi la “fair share” (thi phan).



Occupancy
Céng suat st dung
buéng

000 = Out Of Order
Budng hong khéng
sU dung dudgc

OOl = Out Of
Inventory
Budng dang slia
chiia

00s

Out of Service
Budéng khéng ban
dugc

Overbooking
Pat budng qua
muc

Ty 1& gilia s6 budng khach san da cho thué dugc so véi so
buéng sin sang c6 thé cho thué cha khach san.
S6 budng da cho thué dugce x 100% =

S6 budng c6 sén dé cho thué

M6t budng khéng thé cho khach thué vi cac ly do ky thuat hoac
cac van dé vé don bubdng.

Mot hdng héc nghiém trong hodc tan trang lai khién cho budng
dé rai vao tinh trang khéng thé cho thué dudc; buéng dé dudc
dua vao budng can kiém tra dé slia chiia.

Diéu nay cé thé kéo dai trong vai tudn ho#c lau hon.
M6t budng khong thé cho khach thué vi da dugc dé danh lai vi

cac ly do khac nhau nhu cé khach VIP dén, kiém tra budng,
quay phim, v.v

Tinh hudng khach san nhan dat sd buéng nhiéu haon sé budng
khach san cé.

Budng dang sta chita &nh hudng ti phan tram cong
suit buong.

Pua mét budng vao dién khong duge ban khong anh

hudng dén céng sult st dung budng.

Clng dudc goi la ban qua muc.
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PevPAR
Doanh thu trén méi
buéng tréng

RevPOR = Revenue
per Occupied
Room

Doanh thu trén moi
buéng cé khach

Yield management
Quan ly san lugng

Doanh thu tinh trén s& buéng c6 thé cho thué.

Doanh thu tinh trén s budng cé khach.

Ty & kiém soat buéng va han ché& cong suét st dung budng
nham t6i da héa Igi nhuan.
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Kién thtc chung:

Ki€n thiic vé san pham.
Ti€p thi va ban hang trong Dat budng.

PHAN VIEC SO 4.1: Tinh giad (Thuat ngii)

PHAN VIEC SO 4.2: Cac loai gia buéng — Truyén théng (Thuat ngi)

PHAN VIEC SO 4.3 Binh gia linh hoat (Thuat ngii)

PHAN VIEC SO 4.4: Cac budc tién téi thuc hién viéc dinh gia linh hoat (Thuat ngi)
PHAN VIEC SO 4.5 Phan phdi dién ti (Thuat ngl)
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CONG VIEC 4: TiNH GIA VA PHAN PHOI PIEN TU

/ /

TiNH GIA o CAC LOAI GIA BUONG - TRUYEN THONG ()

/ /

DINH GIA LINH HOAT (3 ) CAC BUGC TIEN TOI THUC HIEN VIEC ()
DINH GIA LINH HOAT

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AT GIJ BUONG KHACH SAN






Gigi thiéu:

Black out date
Ngay khong nhan
dit buéng

Commissionable
rate

Gia buéng c6 trich
hoa héng

Day rate
Gia thué budng
trong ngay

Negotiated rate
Gia dam phan
Pricing structure

Cd ciu tinh gia

Rate
Gia buéng

C6 thé 1a mot ngay ma khach san khong thé nhan dat budng
ngay ca vdi muc gia da thda thuan.

Gia budng trong d6 khach san phai trich mot phan hoa hong dé tra
cho céac cac cong ty hoac dai ly du lich dugc chap thuan tu trude.

Mot muc gia budng dugc gidm déi véi cac budng khong thué
qua dém.

Mot muc gia budng dic biét duge chao cho mot khach hang cu
thé trong mot giai doan cu thé nao dé.

Mot tap hgp gia cac budng cé lién quan dén nhau trong
khach san.

S6 tién do khach san quy dinh phai trd cho viéc s dung céac
budng cla ho, thudng tinh theo dan vi dém nghi, cac khu nghi
dudng cé thé tinh gia theo tuan.

Thuat ngli nay ciing goi la cau truc gia.
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Rate cutting
Giam muc gia thué
buéng

Rate type
Loai gia thué
buéng

Giam gia dé thu hat nhiing ngudi thudng dat budng tai cac
khach san d&i thi canh tranh (nham tao ra cac khach hang mai
hoac thu hut mét thi trudng mai).

MUc gia duy nh&t cho mét loai budéng cu thé.
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Sau khi viéc gidm gia bat dau dudc thuc hién tai mot
khu viyc/thanh phé nhat dinh nao dé né cé thé gay
ra hién tugng s6 lugng budng cho thué vdéi muc
gia thdp ngay mét tang Ién. Gidm gia thusng dugc
ap dung trong nhiing khodng thdi gian khach san
du thira nhiéu buéng.

Gia budng c6 thé khac nhau tuy thudc vao:
- Vjtri
- Canh quan.
- Tién nghi.
- Kich thudc buéng.
- Loai giudng.



Aircrew
Gia danh cho phi
hanh doan

Conference/
convention rate
Gia danh cho
khach héi nghi/
héi thao

Consortia rate
Gia danh cho cac
hang I hanh I6n

Contract rate
Gia hgp déng

Corporate rate
Gia thué budng
danh cho cong ty

Family rate
Gia thué budng
danh cho gia dinh

Mc gia danh cho phi hanh doan theo lich Iuu trd thudng xuyén tai
khach san.

Cac mtic gia dac biét tinh trong thai gian c6 cac hdi nghi toan qudc
ho&c hdi thao dién ra hoac cac su kién cla thanh phé.

MUc gia ap dung cho céac tap doan I6n (= nhiing dai ly du lich I6n nhu
American Express, Thomas Cook).

MUic gia ap dung cho cac cong ty thudng xuyén thué mot sé lugng
dém budng nhét dinh clia khach san cho nén ho dugc hudng mot
mlc gia budng dac biét.

MUic gia budng chao cho cac doanh nhan luu trd trong khach san,

thudng la tu cac cong ty I6n.

Mic gia budng dugc chao dé thu hat khach luu tra 1a cac gia dinh ¢
tré em di cung.
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Group rate MClc gia bubng dugc chao cho cac nhém ngudi cd cung mdt muc - BO phan ban hang hodc dat buong thudng dam phan
Gia thué budng dich t6i nghi tai khach san. muc gia nay véi mot dai ly du lich hodc véi mét t8 chic
danh cho khach chuyén nghiép nao do.
doan
Package rate Mic gia thué budng tron goi bao gém hang héa va/hoadc dich vu da | Cac mdc gia budng dudgc tinh “4n” trong gid tron géi.
Thué budng véi gia | tinh gop trong gia budng.
tron goi
Rack rate MCic gia budng cdng bd chinh thic clia modt khach san. Cac mtuc gia nay thudng co trong bang gia buéng cla
Gia niém yét khach san & trong quyén théng tin giéi thiéu cho khach.
Mdc gia ap dung cho mot khach luu trd khdng thudc vao mét loai dac
biét nao.
Tour rates Cac mic gia budng chao cho cac doan khach du lich thudng xuyén = Céac muc gia nay khong bao gid dudc tiét 16 cho khach
Gia thué budng luu tru tai khach san. luu trd biét.

danh cho dai ly du
lich



Advanced
purchased rate
Mdc gia ban truéc

BAR = Best
Available rate
Gia tot nhat sin cé

Booking fences
Diéu kién dat
buéng

Demand based
pricing

Pinh gia dya trén
nhu cau

Dynamic pricing
Pinh gia linh hoat

Cac muc gia dugc ap dung chi khi dat budng truéc cho mot
khoang thdi gian t6i thiéu nao do, viéc thay déi hodc hily bd dat
budng thudng sé& phai chiu trd cho khach san mot khoan phi
nhat dinh.

BAR (Best Available Rate) la muc gia t6t nhat ma khach nao
ciing c6 thé dugc ap dung, vao thdi diém dat budng, trén bat ky
mot kénh phan phéi nao, déi véi mot loai buéng cu thé va mot
ngay cu thé.

Diéu kién dat budng la mot diéu kién dic biét dé dugc hudng
moét mic gia nhat dinh. Diéu d6 nham dam bao cac muc gia xac
dinh sé dugc ap dung riéng cho phan doan thi tru6ng ma khach
san dang hudng tdi.

Xem phan dinh gia linh hoat.

Gia budng dua trén cd s dy doan cac nhu cau cla thj trudng
tai mot ngay cu thé. Cac mdc gia 1én xuéng cung véi cac thay
déi clia nhu cau.

Vi du clia diéu kién dat budng:
- 86 dém luu tra t8i thiéu.
- Bao gobm ca dém thu bay.
- Buéng phai dat trudc 3 thang.
- Khong thé thay déi ngay luu tra.
- Chi ap dung khi dat buéng cho 2 ngudi.
- Bao gom an toi.

Con dugc goi la dinh gia dua trén nhu cau.
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Guaranteed
reservation

Pat budng c6 dam
bao

Hurdle rate
Gia khung

Non refundable
rates

Gia thué budng
khéng dugc hoan
tra

Price Fences
Diéu kién vé gia

Rate dilution
Gia buéng bi giam

Mot dat buéng theo dé ngudi dat ddm bao thanh toan cho dém
luu trd dau tién (hodc doi khi thanh toan toan bd s6 ngay dém
luu tra).

Chtic nang mé va déng cac muc gia cho thué budng trong bat
ky mét hé théng (giao dién) dat budng nao. Di€u nay gilp xac
dinh doanh thu t6i da c6 thé dat dugc khi buéng cudi cung con
lai dugc cho thué.

Viéc dat budng theo muic gia nay khong thé hly bd hoac thay
ddi ma khéng bi tinh chi phi (nhin chung la chi phi bang toan bd
muc gia thué budng).

Céac han ché dugc ap dung dé dam b&o mot s6 mic gia nhat
dinh phai cé diéu kién di kém. Diéu kién vé gia dugc ap dung
dé tranh ap dung muc gia gidm khi nhan dudc yéu cau dat
budng ti cac phan doan khéng dap Ung tiéu chudn dudc ap
dung muc gia nay.

NE&u cac muc gia khéng dugc ap dung bdi hang rao vé chinh

sach gia mot cach phu hgp thi c6 thé mot s phan doan thi

trudng khach hang phi muc tiéu sé dat dugc buong 6 mét s6

muc gida khuy&n mai nhat dinh nao doé (vi du nhu phan doan thj

trudng khach hang doanh nhan), ti dé khéng t6i da hoa dugc
doanh s6 budng.
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Cé thé thanh toan b&ng thé tin dung, dat coc hodc do
mot cong ty chép thuan trudc viéc thanh toan.

Vi du:

Chi c6 mot s6 budng han ché cé thé cho thué
theo muc gia nay.

Khoang thai gian chd khach dén (lead-time).
Thai gian dén (chi co6 hiéu luc vao cac ngay thi sau).
Céc muc gia dat truéc khéng hoan tra.

Kha n&ng thay déi lich d&t budng.

Thai gian luu tra (t8i thi€u 2 dém).

Cac yéu cau dat budéng thuc hién qua cac kénh
phan phoi cé kém theo gia tri gia tang.

S6 lugng dat budng.

SU dung céac dich vu khac.



Gigi thiéu:

N6i chung, viéc dinh gia linh hoat khéng thuc hién dugc trong mot buéc. Da sé cac khach san thyc hién dinh gia linh hoat dan dén theo tiing buéc nham
dam bao cho ca nhan vién khach san, khach luu trd va khach hang ty diéu chinh theo cach ti€p can mdéi tdi viéc dinh gia.

Fixed rate
Gia cd dinh

Seasonal rates
Gia theo mua

Fenced
promotional rates
Gia khuyén mai c6
diéu kién

Flexible consortia
rates

Gia linh hoat cac
hang I hanh Ién

Flexible corporate
contract rates

Gia hgp tac linh
hoat danh cho
cong ty

All rates flexible
Tat ca cac gia linh
hoat

TAt ca mic gia la c6 dinh va khong linh hoat.
Mc gia Ién xuéng theo mua

Cac muc gia khuyén mai va tron géi dac biét co sén trén thi
trudng nhung dugc “bdo vé” thdng qua cac diéu kién nhat dinh.

Cac muic gia cho yéu cau dat budng cla cac tap doan ciing 4p
dung linh hoat, dua trén nhu cau.

Gia thué budng theo hgp dong la linh hoat.

T4t ca cac muc gia tuy thudc vao nhu cau trén thi trudng.

Gia ap dung quanh nam giéng nhau.
Khach san cé gia thué cao va gia thué thap theo mua
(d6i khi cling goi la gia giao mua).

Tham khao phan diéu kién dat budng.
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Distribution
channel

Kénh phan phai
dat budng

Electronic
distribution
Phan phdi dién ti

Intermediary
Pit buéng qua
trung gian

GDS
Hé théng dat
buéng toan cau

Xem phan viéc 3.4.

Xem phén viéc 3.4.

Xem phan viéc 3.4.

GDS (Global Distribution System) la thuat ngli dung dé mé ta
Hé théng dat budng toan cau. B&n hé théng chinh dugc st dung
dé dat dich vu vé may bay, khach san, thué xe 6t6 va tau thay
trén toan thé gisi. Thong qua cac hé théng nay, cac dai ly du
lich va ngudi d&at chd co thé ti€p can t6i hang ngan hang hang
khéng, khéach san, cédng ty cho thué xe va thyc hién viéc dat chd
ngay déi vgi cac dich vu nhu luu trd tai khach san.
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Yéu cau dat dich vu thédng thudng dugc tai truc tiép
trén mang xudng hé théng phan mém quan ly cla
khach san.

- Amadeus.

- Galileo/Apollo.

- Sabre.

- Worldspan.



CRS
Hé théng dat gidi
buéng trung tam

Internet
Pat budng qua
mang Internet

Opaque third party
Pat budng qua

trang Website cla
bén thd ba chua r6

Merchant model
Hinh thic dai ly

Channel
management
Quan ly kénh

Hé théng dat gili chd trung tam.
Yéu cau dat budng dudgc gui téi khach san théng qua van phong
dat buéng trung tam.

Yéu cau dat budng dugc thuc hién théng qua mot trang dat
budng dac biét trén mang Internet.

Trén céc trang mang truc tuyé&n nay khach hang cé thé dua ra
moét s6 tién ho s&n sang trd cho mot budng nghi tai mot ngay
dén luu trd cu thé nao do, sau dé thi ngudi diéu hanh trang web
cla mot bén thi ba sé& ghép ndi yéu cau doé véi cac khach san
c6 phong cho thué véi muc gia do.

Khach san cam két danh mot s lugng budng nhat dinh hoac ap
dung cac muc gia nhét dinh nao dé cho trang web clia mot bén thi
ba. Trang web bén th( ba nay sé quang ba dich vu cla ho va mai
cac khach hang dat budng théng qua trang web clia minh.

Di trudc trong viéc thuc hién céng tac quan ly tat ca cac kénh
phan phdi dé ddm bao ti€p can thi trudng t6i muc t6i da véi chi
phi t8i thiéu.

- Gili don gian.

- Pam bao né dé dang dé quan ly.
Pam bao binh d&ng déi véi gid/kénh phan phai.
Kiém soat viéc phan bd cac chi phi.
DPanh gia nd luc ti€p thi clia cac déi tac.

Yéu cau dat budng thong thudng dugc tai truc ti€p trén
mang xudng hé thdng phan mém quan ly cta khach san.

Cé thé 1a trang web cla chinh khach san.
Cé thé 1a ngudi ban si tryc tuyén.

Khach hang khéng biét truéc dugc la ho sé dat budng
G khach san nao.

Con dudc goi la cac trang dau gia.
vi du www.priceline.com,
www.hotwire.com

Nhu cac trang: www.travelocity.com,
www.expedia.com
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IDS

Hé théng phéan
phéi qua mang
Internet

IDS (Internet Distribution Systems) la Cac hé théng phan phdi
qua mang Internet. Cac hé théng nay la cac trang web trén
mang cung cdp chic nang dat buéng khach san dién ti truc
tuyén. Hau hét cac trang web nay cho phép cac khach hang ca
nhan |én mang va thuc hién viéc dat buéng, sau d6 Hé théng
DPat buéng Trung tdm cla Khach san sé& gli cho khach hang
mot phan hoi ngay lap tléic véi s6 xac nhan viéc dat budng.

Cac trang web nay két néi véi khach san theo mét trong 3 cach
sau day:
- K&t ndi tryc ti€p véi mot Hé théng dat buéng Trung tam
riéng biét clia Khach san.
- K&t ndi v6i mot cong ty két ndi dich vy, hé théng nay lailién
hé vai nhiéu hé thédng dat budng khach san.
- K&t ndi véi mot Hé thdng dat buéng toan cau, hé thdng nay
lai k&t ndi v6i mot hé théng dat budng khach san.
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Ky nang vé dién thoai la mot trong cac ky nang cé ban ma mot nhan vién Bé phan Dat gili buéng phai thong thao. Mac du ngay cang cé nhiéu viéc dat
giti buéng khach san dugc thuc hién bdi van phong dat budng trung tdm hoac khach san nhan dudgc thdng qua internet hodc hé thdng dat budng toan
cau, dién thoai van la mot cong cu quan trong trong viéc ti€p nhan dat giii buéng va chuyén céac yéu cau thanh dat budéng. Dic biét, cac dat buéng cho
doan thudng dugc thuc hién qua dién thoai.

Kién thtc chung:

Kién thiic vé san pham.

Ti€p thi va Ban hang trong Bo phan Dat gili budng.

PHAN VIEC SO 5.1:
PHAN VIEC SO 5.2:
PHAN VIEC SO 5.3:
PHAN VIEC SO 5.4:
PHAN VIEC SO 5.5:
PHAN VIEC SO 5.6:
PHAN VIEC SO 5.7:
PHAN VIEC SO 5.8:
PHAN VIEC SO 5.9:
PHAN VIEC SO 5.10:
PHAN VIEC SO 5.11:

Chuén bi

Tra I6i dién thoai

Céach chao khach theo tiéu chudn clia khach san (Kién thuc)
Bang ngli &m chii cai qudc té (Kién thuc)

Chuyén cudc goi dén bd phan khac

Cac s6 dién thoai ndi bo (Kién thic)

Cong viéc va nhiém vu cla cac bd phan trong khach san (Kién thic)
Chuyén cudc goi dén budng khach

Hé thdng quan ly khach san — PMS (Kién thic)

Chuyén cudc goi sang ché do cho

Thuc hién cudc goi
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CONG VIEC 5:

KY NANG DIEN THOAI

/

/

CHUAN B|

/

CACH CHAO KHACH THEO TIEU

CHUAN CUA KHACH SAN

TRA L3I PIEN THOAI

/

BANG CHU CAI NGU AM QUOC TE

/

CHUYEN CUOC GOI SANG ()
BO PHAN KHAC
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CONG VIEC 5:

KY NANG DIEN THOAI

/

/

CHUYEN CUOC GOI BEN
BUONG KHACH

CAC SO PIEN THOAI NOI BO (6 )

/

/

KIEN THUC SU DUNG HE THONG

QUAN LY KHACH SAN

CONG VIEC VA NHIEM VY CUA CAC ()
BO PHAN TRONG KHACH SAN

/

CHUYEN CUOC GOI SANG CHE PO CHO (1)

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AT GIJ BUONG KHACH SAN






1. Tim hiéu vé Tham dy cac khoa dao tao vé | e Biét cac chiic nang sau: P& c6 kha nang sl dung | Biét vé hudng dan su
dién thoai dién thoai hodc doc sach - Tré& IGi dién thoai. dién thoai mot cach chuyén | dung dién thoai.
huéng dan s dung dién thoai. - Chuyén cudc goi. nghiép va hiéu qua.
- Dat cudc goi 6 ché do chd.
Tra I6i nhiéu cudc goi cung
luc.
- Thyc hién cubéc goi dudng
dai va qudc té.

2. Kiém tra khu Ki€m tra khu vuc lam viéc xem | e BDién thoai hoat déng tot. Pé sl dung dién thoai mot
viuic lam viéc cé dap Uing tiéu chudn khong. céach chuyén nghiép va
e Tai nghe hoat dong tét. hiéu qua.

e Dién thoai sach sé.

e CO it nhat 2 bat va du s6
lugng gidy can thiét.

e Cac mau in san.
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1. Chuan bitra 16i = C6 day di moi thd dé nhan | e C6 but va gidy. P& ban c6 thé ghi lai néu
dién thoai cudc goi. can thiét.

e Khong c6 ti€ng 6n xung  S& la khong chuyén nghiép
quanh. néu co tiéng 6n xung quanh.

Lam cho ban khé tap trung
hon vao dam thoai.

2. Mim cudi Mim cudi khi nh&c dién thoai. e NG& nu cudi. Mac du ngudi goi khong
nhin thdy ban, nhung ho co
thé nghe thdy tiéng cudi
qua giong noi.

Diéu do cho thdy rang ban
rat vui khi nhan cuéc goi.

3. Tra 16i dién Nh&c dién thoai hodc nh&n nut | Tra I5i dién thoai trong vong 3 | Viéc nay theo tiéu chudn | Biét chinh xac cach si
thoai trén tai nghe. hoéi chudng. quoc té. dung dién thoai - xem
sach hudng dan su
N&u khéng khach phai chd | dung dién thoai.
qua lau.



4. Chao moét cach Hay ndi: e Mim cudi khi néi I6i chao. P& cho ngudi goi cé thdi gian = Biét v& tiéu chudn va
théan thién “Xin chao,..”. quen vGi giong noi clia ban | quy dinh clia khach san
trudc khi bat dau dam thoai. | vé tra I5i dién thoai.

e Tudn theo quy dinh cta D& chic chén rang c6 mot
khach san. sy thong nhét trong céach
tra 16i dién thoai.

5. Tu gidi thiéu Ty gigi thiéu vé khach san va | ¢ Néu tén cua khach san, tén | Bé ngudi goi biét dugc ho | Biét vé tiéu chuan va

minh ban than minh: B0 phan va tén clia chinh minh. | dang néi chuyén véi khach | quy dinh clia khach san.
(trudng hop tra “Xin chao, dédy la B6 phan Dat san nao va vdi ai.
|6i dién thoai truc | gi0 budng cida khdch san
tiép) Palace, téi la Phuong xin nghe. bac biét khi trong dat
Téi c6 thé giup Quy khdch buéng, c6 nhiéu khach goi
dugc gi?”. lai khdch san nén rat tét

néu nhu ho biét dudc ho
dang néi chuyén vdi ai.

Tuan thd quy dinh clGa D& dam bao tinh théng nhat
khach san. trong cach tra IGi dién thoai.
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6. Tu giGi thiéu
minh
(trudng hgp tra
IGi dién thoai
dugc chuyén t6i)

8. Khong dung
tiéng Ié6ng

9. Lang nghe mét
cach can than

Ty giGi thiéu B6 phan va tén
clia minh:

“Xin chao, téi la Phuong thuéc
B6é phan bat gid budéng dang
nghe. Téi ¢6 th€ giup Quy ngai
dugc gi khéng?“

Dat éng no6i hoac dau thu am
chinh xac truéc miéng cla ban.

Toc do noi viia phai.
Khéng dung cac thuat ngl

chuyén nganh khach san.

Khong ngét 16i ngudi goi.

e Néu tén ban va tén bd phéan
cla ban.

e Tuan theo quy dinh cla khach
san.

e No&i cham han khi néi chuyén
truc tiép.

e Chi sli dung cac cau, ti khong
phai thuat ngli chuyén nganh
khach san va “théng dung”.

e Ngudi goi co thé két thuc cau
néi clia ho.

e Ghi lai diéu can cha y.

e Nhéc lai/lam rd 16i nhan.
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Ngugi goi sé biét ho dang
noi chuyén véi bd phéan
nao va vdi ai. bac biét la
trong dat buéng, c6 nhiéu
khach goi dién lai dén
khach san nén sé rat tot
néu ho biét ho dang ndi
chuyén vdi ai.

Pé dam bao tinh théng
nhét trong tra 13i dién thoai.

Pé chéc chén rang ngudi goi
nghe va hiéu rd ban noi.

Pam bao rang ngudi goi hiéu
nhiing gi ban dang noi dén.

B&i vi sé khong lich sy néu
ngét 18i ai do.

Pam béo riang ban khéng
quén diéu ma ngudi goi
dé cap.

Biét quy dinh clia khach
san.

Chucng 3.3, trang 13
Giéo trinh nghiép vu L&
tan: Bang ngli am chir
céai qudc té.



10. Tiép tuc tra 1i
dién thoai

11. K&t thuc cudc
goi

12. Gac may

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

Chic ngudi goi mot ngay tot
lanh hodac cam on ngudi goi da
goi dé&n khach san bang cau:
“Chic éng (TEN NGUOI GOI)
mot ngay tét lanh. Cam on da
goi dén khdch san (TEN
KHACH SAN), thua éng (TEN
NGUOI GOI).

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

Ngugi goi phai dugc biét viéc
ban sap lam.

Tuan theo phong cach cla
khach san.

S0 dung tén cla ngudi goi.

Ngét két ndi sau khi ngudi goi
da cup may.

Xem phan Nhan dat
budng cho khach & va
khach doan.

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

Pé dat dudc tinh chuyén
nghiép clia sy mén khach
Khach thdy minh dugc
quan tam.

Pay la viéc lam lich su, cho
thdy ban khong voi két
thdc cuéc dam thoai.
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1. Quy dinh vé tra
IGi dién thoai

HAu hét cac khach san, dac
biét la cac tap doan khach san
quéc t& - déu da tiéu chuén
hoda cach trd I6i dién thoai
trong khach san. Ddc biét
nhiing quy dinh nay dugc ap
dung khi chao hoi va khi két
thdc cudc dién thoai.

Bié€t chinh xac céac tiéu chuén
cta khach san.

SG dung tiéu chudn cla
khéach san d&i vdi tat ca& cac
cudc goi cla ban.
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Pé cho khach dé dang
nhan biét dugc chubi
khach san.

Pam bao rang tat ca nhan
vién déu tra I6i dién thoai
theo cung mdt cach.
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1. Bang ng{ am Bang nglt A&m chi cai la mot | e Hoc thudc long bang ngli &m | Day la cach da dugc tiéu Ngoai ra con co bang

chii cai qudéc t€ | hé thdng dugc cong nhan toan chii cai. chudn hoa dé danh van ngii am chi cai cho
cau, dudc s dung rong rai tén, nén dugc st dung dé = tung quéc gia cu thé -

trong cac lién lac quéc té. e C6 thé si dung khi déanh | tranh sai l6i chinh ta. bang ngli &m chii cai

van tén. ca nudc Anh va

Phap, d6i khi cing
dugc khach hang
dung dé dat buédng.

Trang 13 chuong 3.3,
Giao trinh Nghiép vu
Lé tan: Bang Ngii am
chii cai quéc té.
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1. Thong bao cho
ngudi goi biét
vé viéc chuyén
cudc goi

2. Goi dén sé may
1é

3. Théng bao cho
bd phéan dugc
goi

Hay noi: “Téi sé chuyén cudc
goi cia Quy khéch dén .., thua
éng (TEN NGUO!I GOI).

Quay ding s6 may & cla
ding bd phan can goi.

Hay noi: “Téi dang ndi chuyén
véi 6ng (TEN NGUOI GOI) qua
dién thoai, éng ta cé cau hdi
lién quan dén., t6i cé thé
chuyén mdy dugc khéng?”

Thong bao cho ngudi goi biét
vé viéc lam clha minh.

Hay goi tén ngudi goi.

Tat ca cac cudc goi phai dugc
xU ly t6i da la mot 1an chuyén
cudc goi.

Néu tén ngudi goi dén.

Néu ly do clia cudc goi.

Kiém tra lai xem ban cé thé
chuyén dudc cudc goi khong.
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Pam bao rang ngudi goi
biét rd vé viéc lam ma ban
sap thuc hién.

Tao cho khach cadm giac
dudc quan tam.

Pam bao rang ngudi goi
dudc no6i ngay dén dung
ngudi clia ding bd phan
can goi.

P& bd phan nhan cudc goi co
thé ca nhan héa cudc goi.
P& thong bdo cho bo
phan do biét ban chét cla
cubc goi.

Khéong dé ngudi goi phai
nhac lai yéu cédu cla ho.
Thé hién tinh chuyén nghiép.

Chi chuyén cudc goi khi bd

phan nhan cudc goi cé thé

gidi quyét van dé cla
ngudi goi.

Bi€t dugc cac s6 may
|& clia khach san.
Bi€t dugc cong viéc
va chiic nang cla cac
bdé phan khac nhau.
Trang 4, Chuong 1.1,
Giao trinh nghiép vu
Lé tan: Vai trdo va
trach nhiém cla cac
B6 phan.



4. Két néi dén
dién thoai lién
quan

6. D& cuodc goi &
ché dé chs
trong khi ban
kiém tra thong
tin

Ngét dudng k&t néi hién tai
cla ban va thao tac két néi téi
dién thoai lién quan theo cac
huéng dan s dung dién thoai.

Pé nghi ngudi goi dé lai I5i
nhan, hay néi: “Hién tai may 1é
dé dang ban, téi c6 thé ghi lai
I6i nhdn khéng?” hodc “Quy
khéch c6 thé chd khéng?”

Hoi khach: “Téi ¢6 thé dé cude
goi trong ché do chd khi téi
ki€m tra lai théng tin duoc
khéng?”

Pé nghi ghi lai I3i nhan.

Dé nghi ngudi goi chd thém
chat nta.

Xac nhan vdéi khach.

Khong dé khach chg lau hon
30 giay.

Dam bao rang dudng két ndi
dudc thuc hién chinh xac.

Khéong dé cho ngudi goi
phai goi lai.

Pé ngudi goi co6 co hdi goi
dén bd phan ma ho yéu cau.

Pé khach hiéu dugc viéc gi
dang xay ra va cé dugc su
déng y cla khach.
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Biét vé cac quy trinh ghi
lai I5i nhan.

Biét vé quy trinh dé dién
thoai & ché& dd cha.



Tat cad cac dién thoai cla
khach san déu coé cac sé cu
thé dudc goi la s6 may 1& hay
s nodi bd. D& gap dudc mot bd
phan nao dé hoac gap khach,
ban phai quay cac sé nay.

Thubc long cac s6 ndi bd cla
cac bd phan sau:

Téng giam déc.

- Lé tan.

Hoi thao va tiéc.

Ban hang va tiép thi.

Biét nadi tim céc s6 dién thoai
clia tat ca cac bd phan.

Biét quay s6 nao khi muén goi
mot budng khach.

Biét cac s6 dién thoai khan cap.
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bay la cac bd phan ma
khach thudng yéu cau
chuyén cudc goi dén nhat.

Hoc thudc cac sé nay thi
quy trinh chuyén céac cudc
goi sé nhanh han.

Pé ban c6 thé chuyén tat
ca cac cudc goi dén dung
bd phéan.

Trong hau hét cac khach
san, sé may |é trong budng
khach giéng nhu sé budng
- théng thudng s6 budng
dugc danh theo cach khac.

Pé lién hé nhanh trong
trudng hop khén cap.

Hi€u Dbiét vé chinh
sach cla khach san
trong viéc ddi pho véi
tinh huéng khan cép
(Xem phan An toan va
An ninh).



Cac bo phan trong
khach san:

Van phong Téng
Giam déc (van
phong ban lanh
dao)

Bd phan dich vu
&n uéng (F&B)

Bd phéan kinh
doanh va tié€p thi
(S&M)

M6i khach san déu cé co cau
t6 chiic riéng, nhin chung trong
cac khach san I6n thudng bao
gbm céac bd phan sau:

La bod phan lién két gitia khach
san va van phong tru s& cla
cong ty, chiu trach nhiém
chung vé cac hoat déng cua
khach san.

Cé trach nhiém phuc vu nhu
cau an udng cla khach tai cac
khu vuc dich vu clia khach san
nhu cac nha hang, quay do
udng va cung cép cac dich vu
nay tai buéng khach thong qua
dich vu phuc vy &n udng tai
budng va tl dé udng.

Cé trach nhiém tim ki€m céac co
hoi kinh doanh mdéi cho khach
san va duy tri quan hé véi cac
khach hang cla khach san.

Biét tdt ca cac bo phan trong
khach san va trach nhiém
chinh cla ho.

Bi€t tén cla cac trudng bod
phan.

Bié€t tén clia nhiing ngudi sau:

- Nhan vién nhan Dat budng

- Nhan vién kinh doanh.

- Nhan vién chuyén ban céac
dich vy hdi nghi va tiéc.

- Nhan vién quan hé khach
hang.

Pé ban biét phai chuyén
cudc goi dén bd phan nao.
Pé ban biét phai chuyén
cudc goi dén bd phan nao
néu ngudi goi chi théng
bédo tén ngudi can goi.

Cac nhéan vién bd phan nay
nhan moi cudc goi cod lién
quan dén kinh doanh va
thudng nhan phan I6n cac
cudc goi clia khach san.
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B6 phan dich vu an
uéng co6 cac bd phan
nhé sau:

- Nha bép.

- Phuc vu tai budng.

- TG d6 udng.

- Quay dé udng va
nha hang.



Bd phan K& toan

B6 phan An ninh

Bo phan nhan su

B6 phan Ky thuat
va bao dudng

Bo6 phan Lé tan

C6 trach nhiém kiém soat cac
hoat déng tai chinh cla
khach san.

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

Cé trach nhiém vé tuyén dung,
dao tao va phat trién nguén
nhan luc, sa thai va cac quan
hé lao déng khac.

Co6 trach nhiém sila chira va
bdo tri khach san va cac trang
thiét bi lién quan.

Cé trach nhiém vé tién sanh,
bao gom tat ca viéc lam tha
tuc nhan va trd budng, dat
budng, khu dich vu kinh doanh,
ban truc sanh.
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Ciling dudc biét dén la
Phdong tai chinh.
Trudng bd phan nay
doi khi con dugc goi la
Giam déc tai chinh.

Con dugc goi la Phong
Nhan sy hoac phong
Nhan su - Pao tao.

Trong mét s6 chubi
khach san Ién, viéc
nhan dit buéng khong
con la viéc cla bod
phan 1& tan ma né
dudc chuyén truc tiép
dén bd phan doanh
thu clha khach san.



B6 phan Phuc vu Cé trach nhiém vé su sach sé Mot s& khach san cé

buéng clia cac budng khach va cac dich vu giat la trong
khu vuc cbng cong clia khach khach san, cing do
san va bao vé céc tai san that B6 phan Phuc vu
lac dugc tim thay. buéng chiu trach
nhiém.
Khai luu tru Tén goi chung bao gom bd

phan L& tan va Phuc vu budng
ghép lai v&i nhau.

Bd phan phuc vu Cé trach nhiém vé cac su kién va Trong mdt s6 chubi
hoi nghi va tiéc hdi nghi t8 chic trong khu vuc hoi khach san I6n, viéc
(C&B) thao va tiéc clia khach san. nhan dat tiéc va hoi

nghi khéng con do bd
phéan phuc vu hdi nghi
va tiéc nay dam
nhiém, ma khach lién
hé théng tin truc tiép
dén bd phan doanh
thu clla khach san.

B phan doanh thu | C6 trach nhiém t6i da hoa e Bo6 phan nay thudng cé céac Trong mét s6 chudi
doanh thu G cac bd phan. bd phan nhd hon nhu sau: khach san 16n, cac

a. Bo6 phan Dat gili budng. hoat ddng thudng tach

b. B6 phan dat tiéc va hoi biét ra khdi hé théng

nghi. doanh thu b&i mét bd

c. B6 phéan tinh gia thuc phan c6 nhiing ngudi

ph&m va dé uéng. chuyén tinh  toan

nham mang lai thém
doanh thu cho khach
san Igi nhuan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU BUONG KHACH SAN | g1



. Théng bao cho
ngudi goi vé
viéc chuyén
cudc goi

. Quay sé cla
buéng khach

. Théng bao cudc
goi

. Thuc hién két
ndi cudc goi

. Khdng c6 tra Ioi

Hay noi: “Gid t6i sé nbi dén
budng clia 6ng TEN KHACH”.

Theo hudng dan s dung
dién thoai.

Hay néi: “Quy 6éng co dién
thoai, thua éng TEN KHACH”.

Ngat dudng két ndi clia ban theo
hudng dan sl dung dién thoai.

Pé nghi ngudi goi dé lai I5i
nh&n, hay néi: “Khéng cé ai
trong buéng nghe dién thoai, téi
c6 thé€ ghi lai 16i nhdn khéng?”.

Hay néi r&ng ban chuén bi néi
cudc goi.

Khéng bao gid dugc néi sd
buéng cho ngudi goi biét.

DPgi dén khi khach tra I5i dién
thoai.

Théng bao cho khach réang ho
c6 dién thoai.

Pé nghi ghi lai I3i nhan.
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Théng bao cho ngudi goi

viéc ban sép lam.

Pé bdo vé su bao mat.

Bi€t cach sU dung

dién thoai - xem
huéng dan si dung
dién thoai.

Pam bao rang ngudi goi
dugc ndi dén dung ngudi

can goi.

Tao cho khach cc hdi tu

chdi cudc goi.

Pam bdo rdng ban da
thuc hién két néi dién

thoai dung.

Ngudi goi khéng phai tu

goi lai.



1. Hé théng quan | Day la tén chung cla cac hé e Ban phaithanhthao vé cach | H& thdng quan Iy khach = Noéi chung cac chuong

ly khach san théng dudc vi tinh hoa dé quan van hanh céc chiic ndng clia | san 1a xuong séng cla | trinh dao tao cu thé sé
(PMS) ly khach san. Bay la cac hé hé théng quan ly khach san | hoat dong khach san, lam | giup ban lam t&t cac
théng hgp nhat, lién két cac c6 lien quan dén bd phan | cho cong viéc clia Bd phan | chiic nang clia hé thong
chiic nang khac nhau cua clia ban. Dat giti budng hiu hiéu | quan Iy khach san.
khach san nhu bd phan budng, hon va cho phép ban cung
phuc vu an udng, k& toan va cdp dugc nhiéu dich vu cé
kinh doanh. tinh ca nhan cho khach.
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Trong cac cong viéc dat budng, doéi khi ban can phai tim kiém thong tin hodc phai hdi ddong nghiép; trong nhiing tinh huéng nay cac cudc goi phai dugc
chuyén sang ché& dé chd (tranh viéc ngudi goi cé thé nghe thdy nhiing tiéng 6n xung quanh ho&c cac cudc néi chuyén nodi bo trong van phong).

1. Hoéi ngudi goi
xem ho co6
muén gili may
chd khéng

2. Pé cudc goi &
ché do cho

3. N&i lai cudc goi

Hay néi: “Quy 6ng c6 mudn gid
may chd khéng, thua 6ng TEN
NGUOI GOI?”.

Tuan theo huéng dan s dung
dién thoai.

Hay néi: “Cam on éng da chd,
thua 6ng TEN KHACH, téi da
tim dugc théng tin ma 6ng
can,.”.

Hbi xem ngudi goi c6 mudn
giti may chd khong.

Hay sU dung tén ngudi goi.
Kiém tra lai 20 giay mot 1an xem
khach con tiép tuc chd khong.
Cam on ngudi goi da chd.

Hay s dung tén khach.

Pé xdac dinh la khach
muén chd.

Pé cudc goi than mat hon.

Pam bao rang ngudi goi
van muén chd va cé thé dé
nghi dé lai I6i nhan.

Cho thay ban danh gia cao
sy kién nhan chd dgi cla
khach.

Cho ngudi goi biét 1a ban
da loai bé ché dd chd.

Lam cho cubc goi trd nén
ca nhan hon.



. Chuan bi cudc
goi

. Quay sé

. Xung danh

. Thuc hién cudc
goi

. Két thuc cudc
goi

Ché&c chén ban c¢6 but, gidy va
bi€t chinh xac ban can théng
tin gi.

C6 sén dia chi can lién hé.

Quay s6 dién thoai can lién hé.

Hay néi: “Téi la TEN BAN
thuéc B6 phan Pat gid buéng
khdch san TEN KHACH SAN.
T6i c6 mét cau hdi lién quan
dén..”

Néu rd ly do ban thuyc hién
cudc goi.

Géac may.

Co giay va but.

C6 chi tiét vé viéc can goi.
Co6 sd dién thoai va tén ngudi
can lién hé néu can thiét.
Quay s6 cén than.

Hay s dung tén ban va tén

khach san (theo tiéu chudn
khach san).

Cung cép cang nhiéu thong
tin cang tot.

Ch&am chu lang nghe.
Ghi lai théng tin.

Dgi phia dau day bén kia gac
may trugc.

c6 thé ghi lai khi can.

D

b

Pé c6 thé trd 18i cac cau
hdi khi can.

Ban c6 thé lien hé dung
Nnguai.

Pam bao rang ban lién hé
dung ngudi.

P& ngudi nghe biét ai dang
goi.

Tao hinh anh va thai do
chuyén nghiép.

P& ngusi nghe cé thé xi Iy
yéu cau cla ban hiéu qua.
Chéc chan ban rd moi viéc.

Ban khdng quén céac chi tiét.

Nhu thé& sé lich su hon.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU BUONG KHACH SAN | 85






Do ban la nhan vién B phan Dat gili buéng nén ban sé it giao ti€p truc ti€p véi khach hon Bo phan Lé tan. Tuy nhién, ban cé thé nhan dudc céc cau
hdi cu thé nao dé tir ca khach va ngudi dat budng.

Ban c6 thé dugc hdi nhiing cau cé lién quan dén:

e Théng tin vé khach san hoac vé thanh phd, dic biét la cac thong tin vé du lich va di lai.

e Dich vu nhu céc yéu cau dic biét vé budng khach (giudng b8 sung, géi dic biét,..)

Cac yéu cau nay thudng dén vai ban qua dién thoai.

PHAN VIEC SO 6.1:
PHAN VIEC SO 6.2:
PHAN VIEC SO 6.3:
PHAN VIEC SO 6.4:
PHAN VIEC SO 6.5:

Yé&u cau vé thdng tin

Danh ba dién thoai (Kién thtc)
Théng tin du lich (Kién thtc)

Cac thong tin thudng mai (Kién thic)
Cac yéu cau vé dich vu
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. Tra Igi dién
thoai

. Ldng nghe can
than

. Nhic lai yéu
cau

. Hoi khach xem

ho ¢c6 mudn dgi
khéng

Theo tiéu chuén clia khach san.

B&ng cach am U ho&c noi vang
mot cach dut khoat.

Nhéc lai cac diém chinh trong
yéu cau cla khach.

Hay hoi: “Quy khach ¢ mudn
dgi dé t6i tim théng tin nay
hodc Quy khach muén téi goi
lai cho Quy khach sau, thua
éng TEN KHACH?”

U hd hodc néi vang, khéng
ngat I8i khach.

Ghi lai néu can thiét.

Nh&c lai cac tén, ngay thang
ma khach da néu ra.

Chi dé nghi khach dgi néu
ban cé thé tim dugc théng tin
trong it phat.

Chéc chan la ban da ghi lai tén
va s6 dién thoai cla khach.

P& khach thdy réng ban
dang lang nghe mét cach
tap trung.

P& khach khong phai nhic
lai yéu cau.

Pé xéc dinh rang ban da
hi€u chinh xac cau hai.

Tranh mat thsi gian cla
khach va clia ban dé giai
quyét cac van dé khong
ding xay ra.

Viéc chd dgi lau hon vai
phut cé thé qud lau déi
vGi khach.

Pé ban c6 thé chuyén
théng tin dé€n ding ngudi.
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Gido trinh nghiép vu
L& tan, Chuong 3.2,
trang 9: Cdc nguyén
tdc giao tiép hiéu qua.
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5. Tim ki€ém théng = Tim kiém cac nguén thong tin | e Khi gip kho khan, hay lién hé | Théong tin dua cho khach = N&m ro:

tin tu naoi thich hgp. v3i ngudi giam sat. phai chinh xac. - Té&t ca céac bd phan
va céac dich vu.
e Ludn kiém tra ky thong tin. Chéc chan réng khéng cé - Céch sl dung danh
16i IAm nao xay ra. ba dién thoai.
- Céch dat vé may
bay.

- Thdéng tin du lich
vé thanh phé va
quéc gia.

- Céc thong tin kinh
doanh.

- Cach s dung
Internet dé tim kiém
théng tin.

Xem phan kién thc
vé san pham,
Cong viéc so 2.

6. Chuyén théng Lién lac v@i khach va thong Théng tin ngén gon va rd rang. | D& cho khach dé hiéu.

tin bao cho ho cac théng tin ma
ban tim dugc. e Né&u ban lam viéc tai quay  Dé khach co théng tin bang
I& tan, dé nghi dugc ghi lai  van ban.
cho khach.

e Xac dinh xem néu khach con | Tao cd hdi cho khach hoi
c6 cac cau hdi khac. vé cac thong tin khac.



CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.2:

NOI DUNG

1. Danh ba dién
thoai

Danh ba dién thoai dugc dung
dé tra clu cac s6 dién thoai
clia cac ca nhan va Cong ty.

Sé dién thoai ca nhan dugc liét
ké theo thu tu chi cai.

Tén cong ty dudc liét ké ca
theo thu tu chi cai va theo
nganh nghé.

CAC YEU CAU CUA KHACH
Danh ba dién thoai (Kién thuc)

TIEU CHUAN

e Biét cdu truc cla danh ba dién
thoai cua dia phudng ban.

KIEN THUC

PE ban cé thé nhanh
chéong tim dugc sé dién
thoai khi c6 khach trong
khach san yéu cau.
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1. Thong tin du lich | Khach cta khach san c6 thé e Thudc long cac thong tin vé cac | D& ban cé thé cung cdp  Trong mot sé hé

muén kham pha thanh pho diém du lich quan trong nhat. cho khach cac théng tin | théng PMS, ban coé
ho&c dat nudc. Khach san phai chinh xac. thé nhap vao céac
c6 kha niang cung cédp cho @ e Biétnaitim cac thong tin khac. thong tin nhu gid ma
khach cac thong tin nay. clia, phi vao cla, vi tri
e Thong tin phai sdn c6 vai cac va s dién thoai.
chl dé sau:
- Dilai. Mot cach khac la tap
- Céc tuyén tham quan. gép c6 bao gém cac
- Céac nha hang. théng tin quan trong
- Céc diém van hoa. dé dua cho khach.

Cac vung qué.



1. Cac théng tin Céac khach thuong gia thudng e Thudc Idng cac théng tin vé D& ban cé thé cung cdp  Trong mot s6 hé

thuong mai yéu cau su trg giip khi di dén cac khu thuong mai quan cho khach cac thong tin | th6ng PMS, ban co
thanh phé (quéc gia) cha ban. trong nhat. chinh xéc. thé nhap vao cac
thong tin nhu gid mé
e Biét nai dé tim céac théng tin clia, phi vao cta, vi tri
khac. va s6 dién thoai.
e Cac théng tin phai s&n c6 véi Mét cach khac la
céac chl dé sau: chuédn bi san tap gédp
- Céac ngan hang (gié mé clia). c6 bao gdbm céc thong
- Phuadng tién giao thong. tin quan trong dé dua
- Cac nha hang. cho khach.
- Phong tuc tap quan dia
phuadng.

- Phuong tién théng tin (dién
thoai/lnternet).
- Béao chi (nudc ngoai).
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Céac yéu cau vé ban dé 1a quan 4o, gdi hodc dém dic biét, don budng, k&t ndi may tinh/Internet, v.v..

1. Tra I6i dién Theo tiéu chuén cla khach san.
thoai

2. Ling nghe cdn | Bingcach am i hodc néivang | ® Am U hodc néi vang ma | pg& khach thdy Ia ban dang = Gido trinh nghiép vu

than mot cach dut khoat. khong ngat I5i khach. nghe ho mot cach tap trung. | L& tan, Chuong 3.2,
o , trang 9: Céc nguyén tac
e Ghi lai néu can thiét. P& khach khong phai nhic | giao tiép hiéu qua.

lai yéu cau cla ho.

3. Ghilai yéu cadu | Dién vao mau hoic s nhat ky Tuan theo quy dinh ndi bd ' Moi ngudi lam theo cung
ho&c nhap vao may tinh va lam cua khach san. mot hudng dan.
theo cac yéu cau clia khach.
e Thong bao cho cac phong  pg ho cé thé thuc hién yéu
ban lién quan bang dién thoai | ¢4y ngay lap ttc.
néu yéu cau nhanh.



Trong nhiéu chudi khach san I6n, nhitng dit buéng cho khach I& thudng dugc Van phong Bat buéng Trung tam (CRO) dam trach, tuy nhién Bé phan Dat

gili buéng clia bat ky khach san nao ciing sé nhan dugc cac yéu cau vé thdng tin va dat budng cho khach 18.

Kién thic chung:

Ki&n thiic vé san phdm

Ban hang va tiép thj trong dat budng

Cac ky nang vé dién thoai

Ghi chu:

Céc budc chinh xac ¢6 thé khdc nhau tuy thuéc vao hé théng PMS dugc st dung, quy trinh cla cdc hoat déng theo dé cing cé thé thay déi. Gia
st ban c¢é kién thic sdu vé hé théng PMS.

CU phép trinh bay trong dat buéng cing cé thé khac nhau gida cdc khdch san. Tuy thubc vao ching loai, ki€u dang va thd hang cla khdch san
ma cdch phuong phdp trinh bay cé thé 1a trang trong hodc it trang trong. Tuy nhién, phong céch riéng cu thé clia khdch san nén LUON dugc dp
dung bdi tdt ca cac nhadn vién nhan dat gid buéng cho khach.

PHAN VIEC SO 7.1:
PHAN VIEC SO 7.2:
PHAN VIEC SO 7.3:
PHAN VIEC SO 7.4
PHAN VIEC SO 7.5:
PHAN VIEC SO 7.6:
PHAN VIEC SO 7.7:
PHAN VIEC SO 7.8:
PHAN VIEC SO 7.9:
PHAN VIEC SO 7.10:
PHAN VIEC SO 7.11:

Giai quyét cac yéu cau dat budng

Ti€p nhan dat bubng — Khach dat truc ti€p qua dién thoai
Ti€p nhan dat buong — Dién thoai dat budng trung gian
D&t budng — Khach hang thudng xuyén

Gili dat buéng 6 ché do chg

Xac nhan lai dat buéng 6 ché do chg

TU chéi dat budng

XU ly viéc thay ddi dat budng

XU ly viéc huy dat buéng

Quy dinh vé huy dat buéng cta khach san (Kién thtc)
XU ly viéc huy dat buéng khong bado dam vao ngay khach dén
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PHAN VIEC SO 7.12:
PHAN VIEC SO 7.13:
PHAN VIEC SO 7.14:
PHAN VIEC SO 7.15:
PHAN VIEC SO 7.16:
PHAN VIEC SO 7.17:
PHAN VIEC SO 7.18:
PHAN VIEC SO 7.19:
PHAN VIEC SO 7.20:
PHAN VIEC SO 7.21:
PHAN VIEC SO 7.22:
PHAN VIEC SO 7.23:
PHAN VIEC SO 7.24:

XU ly viéc khach dat buéng nhung khéng dén
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Quy dinh cl@a khach san vé x{ ly khach dat budng nhung khéng dén (Kién thic)
Cac chuong trinh danh cho khach hang trung thanh va khach hang la hoi vién clia hang hang khong (Kién thic)

Bao dam dat budng — Thé tin dung

Bao dam dat buéng — Cong ty thanh toan

Bao dam dat buéng — Dat coc

Bao ddm dat coc — Phiéu thanh toan

Cac loai thé tin dung dugc khach san chdp nhan (Kién thic)
Cac loai phiéu thanh toan dugc khach san chdp nhan (Kién thic)

Khéch gia han luu trd

Cac thuat ngii chung vé dat budng (Thuat ngi)
Tinh trang dat buéng (Thuat ngi)
Cac tén phé bién & cac nudc (Kién thic)



CONG VIEC 7: PAT BUONG CHO KHACH LE

/ /

GIAI QUYET CAC YEU CAU (1) XEP YEU CAU DAT BUONG VAO ()
DAT BUONG DANH SACH CHO

/ /

XAC NHAN LAI DAT BUONG TRONG (3 ) XU LY VIEC THAY BOI DAT BUONG ()
DANH SACH CHO
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CONG VIEC 7: PAT BUONG CHO KHACH LE

/ /

XU LY VIEC HUY DAT BUONG (5 ] XU LY VIEC KHACH DAT BUONG (6 ]
NHUNG KHONG DEN

/ /

BAO DAM DAT BUONG- PAT COC (7] BAO DAM DAT CQC - PHIEU (s )
THANH TOAN
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. Tra 16i dién thoai = Nh&c dién thoai. e Tuan theo ky nang vé dién Moinhanviénnéntraldidién | Ky ndng dién thoai

thoai. thoai theo cach gidbng nhau. | (céng viéc sé 5).
. Ghi lai chi tiét L&ng nghe c&n than. e Xé&c dinh dugc tén cong ty va | D& ban cé thé ti€p tuc cudc
clia ngudi goi tén ngudi goi. goi dat buéng bang céach

goi tén ngudi goi va dua ra
muc gia (hgp dong) dung.

. Ldng nghe cdn | B&ng cach néi U hi hodc noéi | e Ghi lai cac chi tiét cu thé. P& ban khdi quén.
than vang moét cach dut khoat.
. Nhic lai cac B&ng cach noéi: “Quy khach e Nhac lai tém tét yéu cau clla D& bao dam ring ban da
yéu cau muén biét thém thong tin vé ngudi goi. hi€u ding yéu cau cla
..., thua TEN NGUCI GOY”. ngudi goi.

. Cung cdp thdong @ DPua thong tin dugc yéu ciu | ¢ NE&u ban gli théng tin cho D& trd I8i yéu clu cla

tin cho ngudi goi = hoac néi “Toi sé chuyén théng ngudi goi, hay xac nhan thdgi | khach hang.
tin nay cho quy khach qua..”. diém va hinh thic gUi (thu
dién tl/thu tay,v.v..). Pé khach hang biét dudc
khi nao ho sé nhan dudc
théng tin.
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6. Ti€p nhan chi
tiét clia nguGi goi

7. Xac minh xem
khach hang co
thém yéu cau gi
khdéng

8. Théng bao cho

ngudi goi vé viéc
sé lién lac lai

9. Két thic cudc goi

10. Ghi lai yéu cau
théng tin

Hai chi tiét dia chi.

H&i “Téi ¢6 thé giip Quy khach
thém gi nda khéng?” .

Noi “Téi sé goi lai cho quy
khdch vao ngay XX dé€ xdc
nhan xem quy khach da nhan
duoc théng tin chudn hay chua
va xem quy khdch cé thdc mdc
nao can gidi dap nia khéng.”

Noi: “Cam on quy khach da goi
dén khach san TEN KHACH
SAN, thua 6ng TEN NGUOI
GOl”.

Bang cach ghi vao muc yéu
cau théng tin cta khach san.

Phai c6 dudc tén va sé dién
thoai.

Truéng hgp thu dién td: dia
chi email phéi chinh xac.

Trudng hgp thu tay: tén phd,
s nha, ma vung, thanh phé va

quéc gia — néu dugc yéu cau.

Dua ra nhiéu trg giup.

Thong bao véi ngudi goi rang
ban sé ti€p tuc cudc goi.

Céam on ngudi goi vi da quan
tdm t&i khach san cla ban.

Goi tén ngudi goi.

Cup may khi ngudi goi da tat
tin hiéu lién lac.

Tuan theo quy trinh yéu cau.
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Pé ban cé thé theo dbi cac
yéu cau vé thdng tin. Trong
trudng hop khong thé lién
lac qua thu dién t& va thu
tay thi ban van c6 thé lién
lac qua dién thoai.

P& dam bao rang ban da giai
dap moi thac méc clia ngudi
goi, va vi phép lich su.

Pé c6 gang chuyén yéu
cau théng tin thanh yéu
cau dat buéng.

Pé t6 16ng biét on cla ban
t&i khach hang vi ho da goi
dién téi khach san.

Pé cudc goi duge gan gii
han.

Vi dé la phép lich su.

Pé dam bao viéc theo dbi
hop Iy.

Tham khao phan Quéan
ly cac yéu cau.



1. Tra IGi dién
thoai

2. Ghi lai tom tat
chi tiét cha
ngudi goi

3. Xac minh néu
doé la khach
quen

Nh&c dién thoai.

Ch&am chu lang nghe.

Tra clu tén khach trong muc
h6 sa dii liéu khach hang.

Hay

H&i: “Thua TEN KHACH, trudc
day quy khach da & khach san
cla chung téi chua?”.

Nhu phan ky nang vé dién
thoai.

Xac dinh dugc tén cong ty va
tén ngudi goi.

Kiém tra xem trudc day khach
da & khach san ban chua.

Tra clu di liéu cta khach
trong hé théng xem co phai la
khach quen khdng.

Ban can phai ndm dudgc
danh sach hai mugi khach
hang quan trong nhéat cua
khach san.

Moi nhan vién nén tra |Ji
dién thoai theo cach giong
nhau.

P& ban co thé tiép tuc cudc
goi dat budng bang cach goi
tén ngudi goi va dua ra muc
gia (hgp tac) dung. Lam theo
quy trinh d&i véi modt cudce goi
dat budng theo gia clia hgp
dong hgp tac.

Pé ban cé thé nhan ra
khach va cam on ho vi da
ti€p tuc dat buéng & khach
san ban.

P& tranh phai ghi lai chi tiét
vé tat ca khach hang.

P& ban biét khong can giai
thich thém vé&i khach vé
khach san.

bay la nhiing khach hang
quen thudc nhéat vi vay moi
nhan vién dat gii budng
can phai biét ho.
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Ky nang dién thoai
(Céng viéc sb6 5).



4. Xac dinh sé
ngay luu tru

5. Xéac dinh sé
ngudi

6. Xac dinh sé
lugng budng
(Néu khach cé
hon mét ngudi
cung di)

Hoi ngudi goi: “Quy khach muén
G tai khach san ching téi vao
ngay nao, thua TEN KHACH".

H&i ngusi goi: “Ong/Ba di cung
V@i bao nhiéu ngudi?”.

H&i ngudi goi: “Quy khach can
dat bao nhiéu buéng?”.

Xéac dinh ngay dén.

Xéc dinh ngay rdi khdi khach
san.

Goi tén khach it nhat mét lan.

Nhdp ngay vao hé théng
PMS.

Xac dinh s6 ngudi yéu cau
dat buéng.

Nhap s6 ngudi vao hé théng
PMS.

Xéac dinh s6 budng yéu cau.

Chi dugc hdi khi doan co
nhiéu han mét khach.

Nhap s6 budng vao hé théng
PMS.
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Pé ban c6 thé tim ra budng
tréng khach vao nhiing
ngay thich hgp.

P& gitp cudc goi dugc than
mat hon.

Pé bat dau quy trinh dat
budng.

Pé& xac dinh xem ngudi goi
cé thé yéu cdu hon mot
buéng hay khong.

Ppé ti€p tuc quy trinh dat
budng.

Pé xac dinh xem ngusi goi
muén dat bao nhiéu budng.

Pé ti€p tuc quy trinh dat
budng.

Néu khoéng con budng
tréng xin chuyén sang
buéc 11.



7. Xac dinh loai Hb6i ngudi goi: “Chiung t6i c6 | e Gidithiéu cho khach biét nhiing D& hiéu va dap Gng nhu | Ky nang ban hang —

buéng nhing loai buéng .. Quy khach loai buéng khac nhau cla | cau cha khach. tham khao phan Tiép
muén & loai buéng nao?”. khach san hién con tréng. thi va Ban hang trong
Pé ban dudc loai buéng t6t = Pat budng.
hon.

e Tuan theo chi dan ban buéng = M6t s8 (chudi) khach san = Gido trinh Nghiép vu
cla khach san. dua ra nhiing bAn mé td cy = L& tan, Chuong 9.3,

thé hudéng dan céch gidi  trang 5-7: Ky ndng
thiéu nhing loai buéng | bdn hang.
hién c6, do vay can tuan
theo huéng dan nay thudng | Tiéu chuén cla khach
xuyé&n nhdm t6i da hoa | san vé ban budng.
doanh thu clia cac budng.

8. Nhic lai yéu B&ng cach nhac lai: e Nhéc lai tén ngudi goi. Pé giup cudc goi dugc than
cau dit buéng “Thua TEN KHACH, quy khéch mat hon.
muén dat XX budng, dén ngay | ¢ Nhac lai s6 lugng budng.
.. va roi ngay...”.

e Nhéc lai ngay khach dén va Dé xac nhan ring ban da
ngay khach rdi khoi khach san. | hiéu diung yéu cau cla
ngudi goi.

9. Hoitén congty | HOi: “Thua quy khdch dat e Xac dinh dugc tén cong ty. Truéc khi cong bé gia va = Mot s6 hé théng PMS

buéng nay c¢é phai cho mét diéu kién, ban can biét tén | can cé cau hdi nay

céng ty cu thé nao khéng?”. cdng ty vi mot s6 cong ty | ngay tu khi bat dau
dugc hudng mic gia va @ quy trinh dat budng.
diéu kién dac biét. Xem budc 2.
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10. Xac dinh kha
nang dap ung
cua khach san

11. Khoéng con
buéng tréng

12. Hoi xem khach
c6 dat buéng
khéng

Noi: “Chung téi vdn con bubéng
vao ngay dé. Téi cé thé dua ra
mdc gia .. cho quy khédch’.

Bang cach néi: “Thua TEN
KHACH, chung téi rat Idy lam
tiéc vi khach san khéng con
buéng tréng vao ngay dé, vay
quy khdch cé thé chon mét
ngay khac dugc khéng?”.

Bang cach hoi: “Quy khdch
muén ching téi thuc hién dat
buéng nay cho quy khach chu?”.

Dua ra it nhat hai loai budng

khac nhau cho khach.

Mic gia chao can phai nam
trong gi6i han yéu cau cla

khach.

Goi tén khach.

Pua ra su lya chon thay thé.

Pua ra I16i mgi dat budng.
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P& dap (ing t6t nhat yéu cau
clia khach va dé t6i da hoa
doanh thu cla khach san
bang cach ¢6 gang ban dugc
budng cao cép haon.

Pé giup cudc goi dugc than
mat hon.

C6 gang xac nhan dat buéng
vao ngay khac, hoac dua vao
danh sach chd, hoac dat
budng tai khach san khac
trong cung chudi khach san.

Pé tién dén gan vai viéc
ban hang.

Pé dat dudc cam két tii phia
ngudi goi cho viéc dat budng
gaoi y.

Tham kh&o phan kién
thiic vé san pham khi
dua ra Ilya chon thay
thé.



13. Xac dinh chi
tiét lién hé

Hi tat c& nhiing chi ti€t vé dat
budng.

Nhiing théng tin t6i thiéu sau
can phai biét:

Tén khach.

Tén céng ty.

S8 dién thoai.

S6 fax.

Dia chi thu dién ti.

Chi ti€t thanh toan.

Chuong trinh khach hang
quen thudc va hoi vién cac
hang hang khéng.

Sé t6t hon néu co6 thém:

Dia chi chi tiét.

Thaoi gian du ki€n dén.

Yéu cau dac biét (vi tri budng,
quang canh xung quanh, hat
thudc/khong hut thudc).
Qudc tjch.

Chi tiét chuyén bay.

Muc dich nghi tai khach san
(céng tac/nghi ngai).

PAam bao tén khach dugc viét
dung chinh ta.

Pé dam bao rang ban xac
dinh day dd thong tin can
thi€t cho viéc dat budng.

Vi khach sé dugc thudng
khi tr& thanh thanh vién
clia chuong trinh.

Pé tranh phai hdéi nhiing
chi tiét dé khi khach lam
thd tuc nhan buéng.

Pé c6 thé phuc vu khach
tét han.

Pé ban biét trudc khi nao

khach sé& dén.

Pé ban dé dang tim dudc
dat budng ngay khi khach
dén.

Pé phan doan thij trudng.
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Giao trinh Nghiép vu
Lé tan, chuong 3.3
trang 13: Bang ng &m
chid cai quéc té.

Chuong trinh khach
hang than thudc va
hdéi vién cac hang
hang khéng.



14. Xac dinh hinh Bang cach hdi: “Quy khéch
thic bao dam muén dam bao cho viéc dat
bubng nay bang hinh thic nao?”.

Hoac

“Quy khach muén bdo dam
viéc dat bubng nay bdng loai
thé tin dung nao?”.

15. Xac dinh nguén | Hoi: “Lam thé nao ma quy
dat budng khdch biét dén khach san cua
chung t6i?”.

C6 dugc chi tiét cia thé tin
dung.

Hoac nhan dat coc.

Ho&c dugc bao lanh bdi cong
ty (xac nhan bang van ban).

Hodc xac nhan réng budng
sé khéng dugc gili néu khach
dén mudn. Thong bao cho
khach biét chinh sach cla
khach san vé viéc huy bd
buéng da dat hodc khach
khéong dén do6i vdi cac dat
buéng khéng c6 dam bao.
Buéng sé dugc giai phong
néu khach khéng dén truéc 4
gid chiéu.

Xac dinh xem ngugi dat
buéng lam thé nao biét dugc
khach san.
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Can phai c6 dia chi, hoic
thé tin dung, hoac tién dat
coc dé tinh vao phi phat
néu khach khong dén.

Né&u sau 4 gid chiéu khach
khong dén thi c6 thé cho
khach khac thué.

Pay la théng tin thi trudng
quan trong cho khach san.

Kién thic vé chinh
sach cla cong ty vé
bdo l1anh budng va
huy budng/khéch
khong dén.



16. Nhac lai chi tiét
dat budng

17. Théng bao sé
xac nhan

18. Két thuc cuéc
goi dat buéng

No6i: “Téi viia mdi hoan tat viéc
dat buéng theo tén 6ng TEN
KHACH, cho XX buéng dén
NGAY, rdi khéi khach san NGAY.
Vige dat buéng nay sé (khéng)
dugc dam bdo néu khach dén
muén. Nhu vay cé dung khéng,
thua TEN NGUOI GOI?".

Né6i: “S6 xdc nhdn khi dat
budng nay la: XXXXX".

Hbi: “Téi co thé gitp gi cho quy
khach nda khéng?”.

“Thua TEN KHACH, cam on vi
da dat bubéng tai khach san
chung téi. Chung t6i mong
dugc tiép don quy khach”.

e Xac nhan lai tén khach, ngay
dén va ngay di, sd Iugng budng,
loai b&o lanh va gia budng.

e Duara sd xac nhan dat budng
(s6 hiéu xac nhan).

e Gdi y ngudi goi c6 thém yéu
cau khac.

e Cam on ngudi goi vi da dat

buéng.

e Goi tén ngudi goi.

e Chi cup may khi ngudi goi da
tat tin hiéu lién lac.

Pé dam bao khong xay ra
sai sot nao.

Nhu la mdét sy xac nhan
cho khach.

Véi s hiéu nay ban cé thé
dé dang tim lai chi tiét vé
dat buéng.

Pé& tranh phai gli van ban
xac nhan dat buéng.

Tao diéu kién cho ngudi goi
yéu cau thém dich vy khéc.

Pé bay té sy cadm kich vi
ho da lua chon khach san

cla ban.

Pé gitp cudc goi dugc than
mat haon.

Ba&i vi d6 la phép lich su.
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Luu y: mot s6 khach
san c6 thé gui xac
nhan bang fax hoac
thu dién ti viét tay.
Néu khach yéu cau,
diéu nay sé dugc thuc
hién ngay.



19. Hoan thanh cac
chi tiét vé dat
buéng

20. Luu giii hé so
dat buéng

Xac dinh céac chi tiét thi trudng
dua trén chi ti€t vé dat buéng
va nhap nhiing di liéu nay vao
viéc dat budng do.

Luu lai bat ky tai liéu nao lién
quan dén dat budng (thu dién
ttr, fax, phi€u dat buéng) vao
ndi thich hgp.

e Tuan theo tiéu chudn cula

cdng ty.

Nhin chung céc chi tiét vé thj

trudng bao gém:

- Ma quéc gia.

- Phan doan thij trudng.

- Kénh (cach huéng dan viéc
dat buéng khach san).

- Nguén khach dat budng.

Vi€t nhiing chi tiét sau 1én

tai liéu:

- S8 xac nhan.

- Ngay dén (ngay bang sé,
thang bang chii, nam bang
s6; VD: 18 thang 1 08).

- Nhiing chii cai dau tién cla
tén khach.

Luu gili hé sa dat buéng theo
quy trinh clia khach san.
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Caéc chi tiét nay dugc ghi lai
va dudc bién soan lai dé
Ban quén ly khach san cé
cach nhin t6t han vé nguén
va loai dat budng trong
khach san.

Théng tin nay dugc sU
dung dé dua ra cac quyét
dinh quén ly.

P& mang lai hiéu qua cho
qua trinh luu git hd so va
giup cho viéc tim céc tai liéu
vé dat bubng dugc dé dang.

Co6 ki€n thic vé cac
chi ti€t thi trudng ma
khach san da cé (Xem
phan ti€p thi va ban
hang rong trong dat
budng).

Ki€n thuc vé hé théng
luu gili tai liéu dugc sl
dung trong B& phén

pat buéng. (tham
khdo phan quan ly
dat budng).

Mot s6 khach san
nhap di liéu truc tiép
vao hé théng may
tinh. Trong truéng hgp
nay khéng co tai liéu
dat buéng dudc luu
lai. Tuong tu nhu vay,
xem thém phan quan
ly d&at buéng.



Mot cudc goi dat buéng qua trung gian xay ra khi mot ai dé thay mat khach thuc hién cudc goi dat budng. Chéng han:

o  Thuky

o Trudng bd phan Ii hanh
o Paily IT hanh

1. Tra 16i dién thoai

2. Ghi lai chi tiét
clia nguoi goi

3. Xac dinh xem
truéc day céng
ty hoac hang dé
da tung dat
buéng & khach
san cua ban
hay chua

Nh&c dién thoai.

L&ng nghe c&n than.

Tra culu tén khach trong muc
lich st khach hang.

Hay
Hoi: “Thua TEN KHACH, trudc

day quy khach da & khach san
cla chung t6i chua?”.

Lam theo ki nang vé dién thoai.

Xac dinh dugc tén cong ty va
tén ngudi goi.

Kiém tra xem truéc day khach
da & khach san ban chua.

Ban can phai ndm dugc danh
sach mudi khach hang quan
trong nhat cla khach san.
Ban phai nhan dién dudc
ngay cac Coéng ty/Pai ly nay
ngay khi bat ddu ma ho khéng
phdi néi ho la ngudi thudng
xuyén dat budng.

Moi nhan vién nén tra 1i dién
thoai theo cach gidng nhau.

Pé ban c6 thé ti&p tuc cudc
goi dat buéng bang céach
goi tén ngudi goi va dua ra
muc gia dung (hgp tac).

Pé co6 thé nhan ngay ra
Coéng ty do va ap dung
cac diéu kién dat buéng
chinh xac.

P& tranh phai ghi lai moi
chi ti€t vé khach hang.

Pé ban biét rang khong
can giai thich thém vdi
khach vé khach san.

bay la nhiing khach hang

quen thudc nhat vi vay moi

nhan vién dat git budng
can phai biét ho.
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Ky néng dién thoai
(cobng viéc sb6 5)



4. Xac dinh sé
ngay luu tru

5. Xéac dinh sé
ngudi

6. Xéac dinh sé
lugng budng
(néu c6 nhiéu
hon mét ngudi)

7. Nhac lai yéu
cau

Héi ngudi goi: “Quy khdch
muén & tai khach san chung téi
vao ngay nao?’.

Hoi ngudi goi: “Quy khach dat
chd cho bao nhiéu nguoi?”.

H&i ngudi goi: “Quy khdch can
dat bao nhiéu buéng?”.

Nhac lai:

“Thua TEN KHACH, 6ng muén
dat XX bubng, dén ngay .. va
réi ngay ..."

Xac dinh ngay dén.

Xdc dinh ngay rdi khdi

khach san.

Goi tén khach it nhat mét lan.

Nhap ngay vao hé théng PMS.

Xac dinh s6 ngudi yéu cau
dat buéng.

Nhap s6 ngudi vao hé théng
PMS.

Xac dinh s6 lugng budng
yéu cau.

Chi dudc hoéi khi doan co
nhi€u han mot khach.

Nhéap sé budng vao hé théng
PMS.

Nhéc lai tén ngudi goi
Nh&c lai s6 lugng budng.

Nhéc lai ngay dén va ngay roi
khdi khach san.
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Pé ban c6 thé tim ra budng
tréng khach vao nhiing
ngay thich hgp.

Pé gitp cudc goi dugc than
mat hon.

Pé bit dau quy trinh dat
budng.

Pé xac dinh xem ngusi goi
cé thé yéu cdu hon mot
budng hay khong.

Pé ti€p tuc quy trinh dat
budng.

Pé xac dinh xem ngudi goi
mudn dat bao nhiéu budng.

Pé ti€p tuc quy trinh dat
budng.

Pé giup cudc goi dugc than
mat hon.

Pé xac nhan réng ban da
hiéu dung yéu cau cla
ngudi goi.

Néu khoéng con budng
tréng tham khao budc 9.



8. Xac dinh kha
nang dap ung
cua khach san
va théng nhat
loai buéng

Noi: “Chung t6i van con bubng
tréng vao ngay doé, Téi co thé

”

phuc vu quy khach....”.

Noi: “Thua TEN KHACH, ching
téi rat tiéc vi khach san khéng
con budng tréng vao ngay hém
dé nia. Vay téi ¢ thé chuyén
cho quy khach vao ngay khac
dugc khéng?”.

9. Khdng con
buéng tréng

Dua ra it nhat hai loai budng
khac nhau dé khach lua chon.

MUc gida chao can phai nam
trong giGi han yéu cau cla
khach.

Chi dudgc chao céc loai buéng
khac nhau néu hgp déng cho
phép ban budng nhu vay.

Tuan theo chi dan ban hang
cta khach san.

Goi tén khach.

Dua ra lya chon thay thé.

Pé dap ung t6t nhat yéu
cau cltia khach hang va téi
da hdéa doanh thu cua
khach san bang cach cé
gang ban dugc buéng cao
cdp hon.

Dac biét cac hgp dong vdi
cac Hang IiG hanh thudng
chi cho phép ban bubdng
dong hang.

Mét s& (chudi) khach san
dua ra nhiing ban mé ta cu
thé huéng dan cach gidi
thiéu nhing loai budng
hién c6, do vay can tuan
theo huéng dan nay thudng
xuyén nham t6i da hoa
doanh thu clia cac budng.

Pé giup cudc goi dugc than
mat hon.

Cé& gang hoic 1a xac nhan
dat budng vao ngay khac,
hodc dua vao danh séach
chd, hay dat tai khach san
khéac cung tap doan.
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Ky nang ban hang -
tham khao phan Tiép
thi va Ban hang trong
DPat budng.

Tiéu chuén riéng cla
cong ty va khach san
vé ban budng.

Tham kh&o kién thuc
vé san pham khi dua
ra lya chon thay thé.



10. Pé nghi khéach
dat buéng

11. Xac dinh tén
khach

12. Xac minh néu
doé la khach
quen

Hoi: “Quy khach muén chung ti
thuc hién dat bubng nay cho quy
khach chu?”.

Hoi: “Xin hdi tén ctua khach la
gi thua 6ng?”.

Tra cliu tén khach trong ho so
di liéu khach hang.

Hay
Hoi: “Trudc day quy khach da &
khach san clia chung téi chua?”.

Dé nghi dat buéng.

H3i tén khdach clGa mdéi
buéng dat.

Tra clu di liéu cda khach
trong hé théng néu do la
khach hang quen thubc.

Ban can phai nAdm dugc danh
sach hai mugci khach hang quan
trong nhat clia khach san.
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Pé tién dén gan véi viéc
ban hang. D& dat ducgc
cam két ti phia ngudi goi
déi vai ggi y dat budng.

Nhiing dat buéng khéng cé
tén khach c6 kha nang sé
khéng dén.

Tranh phai ghi lai chi tiét
cla tat ca cac khach hang.

Pé ban biét cac chi tiét dic
biét lién quan dén cac vi
khach nay.

Xem thém quan ly hanh
chinh vé dat budng.



13. Xac dinh chi
tiét lién lac

Ho6i moi théng tin chi tiét lién
quan dén dat budng.

Nhiing théng tin t8i thi€u sau
can phai biét:

Tén khach.

Tén céng ty.

Sé dién thoai.

S6 fax.

Pia chi thu dién tG.

Tén ngudi dat budng.

Chi ti€t thanh toan.

Chuong trinh danh cho phi
hanh doan hodc khach
trung thanh.

Rat t6t néu co thém:

Dia chi chi tiét.

Thoi gian duy ki€n dén.

Yéu cau dac biét (vi tri
buéng, quang canh xung
quanh, khu vuyc hut
thudc/khdng hat thudce).
Quadc tich.

Chi ti€t chuyén bay.

Muc dich nghf tai khach san
(cong tac/nghi ngoi).

PAam bao tén khach dugc viét
ddng chinh ta.

P& dam bao rang ban xac
dinh dd thong tin can thiét
cho viéc dat budng.

Vi khach sé dugc thudng
khi la thanh vién cula
chuadng trinh.

P& khdéng phai hodi nhiing
théng tin nay khi khach lam
thd tuc nhan buéng.

Pé c6 thé dap ling dudc
nhu cau cla khach tét han.
P& ban biét truéc khi nao
khach sé t6i.

Pé dé dang tim dudc thong
tin vé dat buéng khi khach
t6i khach san.

Pé phan doan thij trudng.
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Giao trinh Nghiép vu
L& tan Chuong 3.3,
trang 13.

Bang Ngir &m quéc té.



14. Xac dinh hinh
thic bao dam

15. Xac dinh nguén
dat budng

16. Nhic lai chi tiét
dat budng

Hoi: “Quy khach muén béo
dam dat buéng nay bang hinh
thdc nao?”.

Hoac

“Quy khach sé dung loai thé tin
dung nao dé bdo dam cho dat
budéng nay?”.

Héi: “Lam thé nao ma quy
khach biét dén khach san cla
chung t6i?”.

Hoi lai: “Thua TEN NGUOI
GOl, t6i viia mdi hoan t4t dat
buéng dusi TEN KHACH cho
XX bubng, dén NGAY va roi
khéi khdch san NGAY. Day la
dat buéng (khéng) c6 bao dam
néu khach dén muén. Nhu vay
cé ding khéng, thua TEN
NGUOI GOI?”.

Biét dugc chi ti€t thé tin dung.
Hoac nhan dat coc.

Hoac bao lanh doi véi céng ty
(Xac nhan bang van ban cla
cdng ty).

Ho&c xac nhan riang budng
sé khéng dugc gil trong

trudng hgp khach dén mudn.

Xac dinh xem bang cach nao

khach hang biét dén khach san.

Xac nhan lai tén khach, ngay
dén va ngay di, sé lugng
buéng, hinh thic ddm bao va
gia budng.
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Can c6 théng tin vé dia chi,
thé tin dung hay dat coc dé
cé thé tinh phi phat khi
khach khéng dén.

Pé khoi phai gili lai budng
nita néu khach khéng dén
trudc 4 h chiéu, va nhudng
nhiing buéng dé cho khach
khac thué.

bay la théng tin thi trudng
rdt quan trong déi vdi
khach san.

Pé chéc chin khong méc
phai sai sét nao.

Ki€n thtic vé chinh
sach cula khach san
vé dam bao dat budng
va huy bo/ khach
khong dén.



17. Pua sé xac Bang cach noi: “S6 xdc nhdn e Thong bao s tham chi€u (s6 Vi do la mét xac nhan cho | Chu y: mot sé khach
nhén dat buéng nay la XXXXX". xac nhan). khéach hang. san ludén sdn long
gli van ban xdc
V6i s& hiéu nay cé thé d& = nhan dat buéng néu
dang tim lai chi ti€t clia dat | khach yéu cau.
budng.

P& khoi phai gli van ban
xac nhan nia.

18. K&t thuc cuéc Bang cach hodi: “Téi c6 th€ gitp | ¢ Ggi y ngudi goi c6 thém yéu | Tao diéu kién cho ngudi goi
goi dat buéng gl cho quy khach nida khéng?”. cau khac. yéu cau thém dich vu khac.

“Thua TEN KHACH, cdm on vi | ¢ CAm on ngudi goi vi da dat Dé bay td sy cam kich vi

da dat bubéng tai khach san buéng. ho da lua chon khach san
chung téi. Chung téi mong cla ban.
dugc tiép don quy khach”.
e Goi tén ngudi goi. pé giup cudc goi dugc than
mat hon.

e Chi gac may khi ngudi goi da | BGi vi dé la phép lich su.
tat tin hiéu lién lac.
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19. Hoan tat chi tiét
dat buéng

20. Luu giii hé so
dat budng

Dua trén chi tiét vé dat bubng
dé xay dung céac théng tin thi
trudng va nhap nhiing di liéu
nay vao hé thong.

Luu git b&t ky tai liéu dat
buéng nao dudi moi hinh thiic
(thu dién tG, fax, ban in) vao
nai thich hgp.

e Tuan theo tiéu chudn cula

cdng ty.

Nhin chung céc chi tiét vé thj

trudng bao gém:

- Ma quéc gia.

- Phan doan thij trudng.

- Kénh (cach thiic dat budng
dén dudgc vaSi khach san).

- Nguén dat budng.

Ghi lai nhiing théng tin sau

vao tai liéu:

- S8 xac nhan.

- Ngay dén (ngay bang sé,
thang bang chii, nam bang sé
VD: 18 thang 1 nam 2008).

- Chii cai dau tién cla tén
khach.

Luu gili tai liéu dat budng
theo quy trinh clia khach san.
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Théng tin nay dugc su
dung dé Ban giam déc
khach san cé khai niém
téng quat vé nguén géc va
cac loai hinh dat buéng cta
khach san.

Thoéng tin nay con dugc s
dung dé dua ra cac quyét
dinh quén ly.

Pé gilp quy trinh dat
buébng dugc hiéu qua va
viéc tim lai tai liéu dat
buéng dugc dé dang.

Bi€t chi ti€t vé thi
trudng khach san ban
hudng téi. (xem tiép
thi va ban buéng).

Ki€n thuc vé hé théng
luu gilr tai liéu dugc st
dung trong B& phén
Pat gili budng. (Tham
khao phan quan ly dat
buéng).

Mot s6 khach san
nhap di liéu truc tiép
vao hé théng may
tinh. Trong truéng hgp
nay khéng co tai liéu
dat buéng dudc luu
lai. Xem thém phan
quan ly dat budng.



Khach quen la khach da tiing 8 khach san cGa ban nhiéu lan trudc d6. H6 s vé khach hang cla khach san can chiia nhiing thong tin chi ti€t quan trong
nh&t cGia ngudi khach dé. Co thé khach ty dat buéng hay théng qua mét trung gian nao dé.

1. Tra 16i dién thoai = Nhé&c dién thoai. e Tuan theo ky nang vé dién | Moinhanviénnéntralsidién = Ky nang dién thoai
thoai. thoai theo cach giéng nhau. | (cong viéc s6 5).
2. Ghi lai chi tiét L&ng nghe c&n than. e Xé&c dinh tén ngudi goi va tén | D& ban cé thé ti€p tuc cudc
clia ngudi goi cong ty. goi dat buéng bang céach

st dung tén ngudi goi va
dua ra muc gia thich hgp

(hgp tac).
3. Timcosddiiligu Tra ciu thdng tin chi tiét clla | e Kiém tra tén khach. P& tranh cho khach phai
khach hang trong hé théng. nh&c lai moi thdng tin chi tiét

e Trudng hgp khong tim thdy | va cac yéu cau dat budng.
tén khach, hay tra cuu theo

tén céng ty.

4. Néu tim dudc Cho thdy ban vui mung khi | e X&c nhan day la mot yéu cau | Cho thdy ban nhan ra khach. | Tuy thuéc quéc tich
tén khach - khach lai tdi va xac nhéan dat buéng lap lai. clia khach dat budng
Hoan nghénh rang ban sé chi héi mot vai va muc dé than quen
khach quay lai | chi ti&t thoi. e Kiém tra lai hd so cla khéch chia nhan vién dat gii
khach san va mé ta lai cac yéu cau dac budng véi khach ma

dua ra cach thtc cho

biét sé dugc cung cép. ohii hop
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5. Xin chi tiét dat = H&ingay dénva ngay diva hdi e Ngay dén va ngay roi khdi DE cé thé kiém tra co
buéng xem khach c6 yéu cau dudc G khach san. budng hay khong.
budng nhu lan truéc khong.
e X&c nhan lai yéu cau bubdng
nghi theo yéu cau trudc day

clia khéach.
6. Néu cé budng Xac nhan lai viéc con buéng, e Nhéic lai ngay dén va ngay rdi | D& dam bao ngay chinh xéac.
gid budng va hinh thic dam khdi khach san.
bao dat buéng.
e Xac nhan lai loai buéng. Trong trudng hgp khach cé
yéu cau dat budng khac.
e Xac nhan gia bubdng. DP&c biét quan trong néu
khach san c6 hé thong gia
linh hoat.

e Xac nhan lai viéc bado dam | D& dat dugc thoa thuan clia

néu khach dén muon. khach hang vé bao lanh.
7. Néu khéng con | Noi: “R4t tiéc chung t6i khéng @ e Dua ra nhiéu su lya chon. Pé khach thdy ring ban da = Tham khao phan lya
buéng con bubng vao hém dé, tuy c8 gang hét stic nhdm dap = chon thay thé.
nhién chung téi van cé budng (ing yéu cau cua ho.
vao ngay..”. LUU Y: Phan 16n céc

khach san déu khong
dugc tu chéi mot s6
khach hang/ ngudi
thué budng nhat dinh.
Do vay néu co bat ky
tranh chdp nao céan
xin y kién cla ngudi
giam sat.



. Két thuc dat
buéng

. Hoan tat dat
buéng

Noi: “Téi vira hoan tat dat bubng
cho quy khéch, thua TEN KHACH
— nhac lai chi tiét — chung toi
mong duoc tigp dén quy khach tré
lai TEN KHACH SAN.”

Theo tiéu chuédn dat buéng ca
nhan.

Nh&c lai chi tiét.

Bay t6 sy cam kich cGia minh
vé viéc khach ti€p tuc dat
buéng & khach san.

Pé dam bao réng ban da
ghi dung théng tin.

Pé cho khach thdy su cdm
kich cliia khach san déi véi
viéc khach quay tré lai
khach san.
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N&u nhiing dé nghi vé su lya chon céc ngay luu va hodc budng thay thé khéng phu hgp cho khéch thi cé thé tuan theo quy trinh sau:

1. Goiy xép yéu
cau dat buéng
cua khach vao
danh sach cho

2. Hai thong tin
chi tiét cua
khach

3. Thoéng bao véi
khach huéng
giai quyét

Noi: “Téi rdt I8y lam tiéc rdng
hién chung téi khéng thé gitp
dé quy khach dugc, tuy vay téi
c6 thé dua yéu cdu dat buéng
cua quy khach vao danh sdch
chd doi. Chung téi sé lién lac
véi quy khach ngay khi co
buéng theo yéu cau, nhu vay
quy khach hai long chu?”.

Hoi: “Quy khdch vui long cho

chung téi biét quy danh va sé

dién thoai, thua TEN NGUOI
GOI?".

Giai thich rang ban sé lién lac
vGi khach ngay khi cé buéng.

Ludn luén dé nghi dua vao
danh sach chd dgi.

Néu khach khéng doéng y
phuong an xép vao danh sach
chd dgi hay ggi y cho ho mot
khach san khac con budng.

LAy céac thong tin sau:
- Tén khach.
- S48 dién thoai.

Giai thich rang ban khéng
thé ddm bdo chdc chén sé
c6 bubng.

B&o dam véi khach réng ban
sé goi cho ho it nhat XX ngay
trudc thai diém ho téi khach
san, ngay cd khi khach san
khong con budng tréng.
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Vi do 1a mdt dich vu déi vai
khach hang.

Nhu vay khach hiéu réng
ho c6 thé tin tudng vao
khach san clia ban trong
viéc tim ra moét gidi phap,
nhd d6 sau nay ho sé goi
dién dén khach san cla
ban dé dat budng.

Pé ban cé thé dua nhiing
chi tiét clia khach vao danh
sach chd dgi.

P& dam béo rang s& khang
c6 sy mong chd khdng chéac
chén nao ti khach hang.

Vi dé 1a phép lich su va dé
giup khach chuyén va giai
quyét yéu cau dat bubdng
cla ho.



4. Két thuc cudc
goi

Hoi : “Téi cé thé giup quy
khach gi nda khéng?” va

“Cam on quy khdch vi da goi
cho TEN KHACH SAN, thua
TEN KHACH”.

Danh ddu ngay yéu cau vao
danh sach chd.

Xac dinh xem ngudi goi co
yéu cau gi niia khdng.

Cam on ngudi goi.
Goi tén ngudi goi.

Chg hét tin hiéu lién lac roi
mdi cup may.

Ghi lai tén va sé dién thoai
(nhdp vao hé théng PMS
hodc thl cong) vao danh
séach chd.

Tao diéu kién dé ngudi goi
ti€p tuc cudc dam thoai.

Cho thdy ban tran trong
cudc goi.

Thé hién phép lich su.

PE& ban c6 thé lién lac véi
khach ngay khi cé buéng.

Tuan theo quy trinh
danh sach chd cla
khach san.
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. Goi cho khach

. Giai thich viéc
c6 budng tréong

. Tiép tuc quy
trinh dat buéng

. Néu khach
khdéng dat
buéng niia

. Két thuc cudc
goi

Tuén theo quy trinh goi dién
thoai ra ngoai.

No6i: “Thua ngai TEN KHACH,
T6i rdt vui mung bdo cho quy
khach biét khach san ching téi
c6 bubng vao — dua théng tin
chi tiét-, vay t6i sé xdc nhan
viéc dat buéng vao ngay hém
do chu?”.

Tuan theo quy trinh dat budng.

Xéac nhan rang ban sé dua tén
khach ra khoi danh sach chdg.

Hoi : “Téi c6 thé giup quy
khach dugc gi nia khéng?” va

“Cam on quy khach vi da quan
tam t6i TEN KHACH SAN, thua
TEN NGUOI GOI".

e Tu giGi thiéu.

e Xac nhan lai ngay va yéu cau
budng.

e HOi vé dat budng.

e Huy dat buéng trong danh
sach chd.

e Xac dinh xem ngudi goi cé
yéu cau gi niia khong.

e Cam on ngudi goi.

e Goi tén ngudi goi.

e Chg hét tin hiéu rdi mdi cup

may.
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Pé bado dam ring khach
van c6 yéu céu nhu trugc.

Pé chuyén dit budng trong

danh sach chd dgi thanh
dat budng clha khach san.

Vi khach khéng yéu cau
dat buéng niia.

Tao diéu kién dé ngudi goi
ti€p tuc cudc dam thoai.

Cho thdy ban tran trong
cudc goi.

Thé hién phép lich su.

Xem ky nang thudc
phan viéc s6 5.11.



Quy trinh nay la mot phan trong céng viéc dat giti budng va phai dugc tuan thi khi viéc dat giti buéng khéng thé thuc hién hoac khéng dugc dua vao danh
sach chd va khi ddi ngay/loai buéng khéng dudgc khach chap nhan.

Ghi lai cac chi ti€t vé ti chdi dat budng la viéc lam quan trong d&i véi khach san, bdi vi:

a. Cac ly do tu chéi la cac thdéng tin ti€p thi quan trong (nhu gia clia khach san so véi cac khach san canh tranh).
b. S6 lan tu ch&i vao mot ngay nao dé dugc mang ra xem xét khi nghién ctiu vé nhu cau budng vao ngay cu thé do.

1. Két thuc cudc NGi: “Cam on quy khdch da goi e Ca&m on ngudi goi vi da goi D& bay td su cam kich vi

goi dat budng dién dén TEN KHACH SAN, dién dén khach san. khéach da goi dién tdi khach
thua TEN KHACH. Téi rat Iy san cua ban.
lam tic vi Ian nay khéng thé
giup gl dugc cho quy khach, | e Goitén ngudi goi. P& gitp cudc goi dugce than
nhung hy vong sé€ dugc chao mat hon.

don quy khach tdi khach san
chung téi trong thoi gian toi”.

Chi cup may khi ngudi goi tat | Vi dé 1a phép lich su.
tin hiéu lién lac.

2. Quan ly Ghi lai dat buéng bi ti chéi. e Dién céac thong tin vao chinh | D& cé thé dung nhiing ly
x&c cac muc trong PMS. do khi€n dat budng bi tu

chéi vao viéc phan tich va

e Nhap ly do tu chéi. dua ra nhiing quyét dinh

kinh doanh trong tuong lai.
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1. Tra IGi dién
thoai

2. Lang nghe ngudi
goi

3. Nhéc lai nhiing
chi tiét cha yéu
cau dat budng

4. Tiép nhan thay
doéi

5. Kiém tra xem
nhiing yéu cau
thay déi ctia
khach cé thuc
hién dugc
khdéng

Nh&c may dién thoai.

Hbi: “Quy khach muén thay doi
yéu c4u dat bubng nao?” va
chu y l1dng nghe théng tin cla
ngudi goi.

Poc cac chi ti€t cla yéu cau
dat buéng.

Chu y lang nghe yéu cau cla
ngudi goi.

Nh&c lai théng tin ma ngudi goi
vlia cung cap.

Kiém tra kh& nang cla khach
san c6 dap (ing dugc yéu cau
thay déi hay khong.

Theo ky nang vé dién thoai.

C6 dudgc cac théng tin sau:
- Tén cua khach.

- Ngay dén.

- S0 xac nhan.

Nhap thong tin vao hé thong
PMS.

Nh&c lai tén khach, ngay dén,
trong trudng hdp c6 thé thi
nh&c lai c& tén cong ty.

Nam dugc cac chi tiét thay déi
theo yéu cau.

Kiém tra yéu cau thay déi
trong hé théng PMS.
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Tat ca nhan vién tra |0i
dién thoai giéng nhau.

Goi ra ding yéu cau dat
buéng ti hé théng PMS.

P& dam bao ban dang thuc
hién thay déi chinh xéac yéu
cau dat buéng.

Ppé dam bao chic chan
rang ban hiéu chinh xac
nhiing yéu cau thay déi.

Nhiing thay d&i vé ngay,
loai budng, s6 lugng khach
sé& anh hudng dén diéu
kién san cé clia khach san.

Quy dinh cla khach san
vé viéc huy dat budng.

Chuong 3.3 trang 13,
Giao trinh nghiép vu
L& tan: Bang ngd 4m
chi cai quéc té.



6. Thuc hién thay | Thay d6i chi ti€t yéu cdu d&t = e Nhap théng tin vao PMS. Nhu vay yéu cau dat budng
déi buéng theo yéu cdu cla luu trong hé théng PMS
ngudi goi. phan anh nhiing chi tiét

thay déi gan day nhat.

7. TU chdi thay déi = Noi vdi ngudi goi dén: “R4t tiéc | e TU chdéi yéu cau thay déi va | D& gidi thich cdn than cho | Mot sé loai gia budng

chung téi khéng cé budng vao dua ra ly do tu chéi. ngudi goi dén rang khéng = khéng cho phép thay
ngay dé, do dé chiing t6i khéng thé thay ddi do da hét déi dat budng, do do
thé thay déi buéng dat nhung | e Dua ra giai phap khac. buéng, nhung van c6 thé @ céac d&at bubng nay
ching téi ¢6 thé dua éng vao dua ra mot gidi phap khac. | khéng thé thay déi
danh sdch chd, thé cé dugc dudc ma khong cé phi
khéng thua éng..”. phat sinh.

Ghi lai vao ho so khach hang. | ¢ Nhap thong tin vao PMS. P& ca nhan vién dat gid

buéng va nhan vién I& tan
tham khdo néu coé phat
sinh thidc méc.

8. Liy tén cua Hi : “Toi c6 thé biét tén cia e Nhap théng tin cla ngudi goi | D& sau nay tham khao néu
ngudi goi dén 6ng dugc khéng ?”. vao hé thong PMS. c6 thac méc vé nhiing thay
déi, c6 thé lien hé dung

ngudi can thiét.
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9. Két thuc cudc
goi dat buéng

10. Quan ly

Noi: “Téi con c6 thé giip gi
dugc ngai nda khéng?” va
“Cam on quy khdch da goi dién
dén TEN KHACH SAN, thua
TEN KHACH”.

Thay d&i lai hé so d&it buéng
mot cach chinh xac.

Cam on ngudi goi vi da goi
dién dén khéach san.

Goi tén ngudi goi.

Chi cup may khi ngudi goi tat
tin hiéu lién lac.

Truéng hgp c6 thay déi vé
ngay hoac tén khach thi phai
thay ddi trong cac tai lieu vdi
s6 liéu mdi nhat.

Viét tén cla ban vao mau
thay ddi dat budng.
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Pé bay td su cam kich vi
khéach da goi dién tdi khach
san clia ban.

P& gitp cudc goi dugc than
mat hon.

Vi do la phép lich su.

Pé hd so dat budng dung
vGi s6 liéu da nhap vao hé
théng PMS.

Trong trudng hgp can thiét
c6 thé dé dang biét dugc ai
la ngudi thuyc hién thay déi.

Mot s6 khach san si
dung mau phiéu thay
déi dat budng, mau
nay dugc dinh kém
theo mau dat budng
tudng ung.



1. Tra 18i dién
thoai

2. Lang nghe

3. Nhac lai cac chi
tiét vé dat
buéng

4. Hoi tén cua
ngudi goi

5. Héily do vé
viéc huy dat
buéng

Nh&c may dién thoai.

Hay héi: “Quy khach muén huy
dat buéng nao?”.

Va ldng nghe ngudi goi mét
céach cén than.

Doc cac chi ti€t vé dat budng.

Hay hoi: “Quy khach vui long
cho biét tén dé tham kh&o’.

Hay héi: “Téi c6 thé biét ly do
vé viéc huy dat bubng duoc
khéng?”.

Theo cac ky nang vé dién thoai.

Thu thap cac théng tin sau:
- Tén khach.

- Ngay dén.

- S8 xac nhan.

Nhap cac théng tin nay vao
hé théng PMS.

Nh&c lai it nhat 1a tén khach,
ngay dén va néu cé thé, tén
cdng ty niia.

Nhap tén clia ngudi goi vao
hé théng PMS.

Hoi yéu cau huy dat budng
mot cach lich su.

T4t ca nhan vién phai tu gidi
thiéu khi tra I15i dién thoai.

Pé tim dudc (cac) dat budng
chinh xac.

Pé dam bao réng ban dang
huy dat buéng chinh xac.

Pé tham khao vé sau, néu
c6 gi liéen quan dén viéc
huy bd, ban cé thé lién lac
vGi dung ngudi.

Pé hiéu rd ly do tai sao
khach huy buéng da dat dé
théng bao cho B6 phan bat
gili buéng biét.
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Quy dinh vé viéc
huy dat buéng cla
khach san.

Chucong 3.3 trang 13,
Gido trinh Nghiép vu
L& tan: Bang ngd 4m
chd cai quéc té.



6. Phi hiy bd

7. Huy bo dat
buéng

8. Théng béao tén
va ma sé huy
buéng

9. Két thuc cudc
goi

Thoéng bao cho ngudi goi biét
vé phi hGy bd néu co.

Theo céc huéng dan cla hé
théng PMS.

Hay néi: “Téi tén la Phuong,
ma sé huy budng la XXX".

Hay hoi: “Téi con cé thé gidp gi
dugc niia khéng?” va “Cam on
6ng da goi dén (TEN KHACH
SAN), thua éng (TEN KHACH)".

Tuan theo céc tiéu chuén cla
khach san.

Thong bdo phi cho ngudi
goi dén.

Xac dinh hinh thic thanh toan.

Tinh trang dat buéng phai la
PA HUY hoac CXL.
Cho biét tén clia ban.

Cho biét ma sé huy budng.

Xac dinh xem khach c6 con
yéu cau gi niia khong.

Cam on ngudi goi.
Hay goi tén ngudi goi.

Hay dgi dén khi ngudi goi clp
may trudc.
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Tuy thudc vao loai phi hiy
bd c6 thé ap dung, ngudi
goi phai dugc thong bao vé
cac khoan phi nay.

Viéc dat buong phai dugc
huy thuc su trong hé théng
PMS.

Pé xac nhan véi ngudi goi.
Trong moi trudng hop théc
méac khach phai c6 ma s6
huy buéng déi vGi bat ky
dat buéng nao da huy.

Tao co héi cho ngudi goi
ti€p tuc cudc dam thoai.

Cho khach thdy rang ban
danh gia cao cudc goi.

Vi phép lich su.

Hudng dan vé hay bd
(theo tiéu chuén
khach san). Noi
chung, nhiing khach
quen hodac ngudi dat
buéng trung thanh
thugng dugc déi xu
nhe nhang han nhiing
khach “mot 1an”.

Huéng dan si dung
hé théng PMS.



10. Quan ly

Lay cac van ban dat budng ra
khoi hé sd luu dat budng.

Viét CXL hoac DA HUY lén
phi€u dat buéng va dé vao
ndi thich hgp.

Théng bao cho cac bé phan
lién quan.

Ky tat tén ban l1én tai liéu.
Viét ma s6 huy bd va ngay
huy bd 1&n tai liéu.

Néu c6 nhiéu phi€u huy bo,
hay bao cho ngudi giam sat.

P& cho moi ngudi dugc rd
rang rang viéc dat budng
da dugc huy bd.

Trong trudng hgp c6 su
kién hodac hoi nghi da dugc
dat trudec.

Cho thdy ai la ngudi da huy
dat buéng.

Viéc huy bd &nh hudng
dén s6 bubng trong.
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Quy dinh vé huy
dat budng

M&i (chubi) khach san cé céc
quy dinh va nguyén tic riéng
vé viéc huy dat budng. Quy
dinh vé huy dat budng chi ra
cac diéu kién ma theo doé viéc
dat buéng c6 thé dudc thay déi
hoac huy bé.

Quy dinh vé huy dat budng
phai luén dugc thuc hién
nghiém tuc.

Ludn lién hé v4i ngudi giam sat
néu ban thdy rang quy dinh vé
huy dat buéng khong thé ap
dung trong trudng hgp nay.
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Pam bao réng tat cd moi
khach déu dugc dai xi nhu
nhau va dé tranh phai tranh
luan véGi khach vé quy dinh.

Chi c6 ngudi giam sat mdi
cod quyén quyét dinh viéc
khong tuan tht quy dinh vé
huy dat buéng.

Céc (chubdi) khach san
I6n déu cb6 cac quy
dinh vé huy buéng
khac nhau, cho cac
hang mtc gia budng
khac nhau.



Ghi chu: Viéc nay thudng dugc nhan vién bd phan 1€ tan thyc hién.

1. Kiém tra danh
sach khach dén

2. Huy dat buéng

In danh sach khach dén trong
ngay hoac chép lai danh sach
trén man hinh may tinh.

Huy dat budng da dat.

Chon ra cac dat budng
KHONG CO BAM BAO.

Ki€ém tra cac tai liéu xem cac
dat buéng cé thuc sy khéng
dugc dam bao khong.

Kiém tra tén khach va tén
cdng ty.

Kiém tra cac chi tiét chuyén
bay.

Huy viéc dat budng, nhéap
vao s6 cho thué lai sau 4
(ho&c 6) giG chiéu cho ly do
huy dat buéng.

Néu do la khach quen hoac
khach clia cong ty quen, hay
kiém tra lai cing ngudi giam sat.

Kiém tra xem c6 dat budng
nao can phai huy bd vi ban
khéng chéc khach sé dén.

Ché&c chén réng ban khéng
mac phai sai s6t nao.

NEu biét cac chi tiét vé
chuyé&n bay, hay kiém tra
chuyén bay cé bi cham
khéng.

Ché&c chan rang khach san
sé khong gilt nhiing dat
buéng khéong cé dam bao.
Chuing ta phai bdo vé viéc
kinh doanh clia khach san.
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Céach van hanh hé
théng PMS.

Céac quy dinh clia khach
san vé cac dat budng
khong cé dam bao.



1.

Kiém tra danh
sach khach dat
buéng nhung
khéng dén

Lién hé véi
ngudi dat buéng

Thoéng bao muc
phi déi vGi
khach dat
buéng nhung
khéng dén

In danh sach khach khong dén
clia ngay hom trudc.

Goi dién thoai, gli fax hoac thu
dién t cho ngudi da thuc hién
viéc dat budng.

Chuyén théng tin dén ngudi
chiu trach nhiém tinh tién phat.

Kiém tra theo tén khach va
tén cong ty clia khach.

Ki€m tra cac tai lieu vé dam
bao dat buéng.

Giai thich rdng khach da
khoéng dén.

Tao cd hoi gidi thich cho
ngudi dat buéng.

NE&u la khach hodc coéng ty
khach hang thudng xuyén thi
bao cho ngudi giam sat.

Giai thich rang khach khéng

dén nhu da dat thi sé bi tinh phi.

Pinh kém t4t ca tai liéu vao
danh sach khach khong dén.
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Cé6 thé xay ra truéng hop
dat buéng dup hoic viét
sai chinh ta tén khach.

Ch&c chén rang viéc dat
buéng s& dam bao cho céac
déi tugng khach dén muon.

Cé6 thé la sai Iam, nhét la
véi khach quen cla khach
san néu luc nao ciing ap
dung tinh phi khéng dén.

Gidi thich cho ngudGi dat
budng biét cac quy dinh sé
dugc ap dung.

Theo cach nay tat ca cac
théng tin sé dugc luu gil
cung nhau.

Cach van hanh hé
théng PMS.

Quy dinh clGa khéach
san vé viéc tinh phi
cho khach khong dén.



Quy dinh vé khach
dit buéng nhung
khéng dén

M&i (chubi) khach san déu cé
quy dinh va chinh sach cu thé
vé khach khong dén. Quy dinh
vé khach khéng dén huéng
dan cach xU ly ddi véi nhiing
khach da dat budng nhung
khong dén.

Thdéng thudng, cac khach hang
thudng xuyén hoac trung thanh
dugc hudng céc uu dai hon so
vGi khach dat budng dén mét lan.

Quy dinh vé khach dat budng
nhung khong dén luon phai
dudc tuan thd chat ché.

Ludn lién hé vd&i ngudi giam
sat néu ban cam thdy quy
dinh vé khach da dat budng
nhung khong dén la khong
thé ap dung dugc.

Pam bao réng tat ca khach
hang déu dugc déi xir cong
bdng va dé tranh phai
tranh luan vgi khach vé quy
dinh cta khach san.

Chi c6 ngudi giam sat mdi cod
quyén quyét dinh vé chinh
sach khach khong dén.

P& bao vé méi quan hé tot

vG@i cac khach hang trung
thanh.
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1. Chuong trinh
khach hang
trung thanh

2. Cac chuong
trinh cho khach
hang la héi vién
cla hang hang
khdéng

Nhiéu chudi khach san da thuc
hién cac chuong trinh nang
cao sO lugng khach trung
thanh dén véi chudi khach san
cla ho (bang cach khuyén
khich khach lubén dat tai cac
khach san cung trong chudi
khach san). Cac chuadng trinh
khach trung thanh nay cung cép
nhiéu Igi ich cho khach dua vao
tan suat st dung budng.

Cac hang hang khdéng cé cac
chuong trinh danh cho khach
trung thanh ciing giéng nhu
chudng trinh clia cédc khéach
san. Nhiéu chuong trinh cla
cac hang hang khéng dugc két
hop véi cac (chubi) khach san.
Bang viéc Iuu tru trong céac
khach san két hgp dé, nhiing
ngudi di may bay cling dugc sé
diém hodc dam nhu chuong
trinh cla hang khéng.

Bi€t moi chi ti€t vé chuang
trinh khach hang trung thanh
cla khach san.

Pam bao ban da xac dinh rd
khach c6 la thanh vién hay
khéng mbi khi lam thd tuc
dang ky khach san.

MGi khach trG thanh thanh
vién néu ho chua tham gia
vao chuadng trinh.

Biét dugc chuang trinh khach
thudng xuyén bay cla hang
khéng ma khach san két hgp.

Biét dugc Igi ich mang lai cho
khach san cla cac chuong
trinh nay.
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Ban biét chinh xac khach
dugc hudng gi.

Pam bao rang khach dugc
hudng ding quyén Igi.

Khuyén khich khach trd
thanh khach hang trung
thanh clia khach san.

Ban biét chinh xac khach
dugc hudng gi.

Méi chuong trinh danh
cho khach hang trung
thanh déu co6 tén
riéng, c6 thé con dugc
goi la: Chuong trinh cho
khach dudc gi6i thieu.

Cac chuang trinh khach
hang trung thanh cla
hang hang khéng con
dugc goi la Chuong
trinh Khach bay thudng
Xuyén.



. Hai loai thé tin
dung

. Hoi tén chu thé

tin dung

. Héi sé thé tin
dung

. Héi han su
dung cua thé

Hoi khach sé dung loai thé tin
dung nao dé bao dam cho déat
budng cla ho.

Hoi tén chd thé tin dung.

Hdi khach sé thé tin dung.

Hoi khach han sl dung cla
thé.

Xac dinh xem loai thé tin dung
dé c6 dugc khach san chép
thuan khong.

Dién tén va s6 hiéu thé tin
dung vao nai thich hgp.

Tén chd thé phai trung vdi
tén khach.

Nhéc lai ting chii s6 trén thé
tin dung véi khach.

Dién so thé vao noi thich hgp.

Dién thang va nam vao ndi
thich hgp.

Khach san chi cé thé thanh
toan bang thé tin dung cla
mot s6 hang. Do vay can
phai biét s6 hiéu cla tung
loai thé.

Pé xac nhan lai rang ban

1 ' Xem thém phan nhiing
da hiéu dung so thé.

loai thé tin dung dudc
khach san chéap nhan.
Pé c6 ban ghi lai s6 thé tin

dung.

Chi ch&p nhan nhiing thé
tin dung con han sl dung.
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5. Xac nhan lai
viéc bao dam

Nh&c lai ring day la dat budng
c6 bao dam; truéng hgp khach
khong dén thi tién budng cho
dém dau tién van sé bj trii vao
thé tin dung néu khach khéng
huy d&t budng trude XX gid toi.

Chuyén déi dat buéng doé
thanh tinh trang dat buéng cé
dam bao.

Giai thich vd&i khach rang

khach san s& van tinh phi

trudng hop khach khong dén.

Giai thich véi khach dén may
gi thi cé thé huy dat budng
ma khdng bi tinh phi.

Chuyén déi dat buéng dé
thanh tinh trang dat buéng cé
dam bao.
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Pé dam bao réng khach
biét dugc diéu nay.

Pé th&y rd réng dat budng
dé la c6 dugec dam béo.

C6 mo6t s6 muic gia
nhat dinh khéng thé
huy dit buéng dudgc,
do vay khach sé ludn
bi tinh phi néu huy dat
budng hoac khdng dén.
Biét rd vé chinh sach
hiy bd/khach khong
dén cua khéach san.

Thuc t& mot s& khach
san nhan Gy quyén
thé tin dung dé thanh
toan cac khoan khac
sau nay.



. Xac dinh hinh
thic bao dam

. Yéu cau xac
nhan bang vian
ban

. Xac nhan lai
viéc ddm bdo

. Quan ly

Hoi ngudi goi xem dat budng
s& dugc bao dam bang hinh
thuic nao.

Bang viéc dé nghi ngugi dat
budng gli mdt ban xac nhan.

Hay néi rang dat buéng nay la
dat buéng c6 dam bao. Né&u
khach khong dén thi sé bi tinh
phi dém budng dau tién vao
thé tin dung tri khi dat buéng
dudc hiy trude XX gid chiéu.

Chuyén déi dat buéng doé
thanh tinh trang dat buéng cé
dam bao khi khach san da
nhan dugc xac nhan.

Xac dinh xem cbéng ty hay
hang da thoa thuan vaéi khach
san chua.

Ban xac nhan nén chi ra rang
dat buéng nay dugc xac nhan
cho viéc khach dén muon.

Giai thich rang khach sé& bi
tinh phi trong truéng hgp
khach khong dén.

Giai thich ro viéc hly dat
bubng trudéc mday gid thi
khéng bi tinh phi.

Chi chuyén déi tinh trang dat
buéng sau khi ban nhan dugc
xac nhan.

Pinh kém béan xac nhan vao
dat budng thich hgp.

Khach san chi chdp nhéan
bao dam bang van ban sau
khi da c6 thoa thuan dac biét
vGi cdng ty hay hang It hanh.

PEé cé van ban hé trg cho
thda thuan da thuc hién vdéi
ngudi dat buéng.

Pam bao rang khach hiéu
ro viéc nay.

Khach san chi cé thé nhan
dugc tién thanh toan trong
trudng hgp khach khéng
dén néu c6 xac nhan bang
van ban.

Pé dé dang tim lai dudc
ban xac nhan.
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Mot s6 mic gia khong
thé hlly bd dugc, do vay
khach sé ludn bi tinh phi
néu huy dat bubdng
hoac khong dén.



1. Xac dinh hinh
thiéc ddm bao

2. Xac nhan lai
viéc dat coc

3. Xac nhan lai
viéc dam bao

Hdi ngudi goi xem dat buéng
dugc bdo ddm bdng hinh
thdc nao.

Giai thich rd s6 tién thanh toan
va chi ti€t vé ngan hang.

Thong bao réang dat budng da
dugc chuyén thanh cé6 dam
bdo; trudng hgp khach khéng
dén thi khach san sé tinh tién
phat cho dém budng dau tién
vao thé tin dung cla khach,
néu khach khong huiy dat
budng truéc XX gid chiéu.

Nhap théng tin vao dé cho
thdy la khoan tién dat coc sé
dudc thanh toan.

Xéac dinh xem cé con du thdi
gian cho khoan thanh toan kip
dén khach san khong.

Cung cédp chi ti€t vé ngan
hang.

X4ac nhan s6 tién dat coc can
thiét.

Yéu cau c6 héa don chuyén
tién qua ngan hang.

Cung cdp ma s6 tham khao
dé chuyén tién (thudng la sé
dat buéng).

Giai thich rang khach sé& bi
tinh phi trong trudng hdgp
khach khong dén.

Giai thich ro viéc hly dat
budng trudc mday gid thi
khéng bi tinh phi.

B&o dam tuan theo khoan tién
dat coc.

Khi da nhan dudc tién dat coc
thi phai stia lai dat buéng.
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Viéc bdo dam chi co gia tri
sau khi khoan dat coc da dén
khach san. Can phai c6 mot
khoang thdi gian nhét dinh dé
thu xé&p viéc nay.

Pam bao rang khach san
da nhan dudc khoan tién
dat coc can thiét.

Pé phong ké toan dé dang
tim kiém tién dat coc cho
dat buéng.

Pam bao rang khach hiéu
ro viéc nay.

Khach san chi cé thé nhan

dugc thanh toan trong

trudng hgp da nhan dugc

tién dat coc, néu khach
khéng dén.

Mot s6 mic gia khong
thé hlly bd dugc, do vay
khach sé ludn bi tinh phi
néu huy dat bubdng
hoac khong dén.



Viéc nhan phiéu thanh toan dé dam b&o cho dit buéng la khéng phd bién.

1. Xac dinh hinh
thuc dam bao

2. Xac dinh phiéu
thanh toan

3. Xac nhan lai
viéc ddm bdo

HA3i ngudi goi xem dat budng
dugc bdo ddm bdng hinh
thdc nao.

Kiém tra xem phi&u thanh toan
c6 dudc khach san chép nhan
khdéng.

Thong bao réang dat budng da
dudc chuyén thanh cé dam
bdo; trudng hgp khach khéng
dén thi khach san sé tinh tién
phat cho dém budng dau tién
vao thé tin dung cla khach,
néu khach khong huay dat
budng truéc XX gid chiéu.

Nhap théng tin dé theo doi la
khach san c6 nhan dugc phiéu
thanh toan.

Xéac dinh xem cé con du thai
gian cho phiéu thanh toan kip
dén khach san khong.

Don vi cdp phiéu thanh toan
phai nam trong danh séach
dudgc khach san chédp nhan.

Giai thich rang khach sé& bi
tinh phi trong truéng hgp
khach khong dén.

Giai thich ro viéc hly dat
bubng trudéc mday gid thi
khéng bi tinh phi.

B4do dam lam theo sau khi
nhan dugc phi€u thanh toan.

Khi da nhan dugc phiéu thanh
toan thi phai siia lai dat budng.

Viéc bao dam chi co gia tri
sau khi phiéu thanh toan da
dén khéach san. Can phai co6
mot khoang thdi gian nhat
dinh dé thu x&p viéc nay.

Pé dam bao réng khach
san van nhan dudc tién
thanh toan trong trudng
hgp khach khong dén.

Pam bao rang khach hiéu
ro viéc nay.

Khach san chi cé thé nhan
dugc thanh toan trong
trudng hgp da nhéan dugc
phi€u thanh toan, néu
khach khéng dén.
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Mot s6 mic gia khong
thé hlly bd dugc, do vay
khach sé ludn bi tinh phi
néu huy dat bubdng
hoac khong dén.



1. Loai thé tin dung

Thé American

Express

Thé Visa Card

Thé MasterCard

Thé Diners Club

Thé JCB

Hau hét cac khach san chép
nhan cac loai thé khi thanh
toan. Cac loai thé dudc chép
nhan phd bién nhat trén toan
cau la:

S6 thé bat dau bang sé 34 hoac
37, day du gdbm 15 chii sd.

S6 thé bat dau bang s6 4, day
dd gébm 16 chii s6.

S6 thé bat dau bang 51 hoac
55, day di gom 16 chii s6.

S6 thé bat ddu bing 36, day
dd gébm 15 chii s6.

S6 thé bat dau bing 5, day dd
gébm 16 chii s6.
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Biét dugc khach san clia ban | D& biét ban cé thé chap

ch&p nhan loai thé nao. nhan thanh toan bang thé
tin dung hay khéng.

Lam quen vdi nhan dang bén

ngoai clia cac loai thé théng

dung nhat.



Cac loai phiéu
thanh toan

Phi€u thanh toan la mét gidy
bién nhan ma bén thd ba
(théng thudng la moét dai ly du
lich hoac hang khdng) xac nhan
ho da nhan tién thanh toan cla
khach. Khach san phéai thu
phi€u thanh toan nay tu khach
sau dé gli hoa don cho bén thi
ba dé dudc thanh toan.

loai phi€u thanh toan nao.

Hay c&n than vi phi€u thanh
toan cé gia tri nhu tién, phai
gin gii c&n than va khéng
dudgc hoan lai.

Thanh toan bang phiéu
dugc khdng dinh khi dat
buéng trudc.

e Biét rd khach san chdp nhan D& biét ban cé nén chép

nhan phi€u thanh todn

hay khéng.
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Théng thudng trach nhiém nay thudc vé Bo phan L& tan. Doi khi Bé6 phan Dat gili buéng nhan dugce cudc goi ti cac cong ty yéu cau kéo dai thgi gian Iuu

trd clia khach.

1. Kiém tra kha
nang dap ung
cua khach san

2. Kiém tra su can
déi chi tiéu

Kiém tra trong hé théng PMS
xem cd con budng trong cho
thdi gian gia han nay khéng.

Kiém tra du ng cla khach trén
hé so clha khach.

Kiém tra kh& nang dap lng
cta khach san.

Kiém tra loai buéng con tréng.

Kiém tra buéng khach dang &
xem c6 tréng khong.

Néu khéng con buéng tréng,
lién hé véi ngudi giam sat.

Khi déng y cho khach & thém,
khach san phai chic chan
rang sé thu dugc khoan thanh
toan & thém nay.

Néu la do cong ty thanh toan,
phai yéu cau coéng ty xac
nhan ky gia han nay.
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Pam bao rang con budng
tréng cho thoi gian yéu cau.

Pam bao rang bubng do
chua dugc dé danh cho
khach khac.

Ngudi giam sat cé thé xem
xét cho khach & thém bang
cach dat buéng qua tai.

Tién dat coc/mic dudc
phép thanh toan bang thé
tin dung c6 thé khéng dl
dé trang trai cac chi phi cho
ky 6 thém nay.



3. Théng bao cho
bd phan phuc
vu buéng va
cac bd phan
khac co lién
quan

4. Hoan thanh viéc
gia han & thém

Goi cho giam sat vién Phuc vu
budng, théng bao cho ho biét
c6 khéach gia han G thém.

Cép thé chia khoa méi va hoan
thanh viéc ghi chép vao sé.

Théng bao cho bd phan phuc
vy buéng.

Théng bao cho cac bé phan
khac cé lién quan.

Cap thé chia khoa mdi hoac
gia han gia tri cho thé chia
khoéa hién tai.

Gia han & thém phai dugc ghi
chép vao sé clia bo phan vdi
céac théng tin:

- Tén khach.

- S6 buong.

- Ngay tra buéng theo lich c.
- Ngay tra budng theo lich méi.

Pé bo phan Phuc vu budng
bi€t buéng d6 khach sé &
thém chd khong phai tra
(theo lich).

Gia han cac quyén Igi dang
danh cho khach.

Thé chia khoa dudc lap
trinh cho thdi gian & khach
san, thé chia khoa do sé vo
hiéu vao ngay trd budng
trude clia khach.

Do doé céac nhéan vién trong
b6 phan 1& tan biét rd
khach gia han G thém.
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Théng thudng viéc
nay do nhan vién |&
tan thuyc hién.

Trong cac khach san
I6n, viéc gia han &
thém noi chung khéng
dugc ghi chép vao sé
clia bo phan.



Gidi thiéu:

Cut - off date
Ngay cét buéng

Email
Thu dién tu

Fax

Group block
L6 bubng gii cho doan

Mail
Thu

Regret by the
booker
Ngudi dat tir chdi

Regret by the hotel
Khéach san to choi

Run of house rate
Gia buéng ap dung
chung

Ngay ma tai d6 mot s6 lugng budng da dugc dat truéc nhung
khéng xac nhan 1y sé& dugc giai phéng dé ban cho khach khac.

Yéu cau dat budng gui truc ti€p t6i khach san qua dia chi thu
dién tl clia khach san.

Yéu cau dat budng gui téi khach san qua may fax.
Mot s6 lugng budng dugc danh ra cho mot doan nhat dinh ma
chua biét tén khach.

Yéu cau dat budng gli téi khach san qua thu buu dién.

Ngudi dat tir choi dat budng.

Yéu cau dat budng bi khach san tu chdi.

MUc gia san ap dung cho tat ca cac budng ngoai trii cac bubéng
sang trong dua trén cc s kha nang dap (ing budng tét nhat vao
thai diém do.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU PAT GIU BUONG KHACH SAN | 142

Déi v6i cac khach hang thusng xuyén cé thé sl dung
mot mau fax tiéu chudn dé dat buéng.

Ly do c6 thé:
- Gia buéng qua cao.
- Khong c6 mot sé loai budng nhat dinh nao do.
- Khéng du tién nghi.

Ly do c6 thé:
- Khéach san da hét budng.
- Ngan sach cla khach qua thap.

Thuat ngli nay cling dugc goi la ROH.
Khach khéng dudc xac nhan loai budng cu thé trudc
khi dé&n Iuu tra.



Telephone
Dién thoai

Waitlist a
reservation

bat buéng dua vao
danh sach cho

Walk in
Khach vang lai.

Yéu cau dat budng dugc chuyén dén khach san bing cach
ngudi dat buéng goi dién thoai truc ti€p dén khach san.

Ky nang ban hang dugc st dung nham muc dich khong bd 13
viéc dat budng trong trudng hgp khach san hét buéng (hoac loai
budng), tao cad hdi cho khach san cho thué dugc budng khi cé
hay dat budng.

Khach dén khach san ma khéng dat trudc.

Cé thé la khach hang thudng xuyén va ciing c6 thé 1a

khach hang mdi.
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Gidi thiéu:

Booking status

Tinh trang dat buéng

Enquiry
Yéu c4u théng tin

Offer
Dua ra dé nghi

Option
Lua chon

Confirmed
Da xac nhan

Guaranteed
Dugc bdo dam

Tentative group
Doan dat tam

Definite group
Doan xdc dinh

Tinh trang clia mét yéu cau dat budng.

Khach hoic ngudi dat budng dua ra cac yéu cau théng tin
chung vé khach san, thong thudng khong bao gém ngay va cac
yéu cau cy thé.

Khach hoac ngudi dat quan tdm téi nai luu trd trong mot khoang
th&i gian nhat dinh va yéu cau théng bao gia.

Khach hodc ngudi dat buéng dic biét quan tam tSi bao gia va
yéu cau khach san tam gili budng.

Viéc dat budng dugc xac nhan. Gia budng, (loai) buéng va ngay
da dudc xac dinh ro.

Mot loai bdo ddm nhat dinh dat dudgc.
Mt doan van dang trong giai doan yéu cdu xem bao gia hoadc
dang lya chon.

Mot dat buéng cho doan da dugc xac nhan.
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Diéu quan trong phai lam trong budc nay la thdéa thuan
han cudi cung véi ngudi dat.

Nhin chung tinh trang dat buéng sé dugc xac dinh sau
khi khach san nhan dugc hgp déng doan khach hang
da ky.



Chudn bi danh sdch tén cdc nudc cla céc khach clia khach san. Chd déng lam quen vdi cach ddnh van cdc tén phd bién 6 cac nudc.

1. Cac tén khach
phé bién -
tiéng Anh

2. Cac tén khach
phd bién - tiéng
Phap

Cac tén khach ngusi Anh phd
bién nhat la:
Smith.
Jones.
Williams.
Brown.
Taylor.
Davies.
Evans.
Thomas.
Johnson.

Céc tén khach ngudi Phap phé
bién nhat la:
Martin.
Bernard.
Dubois.
Thomas.
Robert.
Richard.
Petit.
Durand.
Leroy.
Moreau.

Biét cach danh van va phat
am mudi tén khach phd bién
trong ti€ng Anh.

Dam b&o ndm dugc tén chinh
xac cla khach trong trudng
hgp khach dat phong cé tén
théng dung.

Biét cach danh may, danh
van va phat &m 10 tén ngudi
Phép phé bién nhat.

DAam b&o ndm dugc tén chinh
xac cla khach trong trudng
hop khach dat buéng cé tén
théng dung.

Khi da nAm dugc 10 tén
théng dung, hay lam
ti€p vGi 50 tén.

Tranh danh van sai tén
khach khi ghi dat phong va
vi lich su.

Khi da nAm dugc 10 tén
théng dung, hay lam
ti€p vGi 50 tén.

Tranh danh van sai tén
khach khi ghi dat bu6ng va
vi lich su.
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Trong nhiéu chudi khach san 16n, viéc dat giti buéng cho khach 1& thudng dugc Van phong Bat buéng Trung tam (CRO) thuc hién, tuy nhién Bd phan Dt
gili budéng clia bat ky khach san nao cling déu phai nhan nhiing yéu cau dat budng cho khéach 1&. Nhan d&t buéng cho khach doan cé thé dugc thuc hién
bGi B6 phan kinh doanh, Bé phan Dat gili buéng trong khach san, Van phong dat budng trung tam hoic su két hgp gitia cac bd phan nay.

Kién thic chung:

Ki&n thiic vé san phdm.
Ban hang va ti€p thj trong dat budng.
Cac ky nang vé dién thoai.

Ghi chu:
e Céc budc thuc hién chinh xdc cé thé khdc nhau gida cdc hé théng PMS duoc st dung, do dé quy trinh thuc hién ciing khdc nhau. Gid st ban cé
kién thic tét vé hé théng PMS.

e CU phap trinh bay trong dat buéng ciing ¢ thé khdc nhau gida cédc khach san. Tuy thudc vao ching loai, kiéu déng va thi hang cla khéach san
ma céch trinh bay cd thé Ia trang trong hodc it trang trong. Tuy nhién, phong céch riéng cu thé cla khdch san nén LUON dugc dp dung bdi tat
ca cdc nhdn vién nhan dat gia budng cho khach.

PHAN VIEC sO 8.1: Cac thuat ngi nhan dat giir buéng cho khach doan (Thuat ngi)
PHAN VIEC sO 8.2: Danh gia viéc dat giti buéng cho khach doan

PHAN VIEC SO 8.3: Quan ly dat budng cho khach doan (Thuat ngi)

PHAN VIEC SO 8.4: XU ly yéu cau thay déi d4t budng cho khach doan
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NHAN DAT BUONG CHO KHACH DOAN PANH GIA DPAT BUONG CHO POAN GHI LAl YEU CAU PAT BUONG
THEO POAN
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Familiarization trip
Chuyén di lam quen

Incentive
Khuyén khich

Air crew (series)
Phi hanh doan (hang
loat)

Delayed flights
Chuyén bay bi chdm

Tour series
Loat chuyén du lich

Materialization
Cu thé€ hoé ty 1é
buéng khach & so
véi dat buéng

Mot chuyén di cia mot (nhom) dai ly du lich véi chi phi it hoac
khong mat chi phi dé ban than ho lam quen vdéi khach san va
quang canh xung quanh khach san.

Mot nhom hodc mét s6 ngudi luu trd tai khach san ctia ban nhu
mot phan thudng cho thanh tich céng tac tai cong ty cla ho.

Mot loat cac yéu cau dat buéng cho té ti€p vién (nam ni tiép
vién) va phi hanh doan (cg trudng va lai phy) clia mot hang
hang khéng. Yéu cau dat buéng theo hinh thic thudng xuyén
véi thdi gian va s6 ngay dén va di theo tiéu chuén.

Khach (hodc doan khach) ctia mét chuyén bay khong thé khai
hanh dung gid do mot s6 van dé truc trac nao doé.

Yéu cau dat budng cho cac doan khach du lich di tham khu vuc
vGi hinh thiic dén va di thudng xuyén. Mot loat yéu cau thudng
dugc dat vao dau mua cho tat cd khoang thai gian, khach san
sé dudc thong bao vai tuan trudc thgi gian dén néu mot doan
khéch du lich cu thé thuc sy s& dén.

Ty 1& phan tram ho#dc s& budng khach thuc sy dén luu tru tai
khach san so véi yéu cau dat budng ban dau.

Thuét ngli nay con dudc goi la FAM ftrip.

Thuét ngli nay con goi la attrition.
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Allotment
Phan bé buéng

Release date
Ngay giai phdng
buéng

Displaced revenue
Doanh thu thét thoat

Transient business
Kinh doanh nhé&t thdi

Expected demand
Du kién nhu c4u vé
buéng

M6t s6 budng hang ngay ho#c hang tuan dugc dé riéng ra cho
mot t8 chiic hodc cdng ty cu thé nao dé dé cong ty nay cho thué
lai. Cac budng dugc gidi phdng dé khach san c6 thé tu cho thué
trudc ngay khach dén mot s6 ngay nhat dinh.

Ngay ma cac buéng do mot nhém hodc mdt cong ty gili dugce
tra lai d& khach san cé thé ty cho thué lai.

Ngudn thu clia khach san sé& bi mat di néu chdp nhan mot yéu
cau dat buéng. Ban c6 thé khéng thé chdp nhan mét yéu cau
dat buéng chi vi cac dat buéng cho doan khéach.

Céc kinh doanh don 1& clia khach san. Thudng thuc hién véi thoi
gian chd ngan nhét va s chi tiéu trung binh trén mdi budng cao nhét.

S6 bubng du ki€n sé& dugc hdi thué trong thi trudng khach san
clia ban dé thod man yéu cau cla khach trong mét ngay cu thé.
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Xem xét t4t ca thu nhap cla khach san (ké ca dé &n
udng va cac thu nhap khac). Khodn nay phai luon
dugc xem xét khi thuc hién viéc danh gia két qua kinh
doanh.

P& thiét 1ap nhu cau du kién thi phai xem xét viéc kinh
doanh trong quéa khu, cac su kién dac biét, xu hudng
kinh t&, sy phat trién trong thi trudng khach san..



1. Tlep nhén yéu Khach san cé thé nhan yéu

cau cau dat buéng cho mot doan
khach thong qua moi kénh
théng tin.
2. Tiép nhan Ti€p nhan nhiing thong tin co | ¢ Ngay dén/di. P& ban c6 thé danh gia
thong tin chi ban co the gilip ban danh gia = ® S0 lugng bubdng. kh& nang dap ung budng.
tiet yéu cau cla doan khach. e S0 lugng khach.

e Muc dich nghi tai khach san. Pé c6 thé dap tng tot hdn
cac yéu cau thém cla
doan khach.

e Cac yéu cau khac vé khach | Viéc sl dung nhiing tién nghi
san. khéc clia khach san sé& anh
hudng dén gia budng.

e Ngan sach. biéu nay sé gilp ban dua = Nhiing ngusi dat
ra muc gia chao. budng chuyén ngh|ep

dac biét sé khdong san

‘e Tinh linh hoat. Néu doan khach c6 su linh | sang cho bi€t muc

hoat vé thdi gian va budng 6, = ngan sach clha doan.
ban co6 thé dua ra lya chon
thay thé h&p dan cho ho.

e Téncdngty. Pé ban biét dat buong nay
la cho doan nao, déng thoi
cling giup ban du tru ngan
sach cho nhém.

e Tén doan khach. Pac biét quan trong trong
trudng hgp cac doan uu
tién vi nhé dé ban sé
thu’dng Xuyén nhan dugc
yéu cau dat buong tu cac
t6 chtic khac nhau.

e Chitiétlién lac. PEé ban cé thé lién lac
v3i ngudi goi.
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3. Xac nhan phuc

dap

4. Panh gia kha
nang dap ung
buéng

5. Pé xuat muc gia

Thoa thuan véi ngudi goi thoi
gian ban sé lién lac lai véi anh
ay/co ay.

Panh gia kha nang dap Ung
budng va xay dung nhiing diéu
kién ma khach san chdp nhan
dat buéng.

Lién hé vé6i khach hang dé
chao gia.

e Ngay cu thé.

e Thuc té.

Panh gia nhu cau dy kién
trong thai ky nay.

Panh gia phan doanh thu bé
sung tiém nang cla doan
khéach nay.

Déanh gia doanh thu bi mat.

Xac dinh chién lugc thuang
thao.

Danh gia anh hudng déi vdi
hoat dong cla doan.

Panh gia kinh nghiém da trai
qua véi cong ty/t chic nay.

Bua ra muc chao gia.

Thoa thuan vé ngay lién hé lai.
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Diéu nay giup ngudi goi
thdy dugc ban la ngudi
dang tin cay.

Daoi v6i doan khach dong
s& can nhiéu ngudi tham
van trong khach san.

Pam bao réng ban c6 du
thoi gian dé lién lac.

Mot s6 doan khach yéu
cau thém nhan luc hoéac
gay anh hudng dén hoat
déng binh thudng cua
khach san.

Ban sé& biét khi ndo sé cé
dudc cau tra I5i clia khach
hang.

Thdi gian chd khang
dinh dat budng cang
ngan thi hdi dap cla
khach san phai cang
nhanh.

Quy trinh ding sé khac
nhau gilia cac khach
san. Tuy thudc vao
khach san, cac nhan
vien khac cé thé phai
tham gia trong qua trinh
ra quyét dinh.



6. Lién hé lai véi
khach hang

7. Lua chon

9. Theo doi tién
dat coc

Ti€p tuc vGi khach hang vé gia
da chao dé cé dugc phan hoi
clla khach va xac dinh xem
chao gia do cé dugc khach
hang chdp nhan khong.

Khi khach hang da thuc su
quan tam dén viéc dat budng,
hay dé nghi rang ban dua lya
chon do vao khoang thoi gian
c6 han.

Khi khach hang da déng y vdi
cac diéu kién, hay xin xac
nhan dat buéng bang van ban.

Pam b&o rédng khach san da
nhan dugc tién dat coc vao
ngay thoa thuan.

Lién hé véi khach hang vé
ngay da thoa thuan.

C6 dugc phan hoi cla khach
vé chao gia da dua.

Thoéa thuan vé thuc hién.
Khach hang phai that su quan
tam.

Thoéa thuan vé han chét cla
luya chon.

Co6 dugc hgp déng doan da ky.

e Lién hé vdi ngudi giam sat

trong trudng hgp khach ndp
tién dat coc khong du.

D6 l1a phép lich suy.

Vi ban van c6 kha nang
thay déi dé bao dam viéc
kinh doanh.

Pé ban biét khi nao thi sé
ra quyét dinh.

Vi ban khéng dudc gil
khoang tréng nao cho cac
dat buéng vdi it co hoi giam
s0 lugng budng.

Pé ban biét khi nao thi giai
phdng lua chon nay.

D& ban c6 tat ca cac chi tiét
vé dat bubng bang van ban
¢6 xac nhan cla khéach.

Ban co6 du van ban phap ly
dé bao vé cho Igi nhuan
clia khach san trong trudng
hgp hiy bo.

Khach san cadn cé moét
khoan bao dam Igi nhuén
nhat dinh. Néu khong nhan
dudgc tién dat coc dung thdi
gian, viéc dat budng nay bi
gidm s8 lugng sé& cé thé
I6n hon dy kién.
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Ngay lya chon ciing
phu thudéc vao ngay
chd cla dat budng.

Hau hét cac hgp déng
doan déu di kém mot
khoan tién dat coc.
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C6 nhiéu cach dé ghi lai mot yéu cau dat budng theo doan. Piéu nay phu thudc rat nhiéu vao hé théng PMS dudc s dung. Bén canh néi dung giai thich
cac thuat ngli quan trong nhét lién quan t6i dat buéng theo doan, ban sé& nhan thay trong cac thuat ngii dudi day mot sé diém quan trong phai ghi nhé
khi hoan tat mot yéu cau dat budng theo doan.

Billing instruction
Hudéng dan ghi hoa
don

Blocking room
Gid bubng

Cancellation policy
Quy dinh hiy dat
buéng

Deposit
bat coc

Group block
Gil buéng cho doan

Yéu cau cach thiét lap thdng tin thanh toan chi tiét cia mot doan | Coé thé la:
khach nhat dinh nao do. - T&t ca chi phi cho doan do Céng ty thanh toan (tat
c& cac chi phi do ngudi t6 chuc chi tra).

- Gia buéng va an sang (thanh vién trong doan
phai thanh toan tat ca cac chi phi khac ngoai tién
budng va an sang).

SAVATS

Sau khi da nhan dugc danh sach x&p budng thi cac buéng c6 | Trong mdt s6 khach san (nhd), tat ca cac budng cho
thé dugc gili lai danh cho cac khach cé cac yéu ciu hoic nhu | khéach doan dudc giii lai truéc ngay doan dén.

cau cu thé vé budng. Chang han nhu buéng VIP, budng tién

nghi sang trong (suites), buéng cho ngudi tan tat.

Mét quy dinh dugc thi€t Iap nham quy dinh chi phi phai trd doi
vGi viéc huy bd dat budng lién quan téi cac buéng dat theo
doan. Viéc huy budng cang sat v6i ngay dén thi phi phai tra cho
viéc huy cac budng da gili cho nhém ti ban dau cang cao.

Khoan thanh toan ban dau cho cac dich vu khach san va dugc
coi la ddu hiéu cam két sé thanh toan toan bd.

M6t nhém budng dugc dé danh cho mot doan cu thé nao dé ma
tén cla tling khach trong doan chua dugc thong bao.



Group contract
Hop déng doan

Group master
bat buéng chinh

Pick up
Buéng Iy ra

Room types
Céc loai buéng

Rooming list
Danh sach xép
buéng

Trace date

Ngay theo d6i thuc

hién

Second (third etc.)

option
Luva chon thd hai
(hoac thu ba..)

Mot thod thuan chinh thic véi mot cong ty hodc mot t8 chtc
trong do dua ra cac diéu khoan chi ti€t chd chét lién quan téi
yéu cau dat budng theo doan.

Mot yéu cau dat budng chl chét ma tat ca cac yéu cau dat
budng riéng 1& khac trong nhdm phai lién két t6i.

Thuat ngii dung dé thé hién s8 lugng budng Iy tii s8 budng da gilr
ban dau clia mdt yéu cau dat budng cho doan nhét dinh nao do.

Khi chdp nhan mot yéu cau dat buéng cho nhém phai dam bao
rang da thoa thuan dudc véi ngudi dat vé cac loai buéng danh
cho nhém nay. Gili lai cac loai buéng trong hé théng phu hgp
vGi thoa thuan nay.

Danh sach tén khach hang ctia mot doan va cac yéu cau vé
buéng mang tinh ca nhan cla ho.

Ngay ma theo dé cac céng viéc nhat dinh nao do lién quan téi
yéu cau dat budng phai dugc ti€p tuc thuc hién. Viéc nay nham
dam bao cac yéu cau dat budng theo doan dugc theo doi thuc
hién mdt cach chinh xac va khach san c6 thé hoan toan kiém
soat dugc tling yéu cau dat buéng theo doan.

B4t ky khi nao khong thé dap ting dudc s& buéng cho mét doan
vi phai dap ung mot yéu cau dat budng theo lya chon clia mot
doan khac thi khach san sé& dé nghi khach hang xem xét mot
I[va chon thd hai (hodc thd ba). Trong trudng hgp lya chon thu
nh&t khéng di dén k&t qua thi ngudi dang c6 quyén doi vai lua
chon thu hai sé dugc nhan sé buéng can thué.

NE&u khong thoad thuan dugc mot cach thuc té€ vé cac
loai buéng thi cac tinh s&n sang cé cac loai buéng c6
thé cho thué c6 thé bi pha v& dan t6i &nh hudng khéng
tot t6i chién lugc ban hang.

C6 thé bao gém tinh trang VIP cla buéng, cac chi
dan thanh toan, ngay dén va ngay di cla cac thanh
vién ca nhan.

Co thé la:

- Thu modt khoan dat coc

- Nhan t6ng s6 ngudi cudi cung clia nhém

- Nhan danh sach x&p bubng

- Nhan céc yéu cau cudi cung vé do an va dé uéng
Thuat ngli nay cling dugc goi la ngay han chot.
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Trong suét qua trinh dat gili buéng cho doan khach, thuéng cé su thay déi dat buéng do nhiéu nguyén nhan khac nhau, do vay tly vao ban chéat cla viéc

diéu chinh, ban phai giai quyét yéu cau stia déi cho phu hap.

1. Diéu chinh ngay

2. Piéu chinh sé
lugng budng va
loai buéng

3. Diéu chinh
quyét dinh, thai
han

4. Cap nhat PMS

5. Ghi lai thay doi

Néu doan khach cé yéu cau
d6i ngay khac vdi ngay dat
ban dau.

Néu doan khach c6 yéu cau
khac véi yéu cau ban dau.

NE&u don vi dat buéng khong
thé gili thoi han nhu da thoa
thuan.

Nhap thay d8i vao PMS.

Tuan theo quy trinh luu hé sg
doan.

Banh gia xem doé cé phai la
mot yéu cau mdi cla doan
khach khéng.

Danh gia xem do c6 phaila mot
y&u cau mai clia doan khach.

Xac dinh thdi han chd.

Xéac dinh nhu cau trong ky.
Quyét dinh xem thgi han dugc
diéu chinh cé phu hgp vGi

thuc tién khéng.

PMS cho thdy cac théng tin
mdi.

PDam bao tén ban/ tén viét tat
dugc luu lai.
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Nhu c4u thay déi ngay cé
thé rat khac nhau, diéu nay
c6 thé anh hudng téi ké
hoach clia doan.

Nhu cau thay déi buéng c6
thé rat khac nhau, diéu nay
cé thé anh hudng t6i ké
hoach cla doan.

Cang sat ngay khach tdi
khach san va/hodc nhu cau
cang cao thi thdi han céan
phai gili nguyén.

PMS luén phadn &anh tinh
trang thuc té.

Trong trudng hop co yéu cau.



PHAN VIEC SO 9.1:
PHAN VIEC SO 9.2:
PHAN VIEC SO 9.3:
PHAN VIEC SO 9.4:
PHAN VIEC SO 9.5:
PHAN VIEC SO 9.6:
PHAN VIEC SO 9.7:
PHAN VIEC SO 9.8:
PHAN VIEC SO 9.9:

PHAN VIEC SO 9.10:
PHAN VIEC SO 9.11:
PHAN VIEC SO 9.12:
PHAN VIEC SO 9.13:

XU ly phan nan cla khach

Ban giao ca

Danh muc kiém tra giao ca (Kién thtc)

Luu cac dat buéng ca nhan

Luu cac dat budng theo doan (Kién thuc)
Cac ho6 so dat budng bi ti choi (Kién thiic)
H6 s doan khach hly dat budng (Kién thuic)
Quan ly chat lugng cla cac dat buéng (Kié€n thic)
Hop giao ban kinh doanh (Thuéat ngii)

Ti€p nhan tin nhan cho khach

Ti€p nhan tin nh&n cho bd phan khac

Ti€p nhan email

Ti€p nhan fax
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CONG VIEC 9: PAT BUONG - CAC NHIEM VU KHAC

/

XU LY PHAN NAN CUA KHACH o
LUU CAC BAT BUONG CA NHAN (3 )

/

BAN GIAO CA

/

QUAN LY CHAT LUONG
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CONG VIEC 9: PAT BUONG - CAC NHIEM VU KHAC

/ /

NHAN VA CHUYEN LOI NHAN (5 ) XU LY YEU CAU DAT BUONG QUA (6 )
CHO KHACH THU BIEN TU

/ /

XU LY YEU CAU PAT BUONG QUA FAX () QUAN LY CHAT LUONG (s )
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1. Ling nghe L&ng nghe khach mét cach Tao cho khach ca hoi “x& hai”. | D& cho khach c6 thé diu di | Chuong 6.5, Gio trinh
cham chda. xuc cam cla ho. nghiép vu L& tan: X7 Iy
phan nan ctia khach.

e To ra thdng cAm bang cach n6i | Day la cach cho thdy ban
“U ha. dang l&ng nghe mét cach
cham chu qua dién thoai.

e Ghi chép néu can thiét. Pé cho thdy ban dang xU
ly mot cach nghiém tuc va
dé dam bao réng ban ghi
lai nhiing diém quan trong
dé khach khéng phai nhic
lai nCa.

e Tranh ngét I6i khach. biéu nay lam khach tlc

gian thém va dé la viéc lam
thi€u lich su.
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2. Biéu 16 sy ddng Biéu 16 chinh xdc bing ngdn @ e Gat diu va noi “U hii ” hoic néi | Cho thdy ban dang nghe.
cam ngli co hinh thé. vang ma khong ngat I6i khach. | M&c du khach khéng nhin
thdy ban nhung c6 thé cdm

nhan dugc ngdn ngd hinh

thé clia ban qua dién thoai.

e Cam adn khéach vi da cho khach | Bang cach théng bao cho
san biét. ban, khach tao cho ban co
hoi dé khic phuc van dé.

e Xung “ t6i” khi n6i véi khach. Cho th&y r&ng ca nhan ban
cam thdy cé trach nhiém,
rang ban sé quan tam dén
viéec nay (mac du ban
khéng gay ra).

3. Xin 16i khach Hay noi: “Téi thuc su I1dy lam e Xin I8i khach. Cho thdy rédng ban da rat
tiéc vi viéc nay da xay ra, thua l&y lam ti€c vi khach da
6ng X" gap rac réi.

e Goi khach bang tén cla ho. Cho thay rang ban biét tén

khach, dé lam cho cudc noi
chuyén c6 tinh ca nhan hon.



4. Giai thich cho
khach biét viéc
ban sé lam

5. Lién hé vai
ngudi cé trach
nhiém dé giai
quyét van dé

Giai thich cho khach vé viéc
ban du dinh lam.

Lién hé véi cac bd phén,
nhiing ngudi cé trach nhiém
dé giai quyét tinh huéng dé.

Tao ra cho khach nhiing lua
chon (néu cb thé).

Chéc chén rang ban chi cam két
vé nhiing diéu ma ban chac
chén c6 thé thuc hién dugc.

Khong dugc chi ngén tay vé
phia bd phan hodc déng
nghiép khac.

Kiém tra lai xem khach co6 déng
y véi ggi y clia ban khong.

N&u ban khong thay thoai mai
khi giai quy&t mot I5i phan nan
nao do, hay lién hé véi ngudi
giam sat clia minh.

Giai thich 1Gi phan nan.

Giai thich nhiing diéu ban da
ddng ¥ v6i khach.

Nhan 16i cam két clia ngudi/bd
phan co trach nhiém giai quyét.

Yéu cau ho cho khung thdi gian.

Yéu cau ho lién hé véi ban ngay
khi van dé dugc khac phuc.

Néu ban khdng thuc hién
dugc diéu da hga, ban sé
lam cho khach that vong hon.

Ban la dai dién clia khach
san va mo6t phan cla td
lam viéc.

Pam bao rang viéc ban
dinh lam la dugc sy déng y
cla khach.

Co6 mot s6 tinh huéng ma
ban sé gap khd khan khi
gidi quyét, cach t6t hon la
dé cho ngudi giam sat chiu
trach nhiém giai quyét.

Pam bao rang bd phan lién
quan dugc biét day da vé
vdn dé va cam két chéc
chan sé giai quyét.
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Tham khao quy dinh
cla khach san vé xu ly
I6i phan nan cla khach.



6. Lién hé vgéi
khach

7. Ghi lai Ioi phan
nan

Goi dién thoai cho khach.

Ghi lai nhiing I15i phan nan cla
khach vao sé ghi chép.

Kiém tra xem khach da hai long
chua.

Goi khach bang tén cla ho.

H&i khach xem con viéc gi ma
ban c6 thé phuc vu tiép khong.

S8 ghi I6i phan nan phai c6 cac

thdng tin:

- Ngay thang.

- Tén khach.

- S6 budng.

- Gig phan nan.

- Phan nan viéc gi.

- Thai gian vu viéc dudc khéc
phuc.

- Tén cla ban.

Cap nhat thong tin vé khach/
cobng ty.
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Pam bao rang khach da
hoan toan hai long v6i giai
phap dua ra.

Lam cho cudc goi c6 tinh ca
nhan han.

Tao cho khach cd héi yéu
cau cac dich vu b8 sung
khac.

V6i s6 ghi 16i phan nan,
khach san c6 thé giti dugc s6
lugng va ndi dung clia nhiing
I6i phan nan dé cé hanh
dong thich hop, tranh tai dién
cac I3i phan nan doé.

Pé co céac thong tin vé phan
nan clia khach dé tham khao
sau nay va tranh tai dién cac
I6i phan nan doé.

Pac biét néu dé 1a phan
nan cla khach hoac
cong ty thudng xuyén,
viéc nay rét quan trong
(vi du: bd phan ban
hang can biét cac phan
nan clia khach).



1. Hoan thanh ghi
s6 ban giao ca

T6 dam moi van dé quan trong
trong ca clia ban.

2. Kiém tra xem
danh muc kiém
tra trong ca da
hoan thién chua

Xac dinh moi vdn dé da hoan
thanh va ky nhan.

S6 ghi phai bao gém cac muc
sau:

Céng viéc dang d&/ bang kiém
tra viéc chua lam trong ca.
Cac yéu cau dac biét (cua
khach) can phai lam tiép.
Cac tin nh&n khén.

Cac viéc quan trong nhu
khach phan nan.

Trudng B6 phan Dat gid
budng phai luén dugc thong
bao vé cac cong viéc dang
lam dé.

Céc cong viéc dé dang phai
dudgc ban giao lai cho ca sau.

Pam bao hiu rd cac cong
viéc con dang dd dang.

Pé cho cac ca sau biét rd
nhiing thu x€p ma ca ban
da thuc hién. Bén canh do,
s6 ghi chép la mét ban luu
gilr t6t vé cac van dé vé
dat giti chdé dé tham khao
sau nay.

P& ngudi giam sat co thé
chdp nhan dé cho céng
viéc d& dang.

Pam bao rang
viéc dugc thuc
tieu chuan.

moi cbéng
hién theo

Pé tao thuan Igi cho ca sau
hoan thanh ndt céng viéc
cla ban.
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Chuong 7.5, Giao trinh
nghiép vu L& tan: Ban
giao cubi ca.

Hau hét cac khach san
déu c6 danh muc chi
ti6t cac cong viéc can
hoan thanh trong mai
ca. Thong thudng, bang
kiém tra dac biét dugc
dung cho ca nhan vién
dat gili budng va nhiing
ngudi giam sat.



3. K&t thuc coéng
viéc

Ra&i khdi noi lam viéc cla ban.

Don cho sach va ngan nap
truéc khi roi khdi quay.

Pam bao rang quay dudc bd
sung moi vat dung can thiét.

Thoat ra khoi hé thong PMS.

Hoi ngudi giam sat xem ban da
r&i khach san dugc chua.
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Pé cho ca lam viéc tiép theo
c6 thé bat dau cong viéc mot
cach ngan nép va cé t6 chiic.

Ngugi giam séat clia ban chiu
trach nhiém déi voi toan bd
ca lam viéc, ban chi cé thé ra
vé sau khi dugc phép cla
ngudi giam sat.

Xem phan chudn bi
cbng viéc.
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Danh muc ki€ém tra
trong ca

Mbi ca lam viéc déu cé cac
coéng viéc khac nhau. P& dam
bdo rang moi céng viéc déu
dudc thuc hién, can phai soan
ra bang kiém tra. Cac bang
nay chi rd nhiing viéc phai lam
va thgi gian phai hoan thanh
mot cdng viéc.

Lam theo bang kiém danh
muc kiém tra trong ca d6i véi
vi tri clia ban.

Thong bdo cho ngudi giam
sat néu ban khong thé hoan
thanh dugc cong viéc nao do.

Pam bao rang ban da hoan
thanh moi viéc ma ban cé
trach nhiém phai lam.

P& ngudi giam sat co thé
c6 hanh déng phu hgp.
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. Panh dau tén

. Nhiing dat
buéng phtc tap

Viét ngay dén vao tai liéu.

Viét ba chii céi dau tién cla
tén khach dudi ngay.

Danh dau tén khach va ngay
dén trong tai liéu.

Néu cé tai liéu vé dat budng
phtic tap (nhiéu tén hay nhiéu
ngay), hay phé t6 1 ban va
uu lai.

Goc trén bén phai.

Ngay phdi theo dinh dang

sau:

- Ngay (chi ghi s6 chi khong
can “st” “nd”,v.v..)

- Thang theo chi
(JAN, FEB)

- Nam theo sé (07, 08 v.v..)

in hoa

Ba chii cai dau tién cla tén
khach.

S dung but nhé dong mau
vang.

M&i dat buéng nén dudc xép
thanh bé tai liéu riéng.
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Pé khong thé c6 bat ky
nham I&n nao.

Giup viéc luu tai lieu dat
budng dudc hiéu qua hon.

Vi d6 la mau duy nhat cé
thé pho t6 lai dudc.

Gilp cbng viéc & bd phan
|& tan dugc hiéu qua hon.
Trudng hop s6 cai can cho
k& toan.



. Nhiing van ban
phtc tap

. Luu hé so dat
buéng

Trudng hgp cd nhiéu van ban
han thi luu chdng cung vGi nhau.

Luu hé sa dat budng theo ding
tha tu.

Kep céc tai liéu véi nhau bang
mot chiéc ghim & phia trén clng
goc bén tay trai.

X&p nhiing tai liéu m&i nhat l1én
phia trén.

Theo thd tu ngay.

Né&u trong cling mét ngay thi luu
theo th( tu bang chii cai.

Pé dé dang doc toan bd tai
ligu.

bay 1a nhiing thdng tin mai
cap nhat nhat.

Pé dé dang tim lai.
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Théng thudng cac dat buéng theo nhém phuc tap hon dit buéng ca nhan, do vay nén t6 chiic dat buéng theo nhém riéng biét v6i dat budng ca nhan.
Cac ho so vé doan khach nén dugc Iuu gili theo trinh tu ngay dén. D&i véi doan khach I16n thi tap tai liéu clia bd phan c6 thé ma hoa bing mau séc tuy
theo tinh chat doan dén (Vi du: Dat buéng du ki€n: mau héng, cac nhom tour: mau xanh la cay, phi hanh doan: mau xanh da trgi, Hoi thdo: Mau cam,
Khac: mau vang).

Luu hé so doan Luu tai ligu clia mbi doan khach | e Mbi ho sd doan cling b6 cuc. | DE moi nhan vién déu cé
khach vao mot hod so riéng. thé dé dang tim dugc thong
tin trong ho so.
e Trang trén cung can ghi lai Co6 thé dugc in ra tu

moi chi tiét clia doan khach. | D& cé thé nhin dugc tiic thi | may tinh hoic theo mau
téng quan vé yéu cau clia = chuén vé dat budng cho
e Mbi doan dugc luu vao mot  doan khach nhu ngay dén | doan khach.
tap tai liéu riéng. va ngay rdi khoi khach san,
s6 lugng budng va cac yéu
e MGi tap tai liéu chiia dung tat | cau khéac.
ca cac van ban can thiét (phé
t6 lai néu can). Nhiing tai liéu md&i nhat
ludn & phia trén cung.

e Moi théng tin khac dudc sdp  Dé dé dang tra cliu thong
x&p trong tap tai liéu gép theo | tin vé cac doan khach.
tha ty th@i gian véi cac théng
tin vé giao dich gan nhat dé

trén cung.

e Tén doan va ngay dén phai Vi du tén mot doan
dat tiéu chuan va dugc viét & khach:
bén ngoai tap tai liéu géap. 11APRO7

JCB1220

(ngay dén, tén doan +
ma doan theo dan vi t8
chtc).



Cac hoé so dat Néu viéc dat bubng va/ hodc lya = e H6 so dudc luu theo ngay dén | D& dé& dang tim lai. Nhiing ghi chép vé dat

buéng bi tu chéi chon thay thé khdng dugc clia mdi thang theo trat tu logic. budng bi ti chdi dugc
khach chap thuan thi luu lai van st dung dé danh gia

ban yéu cau dat budng. e MAu yéu céu clia doan khach nhu cau trong mot thdi

(hoac ban in) & phia trén cung ky nhéat dinh. N6 ciing

clia tai liéu. c6 thé 1a mdt ngudn

thdng tin hiiu ich cho

e Ghilaily do tu chéi. P& c6 thé théng ké laily do | cac quyét dinh clia bd

tl chdi, ti d6 st dung cho | phan ban hang.
muc dich phan tich.
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CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.7:

NOI DUNG
Hé so hay dat
buéng cta doan
khach

Né&u viéc dat budng va/ hoac lua
chon thay thé khéng dugc
khach chap thuan thi luu lai van
ban yéu cau dat budng.

TIEU CHUAN

Ho6 so dugc luu theo ngay dén
clia mdi thang theo trat ty logic.

Mau yéu céu clia doan khach
(hoac ban in) & phia trén cung

clia tai liéu.

Ghi lai ly do huy dat budng.
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PAT BUONG - CAC NHIEM VU KHAC
H6 so doan khach hily dat budng (Kién thic)

Pé dé dang tim lai.

P& c6 thé thdng ké lai Iy do
huy dat budng, ti d6 st dung
cho muc dich phan tich.

KIEN THUC



1. Quan ly chat
lugng cac dat
buéng ca nhan

2. Quan ly chat
lugng cac dat
buéng theo
nhém

3. Nhiing dat
buéng bi trung

Kiém tra thudng xuy&n hang
ngay viéc dat budng dé dam bao
rang cac dat budng la chinh xac,
khoéng cé su chdng chéo.

Nén kiém tra t4t ca d&t budng
theo nhém hang tuan.

Kiém tra xem c6 dat budng
tring nao trong hé thdéng
khéng, bdng cach in danh
sach khach dén trong nhiéu
ngay va kiém tra lai cac tén
giéng hoac trung nhau.

Hang ngay dé biét:

- Tdi han trong 3 thang.
T&i han trong 1 thang.
T&i han trong 10 ngay.
T&i han trong 3 ngay.

T&i han trong 1 ngay.

Cac bubdng da dat phan anh
dung yéu cau lan cudi.

Thoi han gii nguyén, trién
khai ti€p theo va da dudgc diéu
chinh.

Tinh trang buéng phan anh
dung tinh hinh thuc té.

Phai cé dugc tén khach cua

cac budng it nhat 2 tuan trudc
ngay doan dén.

Khoéng cé dat budng trung.

Pé dadm bao rédng mbi dat
bubng sé t6i va bdo dam
dd doanh thu.

Pé dam bao ring khong cé
buéng nao bi git lai ma
khéng cé khach dén hoac
da dudc tra.

Vi dat budng trung &nh
hudng dén kha nang dap
Ging budng.
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Tiéu chuéin chinh xac
vé muc do thudng
xuyén trong kiém tra
viéc quan ly chét lugng
phu thudc vao loai hinh
khach san va th&i han
dat budng.

Phu thudéc vao loai
khach san khac nhau
thi tiéu chuén clia danh
sach x&p budng khach
cling sé khac nhau.
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. Chi tiét ngudi MGi lénh dit cdn c6 thong tin | e Khong cé dat budng khéng c6 | Cé thé lien hé ngudi dat trong
lién hé chi ti€t vé ngudi lién hé. tén. trudng hop can thiét.

. Dat budéng cé Dat budng can c6 dam baotrong = e HAu hét cac 1énh dat budng 1a | D& dam bao réng nhan vién
dam bao trudng hgp khach khong téi. c6 dam bao. |& tan thuc hién thl tuc dang

ky cho khach dugc thuan tién
dé dang.



Yield meeting
Hop giao ban kinh
doanh

Selling strategy
Chién Iugc ban hang

Mot cudc hop trong d6 dat ra va gidi quyét cac van dé sau day:
e Chién lugc ban hang cho giai doan sép t6i.
e Danh gia céng tac kinh doanh trong thdgi gian via qua.
e Xem xét cac yéu cau dat budng clia cac nhém mdéi va
cac thay déi quan trong trong cac yéu cau dat budng
nhém hién tai.

Nhiing ngudi tham gia cudc hop bao gom:
e Ngudi phu trach doanh thu hoac dat budng.
e Diéu phdi vién su kién va khach doan.
e Phu trach dat budng.
e Thanh vién clQa ban quan tri cao cép.
e Phu trach ban hang va/hoac tié€p thi.

Cudc hop dugc t6 chiic hang tuan.
Pua ra mét chuong trinh cu thé cho c& gia budng va lugng

buéng san c6 cho thué déi véi mét ngay hodc mét giai doan
nhat dinh.

Thuét ngli nay con goi la availability meeting.

S6 ngudi va vi tri cong tac cla ho phu thudc vao quy

moé khach san.
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1.

Nhan 18i nhan
cho khach.

H&i “ngudi nhan” vé tén cla
ngudi nhan I8i nhan.

Xin tén ho va tén viét tit cla
khach.

Panh van lai tén néu céan
thiét.

Né&u c6 thé hay xin tén cong
ty.

Hoi tén doan, néu co thé.

Ho6i xem khach & dau (nha
hang, hoi nghi, dai sanh..).

Xac dinh ngay xem do co6
phdi la khach trong khach
san khong.
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Pé tranh nham lan gida
cac khach.

Chi nhan nhan tin cho céc
khach cé thé (sé) tim thay
dudgc trong khach san.

Bang chii cai ngd am
quéc té. Chuong 3,
Gido trinh Nghiép vu
Lé tan.



2. Viét I6i nhan.

3. Lién lac véi
khach.

H&i “ngudi nhan” vé ndi dung
I&i nh&n can chuyén.

Nhap I8i nhidn d6 vao PMS
(N&u la 16i nhadn cho khach
trong khach san) va chuyén I5i
nhan cho khach.

Viét ndi dung I5i nhan rd rang
hoac dua vao may tinh.

Ghi rd cac thong tin sau:

- Tén ngudi nhan (danh van
néu can thiét).

- S48 dién thoai clia ngudi nhan.

- Tén khach.

- Noi khach c6 thé dang c6 mit.

- Noéi dung chinh xac cda Ioi
nhan.

- Thdi gian nhan I3i nhan.

Nh&c lai 16i nhéan (dac biét la s
dién thoai, ngay thang va cac
tén riéng).

Pé khach biét ring khach san
hién dang gii Ii nhan danh
cho ho.

L&i nhdn phai dugc nhan
vién hanh ly chuyén di ngay
cho khach.

Ghi lai t&n cla nhan vién
chuyén 16i nhan.

P& khach doc I6i nhan dé
dang.

Dé khéach biét ai gi I6i nhan
cho ho.

Pé khach c6 thé lién hé vai
ngudi gui.

Pé ban c6 thé tim dudc
khach.

Pam bao rang ban da ghi
chinh xac 16i nhan.

D6 c6 thé 1a mot tin nhan
khdn hoac la tin nhan ma
khach dang dgi.
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Théng thudng, cac
khach san sl dung loai
gidy ghi I6i nhan dac
biét, nhd d6 khach san
tu dong cé dugc ban
sao clia I6i nhan da
chuyén di. Néu khong
thi dung s6 ghi chép 16i
nhan dé luu gili cac 16i
nh&n da nhan.
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Trudng hop nhan vién dat giG buéng nhan dugc yéu cdu lién quan dén bé phdn khdc hodc hé so dang dugc déng nghiép xU ly, nhan vién dat gid buéng
can ghi lai I6i nhdn cho ho.

1. Tiép nhan e Thong tin vé ho hoac tén viét  Nhan dién dugc ngudi goi | Tai liéu tiéu chudn ky
théng tin vé tat clia ngudi goi. tGi. nang nghé Nghiep vu
ngudi goi dén Lé tan, Cong viéc 3.3

trang 13: Bang phién

e Danh van tén néu can thi€t. | Tranh nham lan. " oo 7 M
am ngir &m quéc té.

e Théng tin vé céng ty (néu ca).
e Tén doan khach (néu co).

e S& dién thoai va/ hoac dia chi
thu dién t& cla ngudi goi.



2. Viét lai ndi dung
tin nhan

3. Lién hé bd phan
lién quan

Hoi ngudi goi vé ndi dung tin
can nhan lai.

Nhap tin nhan vao PMS, hoac
gui qua hé théng truyén tin noi
b6 (dua tan tay hodac qua
internet).

Viét tin nhan rd rang hoac nhap
vao may tinh.

Céc thdng tin sau can ghi lai:

- Tén ngudi goi (danh van tén
néu can thiét).

- S6 dién thoai ngudi goi.

- Tén cla bd phan va/ hoac
déng nghiép.

- Tin nhén chinh xac

Nhéc lai ndi dung tin (dac biét
s6 dién thoai, ngay va tén).

Gihi lai thai gian va ngay.

Ghi lai tén ban va bd phan.
Nhan vién thu tin chuyén tin

nhan dén ngay bd phan hoac
glii qua may tinh.

Pé khach c6 thé doc tin
nhan.

D& khach biét ai da dé lai tin
nhan.

Pé c6 thé lien hé ngudi goi.
P& 5 tin nhan cho ai.

Pé dam bao ban da ghi ding
ndi dung tin nhan.

Pé biét rd tin nhan dén khi
nao.

Trudng hgp cd cau hoi.

Tin nhan cé thé quan trong
hoac la mot tin nhan khach
dang chd dgi.
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Thudng st dung loai s&
va gidy viét tin nhan dac
biét. Khach san sé tu
dong gui tin nhan di.
Hoac mot cudn sd sé
Iuu lai tin nhan doé.



1. Kiém tra email

Truy cap hé théng va kiém tra
néu cé email méi.

Ban truc ti€p xU Iy hoac chuyén
cho cac bd phan lién quan.

Kim tra it nh&t 3 1an mot ngay
xem c6 email méi khdng.

Pam bdo cac email dugc tra
IGi trong vong 24h sau khi
nhan dugc.

NE&u mét nhiéu thgi gian hon,
can xac nhan da nhan dudc
email va théng béao rdo rang
han tra 16i.
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Tan suét kiém tra email
phu thudc vao sé lugng
email nhan dudc cla
khach san.

Theo théong 1€ québc té,
email thudng dugc xU ly
trong vong 24h.

Po la tieu chuén quéc té.

Pé ngudi gli biét théng tin
da dugc ti€p nhan va dang
dugc x{ ly.
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1. Ki€m tra gidy

2. Kiém tra fax

3. Giai quyét cac
yéu cau vé fax

Kiém tra dé dam bao gidy cé
du trong may fax.

Kiém tra may fax xem cé tin
nhan nao khéng.

Ban sé truc ti€p giai quyét cac
yéu cau hoac chuyén téi bo
phéan lién quan.

Ludn luén phai dam bao s6
lugng gidy trong may fax.

Chuén bi di s6 lugng gidy fax
cho 3 ngay ké ti€p va can dat
gan may fax.

Kiém tra it nhat 3 lan/ngay
xem c6 gi mdi.

Dam bao rang tat ca cac ban
fax da nhan phai dugc giai
quyét trong vong 24 tiéng ké
tu khi nhan fax.

Trong trudng hgp tra IGi fax
cham hon quy dinh thi can
phai xac nhan ro rang lai véi
ngudi gli fax vé thai gian cu
thé dua ra cau tra 16i day d.

T&t cA cac ban fax can dugc
danh may dé tra 16i (khong
viét tay).

Pé dadm bao ludn ludon céd
giay nhén fax.

. D%

Theo chuédn qudc té thi tat
cd cac ban fax phai dudc
xU ly trong vong 24 tiéng.

Pay Ia tiéu chudn quéc té.

Diéu nay giup ngugi gli fax
bi€t la fax da dugc nhan va
dang dudc xu ly.

B&i vi sé& thé hién tinh
chuyén nghiép va dé dang
hon dé doc.
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MUc do thudng xuyén
cac ban fax can dugc
kiém tra phu thudc vao
sd lugng fax ma khach
san nhan dugc.






Moi nhan vién trong khach san phai c6 trach nhiém vé an toan va an ninh. Viéc tuan thd chinh xac cac quy trinh va hudng dan sé giup ban bao vé chinh

minh, déng nghiép, khach trong khach san va khach dén tham khach san.

PHAN VIEC SO 10.1:
PHAN VIEC SO 10.2:
PHAN VIEC SO 10.3:
PHAN VIEC SO 10.4:
PHAN VIEC SO 10.5:
PHAN VIEC SO 10.6:
PHAN VIEC SO 10.7:

Khu vuc lam viéc

An toan

An ninh

XU ly de doa danh bom

So cliu — Cép cliu y té

Quy trinh phong chay chiia chay
An toan va an ninh cho khach hang
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1.

Lam sach cac
vét dé

Don sach cac
16i di

Kiém tra cac

clia thoat hiém

Kiém tra cac
thiét bi dién

Pam bao rang quay lam viéc
va san nha déu sach sé.

Pa&m bao khong dé (hodc
danh rgi) cac do vat trén cac
18i di lai.

Ch&c chan rang chung phai
dugc dong chat.

Ki€ém tra cac thiét bi dién xem
ching con lam viéc t6t khong.

Khong dé chat 1dng gan may
tinh hodc céac thiét bi dién khac.

San khong dudc cé cac chat
l6ng bi dé ra.

Nhat ngay t4t cd cac mé&u
vun rdi trén 18i di.

Thung, hop phai dugc dé vao
ndi quy dinh.

Céc 18i thoat hiém va cac 16i
di dén cac I8i thoat hiém phai

théng thoang.

Khéng bao gid dudc khoa cac
clia thoat hiém.

L&i di phia sau cla cling phai
dudgc thdng thoang.

Khéng cé day dién bi 1dng.

Khong c6 thiét bi dién dé ngd.

Céc chat 1dng bi d6 ra cac
thi€t bi dién cé thé gay
hod hoan.

Pé tranh cho nhan vién va
khach khdi bi trugt chan.

Pé khong ai bi vap vao
chung.

Trong trudng hgp phai so
tan cac 16i di nay sé thong
thoang.

Trong trudng hdgp thoat
hiém, cac 16i di nay phai
théng thoang.

P& tranh xay ra tai nan.
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1.

Biét vé quy tic
an toan cla
khach san

Biét cac so dién
thoai khan cap

Biét cac 16i
thoat hiém

Biét cach su
dung binh chiia
chay

Tu lam quen véi cac quy tac
nay.

Biét naoi tim cac s6 dién thoai
khan cép.

Lam quen vGi vi tri clia cac 16i
thoat hiém.

Tham gia cac khoa dao tao
dac biét.

Biét ndi tim cac van ban vé
quy tac an toan.

Tham du tat ca cac khoa dao
tao danh cho ban.

Biét rd cac sd dién thoai khan
cép sau day:

- Clu hoa.

Cuu thuadng.

Canh sat.

Téng giam ddc khach san.
Giam déc an ninh khach san.
Giam déc truc.

Biét it nhat hai 18i thoat hiém
gan nhat tu quéy 18 tan.

C6 thé hudng dan khach dén
vi tri clia 16i thoat hiém gan
nhdt (cling nhu tu tat ca
buéng khach).

Biét cach van hanh binh chiia
chay trong khu vuc & tan.
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Vi trong trudng hop khan
cap, ban c6 thé phan tng
theo ban nang.

Pé ban khoéng phai di tim
ki€m chung trong trudng
hgp kh&n cép.

Pé ban cé thé phan Ung
ngay trong trudng hdgp
khan cap.

P& ban cé thé phan Ung
ngay trong trudng hgp coé
hoa hoan nhé.

Biét vé quy tac an toan
clia khach san.

Biét cac sd dién thoai
khén c&p.



. Biét vé cac quy
tdc an ninh cha
khach san

. Khoéng tiét 16 sé
buéng

. Khéng tiét 16
tén khach

. Khéng dugc mé
clia budng
khach

. Khéng nhén
cac bao goéi
dang nghi ngo

Ty lam quen véi cac quy tac an
ninh ctia khach san.

Khdng bao gid tiét 16 s& budng
cho ngudi khéng dugc phép va
khong bao gid néi ra s6 budng
clia khach.

Khong bao gig ti€t 16 tén cla
khach dang & trong khach san.

Khéng dugc mé clia budng
khach b&ng chia khoa téng.

Khéng dugc nhan cac bao goi
ma ban khong tin tuéng.

Biét ndi tim cac van ban vé
quy tac an ninh.

Tham gia cac khoa dao tao
danh cho ban.

Chi vao s6 bubdng trén thé
chia khoa.

Khéng dudgc doc s6 budng 1én
qua to.

Khong bao gis dugc tiét 16 tén
clia khach.

Chi dugc mé clia budng cho
khach b&ng chia khoa cla
khach.

Néu ban dugc yéu cau lam
viéc do, phai xac dinh ding
khach bang cach kiém tra lai
tén va sé budng cta ho.

Khi khéng chéc chan, hay lién
hé vd&i ngudi giam sat.

Theo cach nay, ban sé biét
minh phai lam gi trong cac
tinh huéng khac nhau.

Pé khéng ai nghe thay
dugc s6 bubng.

D6 1a van dé vé an ninh va
riéng tu.

Theo céach nay, ban dam
bdo rang khach da vao
ding buéng cda ho.

Pam béao rang ngudi khong
dudc phép khdong dugc vao
budng khach.

Pam bao rang khong cé
cac bao géi nguy hiém
dudc dua vao khach san.
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. Biét cac quy
tac cta khach
san

. XU ly cuéc goi

3. Tuan theo cac

hudng dan cu
thé hon

Ty lam quen v&i cac quy tac
cta khach san.

C6 géng hoi dé ngudi goi dién
thoai cung cdp cho ban cang
nhiéu chi tiét cang tét.

Biét ndi tim cac van ban vé
quy tc.

Tham gia cac khoa dao tao
danh cho ban.

Dé nghi ngudi goi nhac lai
théng diép.

Nhan céac chi tiét.
Ghi lai néu co thé.

Chu y dén cac am thanh nén.

Pién vao mau de doa bi danh
bom ngay lap tuc.

Thong bdo cho ngudi giam
sat va/hoac giam déc an ninh
mot cach kin dao.
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Pé chéc chan réng ban cé
thé phan lng theo ban
nang trong trudng hgp co
de doa bi danh bom.

Pé chic chan rang ban da
hi€u rd tdt ca céac chi tiét.
P& ban khéng bi quén cac
diéu da nghe.

Viéc nay sé giup cho ngudi
c6 th&m quyén truy tim
cudc goi.

Vi ngay sau cubc goi, ban
sé biét nhiéu chi ti€t hon.

Pé tranh hét hoang, chi
théng bao cho nhiing ngudi
cu thé.



. Biét cac nhan
vién so cuiu

. Biét noi tim hop
so cuu

Cé moét danh sach nhing
ngudi cé di kha nang dé thuc
hién sd clu.

Ty lam quen vdi noi dé cac
hop sc clu.

Danh sach nay phai dé sén
tai quay 1é tan.

Phai c6 it nhat mot ngudi so
clu truc.

M&i bd phan déu c6 hop so
cuu riéng.

Né&u ban lay th( gi do ra khoi
hop sd cliu, ddm bao rang
ban da bé sung lai.

D& ban c6 thé lién hé truc
ti€p véi ho.

Pé cé nhiing ngudi lam so
cliu sén sang, trong trudng

hgp kh&n cép.

Pé c6 dung thi can thiét
san co.

Pé dam bao rang hop so
cliu c6 da doé dung.
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CONG VIEC SO 10: AN TOAN VA AN NINH
PHAN VIEC SO 10.6: Quy trinh phong chay chiia chay
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Biét vé quy Ty lam quen véi quy trinh | e Bié&t noitim c4c van ban vé quy | Vi trong trudng hop kh&n | Biét v& quy tdc phong
trinh phong phong chay chiia chay cula tac phong chay chiia chay. cép, ban c6 thé phan tng | chay chiia chay cla
chay chita chay | khach san. theo ban nang. khach san.
cua khach san e Tham gia cac khoa dao tao

danh cho ban.

2. Tuan theo cac
huéng dan




CONG VIEC SO 10: AN TOAN VA AN NINH

PHAN VIEC SO 10.7: An toan va an ninh cho khach hang
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
Phat hién nhiing B&ng cach duya trén sy phan e Bd&o ngay cho giam sat néu Vi giam sat la ngudi c6 | Phap luat cdm khéng
ngudi kha nghi doan cla ban than hoic bang phat hién bat ky trudng hgp  nhiéu kinh nghiém hon | cho nhiing ngudi co ly
cach xac dinh bat ky vi khach kha nghi nao. trong viéc giai quyét cac | lich khdng rd rang thué
khéng mdi nao hay khach tinh huéng nhu vay. budng.
viéng tham.
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Gigi thiéu:

Phan chu gidi nay tém tat ndi dung cac chu giai thuat ngli da néu trong tai liéu tiéu chuén nghiép vu theo thi tu danh muc chii cai.

Advanced
purchased rate
Mdc gia ban trudc

Air crew (series)
Phi hanh doan (hang
loat)

Aircrew
Gia danh cho phi
hanh doan

All rates flexible
T4t ca cac gia linh
hoat

Allotment
Phén b6 buéng

ARR = Average
Room Rate

Cac muc gia dugc ap dung chi khi dat buéng truéc cho mot
khodng thdi gian t8i thiéu nao dé, viéc thay déi hodc hly bd dat
budng thudng sé phai chiu tinh mét muc phi.

Mot loat cac yéu cau dat budng cho t6 ti€p vién (nam nii tiép
vién) va phi hanh doan (cg trudng va lai phy) clia mot hang
hang khong. Yéu cau dat buéng theo hinh thic thudng xuyén
vGi thai gian va s& ngay dén va di theo tiéu chuén.

Muc gia danh cho t6 bay theo lich luu tri thudng xuyén tai khach

san.

T4t ca cac muc gia tuy thudc vao nhu cau trén thi trudng.

M6t s6 budng hang ngay hodc hang tuan dudc dé riéng ra cho
mot t& chiic hodc cong ty cu thé nao d6 dé cong ty nay cho thué
lai. Cac budng dudc giai phdng dé khach san cé thé tu cho thué
trudc ngay khach dén mot s6 ngay nhat dinh.

Muc gia buéng binh quan.
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Attrition
Giam s6 lugng
buéng

Average spend
Mcdc chi tiéu binh
quén

Average spend
F&B

Chi tiéu binh quan
cho an uéng

BAR = Best
Available rate
Gi4 t6t nhdt sdn co

Benefit
Lgi ich

Su khac biét vé sé lugng budng da yéu cau dat ban dau cho
doan va s6 budng thuc t€ ma doan dé da thué.

T8ng doanh thu tif cac khach luu tra tai khach san chia cho téng
s6 khach.

T(“Sng doanh thu ti dich vu an udng ti cac khach luu trd tai
khach san chia cho t6ng s6 khach.

BAR la muc gia t6t nhdt ma khach nao ciing c6 thé dugc ap
dung, vao th&i diém dat budng, trén bat ky mot kénh phan phéi
nao, déi véi mot loai budng cu thé va mot ngay cu thé.

Lgi ich mo t& su thuan tién ma nét dac trung mang lai cho mét
déi tugng khach (loai khach) nhét dinh.
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Pac biét quan trong khi danh gia lugng khach quay
trg lai.
Thuat ngii nay cling dugc goi 1a s6 lugng cu thé.

Chi tiéu nay cling thudng dugc xem xét cho tling phan
doan thi trudng. Mét sé phan doan thi tridng c6 mtc chi
tiéu binh quan cho &n udng cao haon cac phan doan khac.

Lgi ich doi véi mét doanh nhan di cong tac:

“Khi vé dén khach san mudn sau mét ngay di chuyén dai
quy khach cé thé€ lua chon cac mén an tir thuc don phong
phu phuc vu tai bubng cla ching téi, vi vdy quy khach cé
thé thudng thiic biia an t6i vao bét ky lic nao”.

Lgi ich d6i véi mét gia dinh di du lich cung con cai:
“Tham chi vao lic ntia dém chung téi ¢é thé giup quy
khach c6 sia 4m cho con nhé hodc phuc vu quy khach
bda an nhe ngay trong khach san, vi vdy quy khach cé
thé€ cham séc con cédi ctia minh nhu & nha’.



Billing instruction
Hudng dan ghi hoa
don

Black out date
Ngay khéng nhén
dat buéng

Blocking room
Gi buéng

Booking fences
Diéu kién dat buéng

Booking status
Tinh trang dat buéng

Bottom up selling
Chao ban vdi muc
gia tang dan

Yé&u cau cach thiét 1ap thong tin thanh toan chi tiét cia mot doan
khach nhat dinh nao dé.

Cé thé la mot ngay ma khach san khéng thé nhan dit buéng
ngay ca vdi muc gia da thoa thuan.

Sau khi da nhan dugc danh sach x&p budng thi cac budng co
thé dugc gili lai danh cho cac khach cé cac yéu cau hoac nhu
cau cu thé vé budng. Chang han nhu budng VIP, budng tién
nghi sang trong (suites), buéng cho ngudi tan tat.

Diéu kién dat budng la mot diéu kién dic biét dé dugc hudng
mot muc gia nhat dinh. Diéu d6 nham dam bao cac muc gia xac
dinh sé dugc ap dung riéng cho phan doan thi tru6ng ma khach
san dang hudng tdi.

Tinh trang clla mot yéu cau dat budng.

B4t diau bang viéc chao ban cac san phdm va dich vu khach
san c6 gia thdp nhat véi muc dich thuyé&t phuc khach mua cac
g6i san ph&m va dich vu cé gia tdng cao han mot chut.

Cé thé la:

- T4t ca chi phi cho doan do Cong ty thanh toan (tat
c& céc chi phi do ngudi t6 chuc chi tra).

- Gia budéng va an sang (thanh vién trong doan
phai thanh toan tit ca cac chi phi khac ngoai tién
budng va an sang).

- V.V..

Trong mét s6 khach san (nhd), tat ca cac budng cho
khach doan dugc gili lai trudc ngay doan dén.

Vi du clia diéu kién dat budng:

- S8 dém luu tru t8i thiéu.

- Bao gom ca dém thu bay.

- Bubng phai dat truéc 3 thang.

- Khong thé thay déi ngay luu tra.

- Chi ap dung khi dat buéng cho 2 ngugi.
Bao gém &n tdi.

Ap dung phi hgp nhat ddi vé6i cac khach Iuu tri té ra
than trong vé gia ca.
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Cancellation policy
Quy ché hady dat
buéng

Channel
management
Quén ly kénh

Channel of
reservation — IDS
Kénh dat buéng —
Internet

Channel of
reservation — email
Kénh dat buéng —
Thu dién ta

Channel of
reservation — fax
Kénh dat buéng —
fax

Mét quy ché dugc thiét 1ap nham quy dinh chi phi phai tra doi
vGi viéc huy bd dat budng lién quan téi cac budng dat theo
doan. Viéc huy budng cang sat v6i ngay dén thi phi phai tra cho
viéc huy cac budng da gili cho nhém ti ban dau cang cao.

Di trudc trong viéc thuc hién céng tac quan ly tat ca cac kénh
phan phdi dé ddm bao ti€p can thi trudng t6i muc t6i da véi chi
phi t8i thiéu.

- Gili don gian.

- Pam bao né dé dang dé quan ly.

- Dam bao binh dang d&i véi gia/kénh phan phéi.

- Kiém soat viéc phan bé céc chi phi.

- Banh gia nd luc tiép thi clia cac doi tac.

Yéu cau dat budng dugc gui dén khach san thdng qua mang
internet.

Yéu cau dat budng dugc gui truc tiép dén khach san thong qua
thu dién td.

GUi fax truc ti€p dén khach san dé yéu cau dat budng.
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Vi du nhu qua website clia khach san.

Thudng hay sif dung mot mau dat buéng tiéu chuén
dé lam cho qua trinh dat buéng dugc thyc hién hiéu
qua hon.



Channel of
reservation

Kénh dat buéng —
Hé théng dat buéng
toan cau

Channel of
reservation — letter
Kénh dat buéng
—Thu tu

Channel of
reservation —
telephone

Kénh dat buéng —
dién thoai

Closing the sale
Két thic viéc ban
hang

Commissionable
rate

Gia c¢6 thé trich hoa
héng

Competitive set
Nhdm khach san
canh tranh

Hé théng dat budng toan cau (GDS) — dau tién la cac dai ly 1T
hanh da dat budng trén qua hang hang khong va cac hang hang
khoéng thuc hién viéc dat buéng. Cac hé théng dat budng trung
tam cla khach san cé thé dugc lién k&t v6i mot hé théng dat
budng toan cau.

Thu yéu cau dat buéng dugc gui truc ti€p dén khach san théng
qua dudng buu dién.

Goi dién thoai truc ti€p d&n khach san dé yéu cau dat budng.

Dung cau hdi “Téi co6 thé dat budng trudec cho ngai duge khong,
thua 6ng TEN NGUCI GOI".
P& dam bao viéc dat budng clia khach.

Gia budng trong dé khach san phai trich mét phan hoa héng dé
trd cho cac cac cong ty hodc dai ly du lich theo nhu thod thuan.

M6t nhém cac khéach san c6 cac dic diém thu hut khach giéng
nhau d&i v6i nhitng phan doan thi trudng cu thé.

Apollo, Sabre, Amadeus, Galileo.
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Complimentary M6t buéng cdp mién phi cho khach luu tru. M6t buéng mién phi c6 &nh hudng t6i mic gia budng
room trung binh va sé liéu hiéu sudt s dung budng. Nhin
Buéng mién phi chung céac budng mién phi dugc cung cdp nhu mét

phan bé sung khi khach hang mua moét géi dich vu I6n
hon (vi du nhu, t6 chiic hdi nghi hodc dit tiéc trong
khach san) hodc dé lam cho khach luu tri lam quen
vGi khach san nhdm muc dich thu hat khach dat buéng
trong tuong lai.

Conference/ Cac muc gia dac biét tinh trong thdi gian c6 cac hdi nghi toan
convention rate qudc hoac hoi thao dién ra hoic cac su kién cla thanh phé.
Gia danh cho khach

héi nghi

Confirmed Viéc dat buong dugc xac nhan. Gia buéng, (loai) budng va ngay
Da xac nhan dat da dudc xac dinh ro.

buéng

Consortia rate Mduc gia ap dung cho cac tap doan Ién (= nhiing dai ly du lich
Gia danh cho cac I6n nhu American Express, Thomas Cook).

hang I hanh Idn

Contract rate Muc gia ap dung cho cac céng ty thudng xuyén thué budng va
Gig hop déng dem lai cho khach san mét lugng doanh thu nhat dinh. Vi vay,
ho dugc hudng mot muc gia buéng dac biét.



Corporate
agreement or
contract

Thod thudn hoac
hgp déng hop tac

Corporate rate
Gia hgp tac danh
cho céng ty

Cross selling (=
suggestive selling)
Gidi thiéu va chao
ban dich vu khac
CRS

Hé théng dat gid
ché trung tam

Mot thod thuan gilia khach san va mot cong ty cu thé trong dé
dua ra cac diéu kién danh cho viéc dat budng.

Mt gia budng chao cho cac doanh nhan, thudng la ti cac cong
ty I8n, luu trd tai khach san.

M6 ta céac dich vu va s&n phdm khac clia khach san va dé nghi
khach dat mua cac dich vu va san phdm dé.

Hé théng dat gili chd trung tam.

Yéu cau dat budng dudgc gui téi khach san théng qua van phong
dat buéng trung tam.

Theo truyén thong thi cac thod thuan nay bao gém
muc gia budng c6 dinh dic biét. Néu khach san ap
dung co cdu gia hoan toan linh hoat thi hgp déng sé
khéng thé ap dung gia budng cé dinh.

Theo truyén théng néu s6 dém budng cang nhiéu thi
gi4 cang gidm. Quan diém méi vé gia buéng phu thudc
nhiéu hon vao thdi diém Céng ty thué buéng cla
khach san. Gia buéng lién quan t6i mdc do thdi gian
Cong ty st dung dém budng trong cac giai doan cao
diém cla khach san.

Dé nghi dat an trudc tai nha hang/dat chuong trinh du
lich ngay khi lam thd tuc nhan buéng.

Yéu cau dat budng théng thudng dudc tai truc ti€p trén
mang xudng hé thdng PMS cla khach san.
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CTA Khong nhan dat buong vao ngay khach téi. Ky n&ng nay dudc sl dung dé can bang gilia nhiing
Ti chdi nhéan dat ngay cao diém va ngay thdp diém cla cac giai doan
bubng vao ngay dén | Trong ngay nay khach san khéng chdp nhan bat clé yéu cau dat = khac nhau.

buéng nao déi véi cac khach bat dau t6i luu trd duing tu ngay

d6. Bubéng dat thong qua ngay dé (do khach dén luu tru tai

khach san tru6c ngay do) thi van dugc chdp nhan.

Nhiing dat budng ma khach & qua ngay do (ttic 1a khach dén Iuu tru
tai khach san trudc ngay ti chdi nhan dat) thi van dugc chdp nhan.

Cut off date Ngay ma tai d6 mot sé lugng budng da dugc dat trudc nhung

Ngay cat buéng khong xac nhan 14y sé dudc gidi phdng dé ban cho khéach khéac.

Day rate Mot mic gia budng dugc giam déi véi cac budng khéng thué

Gig thué buéng qua dém.

trong ngay

Definite group Mot dat buéng cho doan da dugc xac nhan. Nhin chung tinh trang dat budng tién trién t6i mic do

boan xac dinh xac dinh sau khi khach san nhan dugc hgp déng doan
khéach hang da ky.

Delayed flights Khéch (hodc doan khach) clla mét chuyén bay khong thé khai

Chuyén bay bi cham | hanh ding gid do mot sé van dé truc trac nao do.

Demand based Xem phan dinh gia linh hoat.

pricing

Dinh gia dua trén

nhu c4u

Deposit Khoan thanh toan ban dau cho cac dich vu khach san va dugc

D&t coc coi la ddu hiéu cam két sé thanh toan toan bo.



Displaced revenue
Doanh thu bi that
thoat

Distribution
channel
Kénh phén phéi

Double occupancy
Céng suat s dung
buéng doi.

Dynamic pricing
Dinh gia linh hoat

Electronic
distribution
Phén phdi dién ti

Email
Thu dién tu

Ngudn thu clia khach san sé bi mat di néu chdp nhan mot yéu
cau dat buéng. Ban c6 thé khéng thé chdp nhan mét yéu cau
dat buéng chi vi cac dat buéng cho doan khach.

Khach hang c6 thé dat buéng thong qua kénh phan phéi dat
budng clia khach san.

Téng s& khach chia cho t6ng s6 buéng da ban.

Gia budng dua trén cd sG dy doan cac nhu cau cla thj trudng
tai mot ngay cu thé. Cac muc gia 1én xudng cung vdéi sy thay
déi clia nhu cau.

Phan phéi dién ti (ED) l1a thuat ngii dé mé t& chu trinh quan ly
tat ca cac kénh phan phai dién ti. Cac kénh phan phéi nay gitp
nhiing ngudi cung cép dich vu khach san chao ban cac dich vu
khach san cGia minh trén cac kénh cé nhu cau nhu (cac Dai ly
IG hanh, cac nha Diéu hanh du lich, cdc Nha ban si dich vu du
lich, cac Khach luu trd va Ngudi dat buéng.v.v..) va gitp cho
ngudi dat budng cé thé dat théng qua kénh dién ti mot cach
nhanh chéng va t6n it chi phi. Cac kénh nay cé thé 1a cac kénh
tric tuyén dugc ti€p can qua internet, hoic kénh dién ti ti€p
can théng qua mang ndi bé hodc qua cac két ndi giao dién
tuong tac.

Yéu cau dat buéng gUi truc ti€p t6i khach san qua dia chi thu
dién t0 cla khach san.

Hay dua tat ca cac nguén doanh thu clia khach san ra
xem xét (bao gém cé doanh thu ti dich vy &n uéng va
cac dich vu khac). Viéc nay luon phai dugc xem xét khi
thuc hién danh gia két qua kinh doanh.

Xem phan cac kénh dat budng.

Noi chung la hiéu suét st dung kép cla cac khach san

thuong mai sé cao hon ddi véi khach san du lich.

Con dudc goi la dinh gia dya trén nhu cau.
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Enquiry
Yéu c4u théng tin

Expected demand
Du kién nhu c4u vé
buéng

Familiarization trip
Chuyén di lam quen
Family rate

Gia gia dinh

Fax

Features
Nét dac trung

Khach hoic ngudi dat budng dua ra cac yéu cau théng tin
chung vé khach san, thong thudng khéng bao gom ngay va cac
yéu cau cy thé.

S6 budng du kién sé& dugc hdi thué trong thi trudng khach san

clia ban dé thod man yéu cau clia khach trong mdt ngay cu thé.

Mot chuyén di cia mot (nhom) dai ly du lich véi chi phi it hoac
khong mat chi phi dé ban than ho lam quen véi khach san va
quang canh xung quanh khach san.

Muc gia budng dugc chao dé thu hut khach luu tri 1a cac gia
dinh c6 tré em di cung.

Yéu cau dat buéng guli téi khach san qua may fax.

Nét dac trung mo ta v& mot dac diém cu thé clia khach san chang
han nhu céac loai budng va dién tich budng, trang tri nha hang.
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P& thiét 1ap nhu cau du kién thi phai xem xét viéc kinh
doanh trong qué khu, céc su kién dac biét, xu hudng
kinh t&, su phat trién trong thi tridng khach san..

Thuét ngli nay con dudgc goi la FAM trip.

Péi véi cac khach hang thudng xuyén cé thé sl dung
moét mau fax tiéu chudn dé dat budng.

Khach san clia ching téi c6 phuc vu an udng tai
budng sudt 24 gid trong ngay.



Fenced
promotional rates
Gia khuyén mai cé
diéu kién

Fixed rate
Gig c6 dinh

Flexible consortia
rates

Gia linh hoat danh
cho cdc hang I
hanh Ién

Flexible corporate
contract rates

Gia linh hoat danh
cho céng ty

GDS
Hé théng phdn phéi
foan cau

Group
Nhom/ theo doan

Cac muc gia khuy&n mai va tron goi dac biét cé san trén thi
trudng nhung dugc “bdo vé” théng qua cac diéu kién nhat dinh.

T4t ca muc gia la c6 dinh va khong xé dich.

Cac muc gia cho yéu cau dit budng cla cac tap doan ciing ap
dung linh hoat, dya trén nhu cau.

Gia thué budng theo hgp dong la ap dung linh hoat.

Hé thong dat budng toan cau (GDS) — dau tién la cac dai ly |G
hanh da dat buéng trén qua hang hang khéng va cac hang hang
khong thuc hién viéc dat budng. Cac hé théng dat budng trung
tam cla khach san cé thé dugc lién k&t v6i moét hé théng dat
budng toan cau.

Mot doan khach luu trd tai khach san trong mot sé ngay (tucng doi)
gidng nhau, doi khi di cung véi nhau, doi khi dén va di riéng 18.

Tham khao phan diéu kién dat buéng.

Gia ap dung quanh nam giéng nhau.

Yéu cdu dat ché théng thudng dugc tai truc tiép trén
mang xuéng hé thong PMS cla khach san

Amadeus.
Galileo/Apollo.
Sabre.
Worldspan.

Mot doan khéach la viéc dat chd cho hon 5 bubng hoac 10
khach (S8 Iugng chinh xac phu thudc vao quy mo va loai

khach san).
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Group block
Gi buéng cho doan

Group contract

Hop déng dat buéng

cho doan

Group master
bat buéng chung
cho doan

Group rate

Gia thué buéng
danh cho khach
doan

Guaranteed
Dugc bdo dam

Guaranteed
reservation

bat buéng c¢6 dam
bao

House use
Buéng sU dung ndi
bo

Hurdle rate
Gia khung

M6t nhém budng dugc dé danh cho mot doan cu thé nao dé ma
tén cla tling khach trong doan chua dugc thong bao.

M6t thod thuan chinh thic véi mot cong ty hodc mot t8 chtc
trong d6 dua ra cac diéu khoan chi ti€t chd chét lién quan téi
yéu cau dat budng theo doan.

Mot yéu cau dat budng chl chét ma tat ca cac yéu cau dat
budng riéng 1& khac trong nhdm phai lién két t6i.

Muc gia budng dugc chao cho cac nhom ngudi c6 cung mét
muc dich tSi nghi tai khach san.

Mot loai bdo ddm nhat dinh dat dudgc.

Mot yéu cau dat budng theo do ngudi dat ddm bao thanh toan
cho dém luu tru dau tién (hodc ddi khi thanh toan toan bd sé
ngay dém luu tra).

Budng do nhan vién khach san s dung.

Chtic nang m& va déng cac muc gia cho thué budng trong bat

ky mét hé théng (giao dién) dat budng nao. Di€u nay gilp xac

dinh doanh thu t6i da c6 thé dat dugc khi budng cudi cling con
lai dugc cho thué.
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B6 phan ban hang hoic dat buéng thudng dam phan
muc gia nay véi mot dai ly du lich hoac véi mét t& chuc
chuyén nghiép nao do.

C6 thé thanh toan b&ng thé tin dung, dat coc hoac
b&ng thu do mét céng ty (dugc chédp thuan) phat hanh.

Khong lam anh hudng téi cong sudt bubng va gia
budng binh quan.

Vi du nhu buéng do quén Iy khach san s dung dé
lam viéc.



IDS
Hé théng phan phdi
qua mang internet

Incentive
Khuyén khich

Individual traveler
Khéch 18

Intermediary
bat buéng qua trung
gian

Internet
Mang toan cau

Lead time
Thoi gian cho

IDS cé nghia la Cac hé théng phan phdi qua mang Internet. Cac
hé théng nay la cac trang web trén mang cung cép chiic nang
dat budng khach san dién ti tryc tuyén. Hau hét cac trang web
nay cho phép cac khach hang ca nhan Ién mang va thuc hién
viéc dat budng, sau d6 Hé théng dat budng Trung tdm cla
Khach san sé gui cho khach hang mot phan hoi ngay lap tic vai
s6 xac nhan viéc dat buéng.

Cac trang web nay két néi véi khach san theo mét trong 3 cach
sau day:
- K&t ndi tryc ti€p véi mot Hé théng dat budng Trung tam dac
biét cila Khach san.
- K&t ndi v4i mot cong ty két ndi dich vy, hé théng nay lailién
hé vai nhiéu hé thédng dat budng khach san.
- K&t ndi v8i mot Hé théng dat buéng Toan cau, hé théng nay
lai k&t ndi v6i mot hé thong dat budng khach san.

Mot nhom hodac mét s6 ngudi luu trd tai khach san ctia ban nhu
mot phan thudng cho thanh tich céng tac tai cong ty cta ho.

Mot khach hodc mdt nhédm nhd khach luu trd tu t8 chic
chuyén di.

Mot dan vi dugce cac khach luu tra Gy quyén thay mat cho ho dat
budng.
Yéu cau dat buéng dugc thuc hién thong qua mot trang dat

budng trén mang dic biét.

S6 ngay (hodc thang) gilia thdi diém khach dat buéng va thoi
diém khach dén khach san.

Ho cé thé cé muc dich kinh doanh hoc nghi ngoi.

Cé thé 1a mét dai ly du lich.

Cé thé 1a trang web cla chinh khach san.
C6 thé 1a ngudi ban si tryc tuyén.

Nhin chung thgi gian ch& déi véi phan doan thi trudng
khach thuong gia ngén hon so véi khach du lich.
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LOS = Length of
stay

Do dai thdi gian luu
tra

Mail
Thu

Market segment
Phéan doan thi
trudng

Market segment -
Business Individual
Phéan doan thj
truéng — Doanh
nhan don 1é

Market segment -
Business Group
Phéan doan thj
truéng — Nhom
doanh nhan

Market segment -
Leisure Individual
Phéan doan thj
trudng - Khach nghi
don 1

b6 dai thdi gian Iuu tru.

Khodng thgi gian clia mot khach luu trd tai khach san cla ban
tinh theo s& dém luu tra.

S6 dém bubdng da ban.

S6 budng da ban.

Yéu cau dat budng gli téi khach san qua thu buu dién.

Cong tac phan doan thi trudng nhdm maé ta loai hinh kinh doanh,
ly do tai sao khach luu tru lai & tai khach san clia chung ta.

Mot khach luu trd tai khdch san vi cac ly do codng viéc kinh
doanh va khong phai la thanh vién clia mét nhdm doanh nhan.

Mt doan khach luu tra tai khach san vi ly do cdng viéc kinh doanh.

Mot khach luu tru tai khach san v6i muc dich di nghi va khong phai
la thanh vién clia modt doan khach di nghi.
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Nhin chung cé 4 doan khach luu trd chinh, mdi nhém
d6 c6 thé chia thanh céc ti€u nhom nhd hon:

Doanh nhéan don 1é.

Nhém doanh nhan.

Khach di nghi don 18.

DPoan khach di nghi.

Cé6 thé 1a mot nhém dai bi€u tham dy hdi nghi, hop
hanh hoac dam phan bén ngoai hoac ngay tai khach
san hodc cac hoat dong kinh doanh khac chéng han
nhu mdt chuong trinh gi6i thiéu sadn ph&m mdi hoac
chuang trinh khuy&n mai.



Market segment -
Leisure Group
Phan doan thi
truong - Poan khach
di nghi

Market share
Thi phan

Materialization
Cu thé hoa ty Ié
buéng khdch & so
véi dat buéng.

Merchant model
Hinh thdc dai ly

MLS = Minimum
Length of Stay
Thoi gian Iuu tra t6i
thiéu

Negotiated rate
Gia dam phan

M6t doan khach luu trd tai khdch san véi muc dich nghi ngoi.

Kha n&ng kinh doanh cla khach san (céng suét budng hoac
danh thu) so véi vGi cac khach san khac cung nam trong b chi
tiéu canh tranh da dugc dinh trudc.

Ty 1& phan tram hodc s& budng khach thuc sy dén luu tru tai
khach san so vGi yéu cau dat buéng ban dau.

Khach san cam k&t danh mét sd Iugng budng nhat dinh hoac ap
dung cac muc gia nhét dinh nao dé cho trang web clia mot bén thi
ba. Trang web bén th( ba nay sé quang ba dich vu cla ho va mai
cac khach hang dat budng théng qua trang web clia minh.

Do dai thai gian luu tra t6i thiéu.

Nhiing ngudi dat budng téi khach san diung vao ngay nay phai
luu trd tai khach san it nhat 1a XX dém.

Mot miic gia budng dic biét duge chao cho mét khach hang cu
thé trong mot giai doan cu thé nao dé.

Ciing dudc goi la fair share (thi phan).

Thuét ngli nay con goi la attrition.

Nhu cac trang: www.travelocity.com,

www.expedia.com
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Non refundable
rates
Gig thué buéng

khéng dugc hoan tra

Occupancy
Céng suéat st dung
buéng

Offer
Dua ra dé nghj vé
gia

Offering
alternatives

Goi y cac phuong
an thay thé

OOl = Out Of
Inventory
Buébng dang stia
chua

Viéc dat budng theo mic gia nay khong thé hly bd hoac thay
d8i ma khéng bi tinh chi phi (nhin chung la chi phi bang toan bd
muc gia thué budng).

Ty Ié giia s6 buéng khach san da cho thué dugc va sé budng
sé&n sang c6 thé cho thué.

S6 budng da cho thué dugc x 100% _

S6 budng cé san dé cho thué

Khach hodc ngudi dat quan tam téi ndi luu trd trong mét khodng
th&i gian nhat dinh va yéu cau thong bao gia.

Dua ra cac phuong an thay thé phu hgp cho cac khach luu tru
khi khéng dap (ng dugc san phé{m ho&c dich vu ma ho yéu cau.
Phuong an thay thé cé thé la:

e Phong 6 khac.

e Ngay khac.

e Khach san khac.

e V.V..

Mot hdng héc nghiém trong hoac tan trang lai khién cho budng
do rai vao tinh trang khéng thé cho thué dugc; buéng dé dudc
dua vao budng can kiém tra dé slia chiia.

Piéu nay c6 thé kéo dai trong vai tudn ho&c lau hon.
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Qua viéc dua ra cac lya chon dé thay thé khach luu
tri/khach hang biét rang tham chi trong trudng hgp
khéach san khéng thé dap (ing dugc cac nhu cau cu
thé thi tai thoi diém dé khach san ciing ¢6 géng hét
stic dé tim ra giai phap cho khach hang. K&t qua 1a
kh& nang khach luu tri sé quay lai khach san cla
minh sé tang lén.

D6 1a cach t6t nhat dé thuc hién khai niém “khéng
bao gid n6i KHONG”.

Budng dang slia chiia &nh hudng t6i phan tram coéng
suét buédng.



000 = Out Of Order
Buéng héng khéng
s dung dugc

00Ss

Out of Service
Buéng khéng ban
duoc

Opaque third party
Website

bat buéng qua
Web site clia doi tac
tha ba chua ré.

Option
Luva chon

Overbooking
bat bubng vuot qua
kha nang

Package rate
Gia tron goi

Pick up
Buéng Iy ra

Pick up percentage
% s6 budng I8y ra

M6t budng khéng thé cho khach thué vi cac ly do k¥ thuat hoic
cac van dé vé don budng.

M6t budng khdng thé cho khach thué vi da dugc dé danh lai vi
cac ly do khac nhau nhu cé khach VIP dén, ki€m tra buéng,
quay phim, v.v

Trén céac trang mang truc tuyén nay khach hang cé thé dua ra
mot s6 tién ho sdn sang trd cho mot budng nghi tai moét ngay
dén luu trd cu thé nao do, sau dé thi ngudi diéu hanh trang web
clla mot bén thi ba sé ghép néi yéu cau do vai cac khach san
c6 phong cho thué véi muc gia dé.

Khach hoadc ngugi dat budng dac biét quan tam téi dé xuat vé
gid va yéu cau khach san tam gili buéng.

Tinh huéng xay ra trong dé khach san chdp nhan yéu cau dat
buéng nhiéu hon sé budng thuc t€ s&n sang c6 thé cho thué
cla khach san.

Muc gia buéng bao gom hang héa va/hoac dich vu da tinh gép
trong gia budng.

Thuat ngii dung dé thé hién s8 lugng budng I8y tii s8 budng da gilr
ban dau clia mdt yéu cau dat budng cho doan nhét dinh nao do.

S8 lugng budng cudi cung dugc mdt nhém cu thé nao dé thuic 18y so
véi s6 budng dat trude tii ban dau.

Pua mot budng vao dién khéng dugc ban khong anh

hudng dén céng sudt s dung budng.

Khach hang khong biét trudc dudgc la ho sé dat budng

3 khach san nao.

Con dudc goi la cac trang dau gia.
Vi du www.priceline.com, www.hotwire.com

Diéu quan trong phai lam trong giai doan nay la thoa

thuan han cudi cung véi ngugi dat.

Con dugc goi la ban qua kha nang.

MUc gia buéng dugc tinh
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174

a

n” trong gia tron goi.



Price Fences
Diéu kién vé gia

Pricing structure
Co cdu tinh gia

Rack rate
Gia niém yét

Rate
Gig buéng

Rate cutting
Giam mdc gia thué
buéng

Céac han ché dugc ap dung dé dam bdo mot s6 mic gia nhat
dinh phai cé diéu kién di kém. Diéu kién vé gia dugc ap dung
dé tranh ap dung muc gia gidm khi nhan dugc yéu ciu dat
buéng tii cac phan doan khéng dap Ung tiéu chudn dugc ap
dung muc gia nay.

Mot tAp hgp gia cac budng cé lién quan dén nhau trong khach
san.

Muc gida budng chinh thiic ciia mot khach san.
Muc gia ap dung cho mét khach luu trd khéng thudéc vao mot
loai dac biét nao.

S6 tién do khach san quy dinh phai trd cho viéc sl dung céac
budng cla ho, thudng tinh theo dan vi dém nghi, cac khu nghi
dudng thudng tinh gia theo tuan.

Giam gia dé thu hat nhiing ngudi vén thudng d&t budng tai cac
khach san d&i thi canh tranh (nham tao ra cac khach hang mai
hoac thu hut mét thi trudng mai).
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Vi du:

- Chi c6 mét s8 budng han ché c6 thé cho thué
theo muc gia nay.

- Khodng thgi gian chG khach dén (lead-time).

- Thai gian dén (chi c6 hiéu luc vao cac ngay thi sau).

- Cac muc gia dat trudc khong hoan tra.

- Kh& nang thay déi lich d&t buéng.

- Thdi gian luu tra (t8i thi€u 2 dém).

- Cac yéu cau dat budng thuc hién qua cac kénh
phan phdi c6 chao gia trj gia tang.

- 86 lugng dat budng.

- S dung cac dich vu khac.

Thuat ngli nay cling goi la cdu tric gia

Cac muc gia nay thudng dugc cong bé phia bén trong
cac budng khach san.

Sau khi viéc gidm gia bat dau dudc thuc hién tai mot
khu vuc/thanh phd nhét dinh nao do, né cé thé gay ra hién
tugng s8 Iugng budng cho thué véi mic gia thdp ngay mot
tang 1én... Giam gia thudng dugc ap dung trong nhiing
khoang thoi gian khach san du thiia nhiéu budng.



Rate dilution
Gia pha Ian

Rate integrity
Mdc gia tuong
duong

Rate resistance
Khéng chap nhan
gia

Rate type
Loai gia

Regret by the
booker

Ngudi dat buéng tu
chéi

Regret by the hotel

Khdch san to choi

Release date
Ngay gidi phdng
buéng

Né&u cac muc gia khéong dugc ap dung bdi hang rao vé chinh
sach gia mot cach phu hgp thi c6 thé mét s phan doan thi
trudng khach hang phi muc tiéu sé dat dugc buéng 6 mot sé
muc gia khuy&n mai nhat dinh nao dé (vi du nhu phan doan thi
trudng khach hang doanh nhan), ti d6 khéng t6i da hoa dudc
doanh s6 budng.

MUc doé ma cho t6i d6 gia cho thué budng khach san cé thé so
sanh dugc khéng lién quan dén kénh phan phdi nao.

TU chéi viéc dat budng vi cho rang muc gia dugc chao qué cao.

MUc gia duy nhat cho mot loai budng cu thé.

Ngugi dat ti chéi dat budng.

Yéu cau dat budng bi khach san tu chai.

Ngay ma cac buéng do mot nhém hodc mot cong ty gili dugce
tra lai d€ khach san c6 thé ty cho thué lai.

Con dugc goi la binh dang vé gia.

Gia budng cé thé thay déi tuy thudc vao:
- Vi tri.
- Goc nhin.
- Tién nghi.
- Kich thudéc bubdng.
- Loai giudng.

Ly do cé thé:
- Gia bubdng qua cao.
- Khéng c6 mét s6 loai buéng nhat dinh nao doé.
- Khéng du tién nghi.

Ly do c6 thé:

- Khach san da hét budng.
- Ngan sach cla khach qua thap.
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Reservation source
Nguén dat buéng

Reservation source
— Direct Mail
Nguén dat buéng -
GUi thu truc tiép

Reservation source
— Advertisement
Nguén dat buéng -
Quang cao

Reservation source
— Brochure

Nguén dat buéng -
Tap gdp to roi

Reservation source
— Regular guest
Nguén dat buéng -
Khach thudng xuyén

RevPAR = Revenue
per available room
Doanh thu trén méi
buéng tréng

RevPOR = Revenue
per Occupied Room
Doanh thu trén méi
bubéng cé khach

Mot nguén dat buéng mé ta cach tao ra viéc dat budng; diéu gi
khuyé&n khich khach ho&c khach hang dat budng tai khach san
cla ban.

Budng dudc dat do tac dung cla thu gui truc ti€p (= mot thu ca
nhan ho#c céac tai liéu vé cac chuong trinh khuyén mai).

Chdé dugc dat nhd tac dung clia mot quang céo (chién dich
quéang cao).

Budng dudc dat nhg tac dung cla tai liéu gigi thiéu (cha khach

san).

Budng dat cho mét khach luu tri da tiing t6i khach san cla ban.

Doanh thu tinh trén s& buéng cé thé cho thué.

Doanh thu tinh trén s6 budng c6 khach.
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Quang cdo, khach luu trd thudng xuyén, Tai liéu gidi
thiéu khach san, gli thu, khuyén mai qua internet, gidi
thiéu bang I3i n6i va nhiéu hinh thic khac.

Cac hoat déng/chuong trinh khuyén mai diac biét
thudng dugc gidi thiéu qua hinh thiic gui thu truc tiép.
Diéu kién dat budng chi dugc théa man khi tham khéo
tGi ndi dung thu truc tiép.

Cé thé la quang céo in nhung ciing cé thé 1a mot biéu
ngl ho&c nut lién két trén internet.

Péi khi c6 thé la mét khach luu trd thudng xuyén cla
mot khach san nadm trong mot chudi khach san.

Pay la chi s6 hay dugc si dung nhat dé danh gia su
thanh céng cla viéc quan ly doanh thu.



Room types
Céc loai buéng

Rooming list
Danh sdch xép
buéng

Run of house rate
Mat bang gia buéng

Seasonal rates
Gia theo mua

Second (third etc.)
option

Lua chon thu hai
(hoac thu 3...)

Selling strategy
Chién lugc ban hang

Telephone
Dién thoai

Khi chdp nhan mot yéu cau dat budng cho nhom phai dam bao
rang da thoa thuan dugc véi ngudi dat vé cac loai buéng danh
cho nhom nay. Giii lai cac loai buéng trong hé théng phu hgp
vGi thod thuan nay.

Danh sach tén khach hang clia mot doan va cac yéu cau vé
budng mang tinh ca nhan cta ho.

Mtc gia san ap dung cho tat ca cac budng ngoai trii cac bubéng
suite dua trén co sé kha nang dap Ging budng t6t nhat vao thai
diém dé.

Mdic gia Ién xuéng theo mua.

B4t ky khi nao khong thé dap tng dudc s& budng cho mét doan
vi phai dap ting mot yéu cau dat buéng theo lya chon clia mot
doan khac thi khach san sé dé nghi khach hang xem xét mot
I[va chon thd hai (hoac thd ba). Trong trudng hgp lya chon thu
nhét bi hily bd khong di dén két qua thi ngudi dang c6 quyén doi
vGi lya chon thi hai s& dugc nhan sé budng can thué.

Pua ra moét chuong trinh cu thé cho ca gia budng va lugng
buéng s&n c6 cho thué déi véi mot ngay hodc mét giai doan
nhat dinh.

Yéu cau dat budng dudgc chuyén dén khach san bing cach
ngudi dat buéng goi dién thoai truc ti€p dén khach san.

NE&u khoéng thod thuan dugc mét cach thuc té vé cac
loai buéng thi cac tinh s&n sang cé céc loai buéng cé
thé cho thué c6 thé bi pha v& dan t6i Anh hudng khong
tot ti chién lugc ban hang.

Co6 thé bao gbém tinh trang VIP c@a buéng, cac chi
dan thanh toan, ngay dén va ngay di cla cac thanh
vién ca nhan.

Thuat ngli nay cling dugc goi la ROH.
Khach khong dugc xac nhan loai buéng cu thé trudc
khi dé&n Iuu tra.

Khach san c6 gia thué cao va gia thué thap theo mua
(ddi khi cling goi la gia giao mua).
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Tentative group
Doan dat tam

Top down selling
Chao ban gidam dan

Tour rates
Gia danh cho dai ly
au lich

Tour series
Loat chuyén du lich

Trace date
Ngay theo doi thuc
hién

Transient business
Kinh doanh nhé&t thdi

Travel agent
Dai ly du lich

Mét doan van dang trong giai doan yéu cdu dé xuét vé gia hoac
dang lya chon.

B4t dau b&ng viéc c6 gang ban cac san pham va dich vu khach
san dat nhat va dan dan sau dé chao ban cac san pham dich
vu ré hon cho tdi khi khach Iuu trd ch&p nhan cac dé nghi.

Cac muc gia budng chao cho cac doan khach du lich thudng
xuyén luu tru tai khach san.

Yéu cau dat buéng cho cac doan khach du lich di tham khu vuc
vGi hinh thiic dén va di thudng xuyén. Mot loat yéu cau thudng
dugc dat vao dau mua cho tat cd khoang thai gian, khach san
sé dudc thong bao vai tuan trudc thgi gian dén néu mot doan
khéch du lich cu thé thuc sy s& dén.

Ngay ma theo do6 cac cong viéc nhat dinh nao do lién quan téi
yéu cau dat budng phai dudc ti€p tuc thuc hién. Viéc nay nham
dam bao cac yéu cau dat budng theo doan dugc theo doi thuc
hién moét cach chinh xac va khach san cé thé hoan toan kiém
soat dugc tiing yéu cau dat buéng theo doan.

Cac kinh doanh don I& clia khach san. Thudng thuc hién véi thai gian
chd ngén nhat va sé chi tiéu trung binh trén mdi budng cao nhét.

Mot chuyén gia vé du lich gitip khach hang clia minh thu xép
chuyén di.
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Phudng phap nay ap dung hiéu qua nhat déi véi cac
khach Iuu trd ma yéu cau dau tién cla ho la tién nghi
va dich vu.

Cac muc gia nay khong bao gid dugc tiét 16 cho khach
luu tra biét.

Co6 thé la:
- Thu mét khoan dat coc.
- Nhan téng s6 ngudi cudi cung clia nhom.
- Nhan danh sach x&p budng.
- Nhan céac yéu cau cudi cung vé dod an va do udng.

Thuét ngli nay cling dudc goi la ngay han chét.



Travel Wholesaler
Hang I hanh ban si
dich vu du lich

Upselling
Ban buéng véi mic
gia cao

Waitlist a
reservation

Dua vao danh sach
cho mét yéu cau dat
buéng

Walk in
Khach vang lai

Walking a guest
Khach di khach san
khac

Yield
Séan lugng

Yield management
Quaén ly san lugng

M6t t6 thiic dat mua cad mot s6 lugng phong nhat dinh clia khach
san va sau dé ban lai cho cac dai ly 1 hanh.

Tru6c hét hday c6 gang ban dich vu buéng hodc san phdm cla
khéach san cho khach hang ciing nhu khach luu trd trong khach
san luén & muc gia cao hon.

Ky nang ban hang dugc st dung nham muc dich khéong bd 18
viéc dat budng trong trudng hgp khach san hét budng (hoac loai

budng), tao cad hdi cho khach san cho thué dugc budng khi cé
hay dat budng.

Mot khach dén khach san ma khong dat trudce.

Tinh huéng mét khach chuyén sang luu trd tai khach san khéac vi tai
khach san khach dat buéng ban dau khéng con budng cho thué.

Thu nhéap tiém n&ng chia cho thu nhap da nhan dudgc.

Kiém soat muc gia thué budng va han ché hiéu suat s dung
budng dé t8i da héa thu nhap.

Ba&ng cach néu ndi bat 1&én dugc nhiing Igi ich ma
khach s& dugc hudng, nham c6 gang thuyét phuc ho
dat budng hodc mua san phadm véi muc gia cao hon.

Cé thé la cac khach hang thudng xuyén va ciing ¢
thé 1a khach hang méi.

Thuat ngl nay ciing dugc goi la dit budng bén ngoai

cho khach.

C6 mot sé dinh nghia khac nhau vé san lugng.
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Yield meeting Mot cudc hop trong do dat ra va gidi quyét cac van dé sau day:

Hop giao ban kinh °
doanh o
[ ]

Chién lugc ban hang cho giai doan sép tdi.

banh gia cong tac kinh doanh trong thgi gian via qua.
Xem xét cac yéu cau dat budng clia cac nhom mdéi va cac
thay déi quan trong trong cac yéu cau dat buéng nhém
hién tai.

Nhiing ngugi tham gia cudc hop bao gém:

Ngugi phu trach doanh thu ho&c dat buéng.
Diéu phdi vién sy kién va khach doan.

Phu trach dat budng.

Thanh vién cGa ban quan tri cao cap.

Phu trach ban hang va/hoac tiép thi.

Cudc hop dudc t6 chiic hang tuan.

Gidy Dang ky KHXB CXB s6: 20-60/LD ngay 29/4/2009
Quyét dinh XB s6: 382 QDLK/LD ngay 26/4/2009
Thiét ké: Golden Sky  Tel: 84-4 3863 4030
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Thuat ngli nay con goi la availability meeting.

S6 ngudi va vi tri cong tac clia ho phu thudc vao qui
mo khach san.
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