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Loi gidi thidu

Trong chién lwoc phdt trién du lich Viét Nam, nguon nhdn lyc la yéu té quyét dinh
va phdt trién nguon nhdn lee du lich déng vai tro rat quan trong. Dé day manh ddo tao,
phat trién nguon nhén luc du lich, nganh Du lich dd huy déng nguon luc trong va ngodi
nuée, trong dé cé cdc dw dn do Chinh phii Pai céng quéc Luxembourg tai tro- khong

hoan lai.

Dw dn "Tang cwong néing lwc nguon nhin lwe nganh Du lich va Khdich san
Viét Nam"; viét tat la VIE/031 la dw dn thir tw ma Luxembourg tdi tro' khéng hoan lai
cho Viét Nam. Thoi gian thiee hién Dy dan la 5 nam (tie nam 2010), tai Trieong Cao ddng
Du lich Ha Néi, Truong Cao ddng nghé Du lich va Dich vu Hdi Phong, Trwong Cao
dang nghé Du lich Hué, Truong Cao dang nghé Du lich Da Néng, Truong Cao ding
nghé Du lich Pa Lat, Truong Cao dang nghé Du lich Nha Trang, Trwong Trung cdp Du
lich va Khdch san Saigontourist, Truong Cao ddng nghé Du lich Viing Tau va Truong
Cao dang nghé Du lich Can Tho.

B6 Van hod, Thé thao va Du lich va Co quan Hop tdc phdt trién Luxembourg di
ky Thod thudn sé VIE031-13606 ngay 05/11/2013 vé viéc giao 9 truong thu huwdng cia
D én VIE/031 bién soan 15 gido trinh, gom: Tong quan du lich; Nghiép vu 1é tdn;
Nghiép vu ¥ hanh; Ké toin chuyén nganh Du lich; Qudn tri kinh doanh Iit hanh;
Quan tri kinh doanh nha hang; Quan tri tién sanh khdch san; Tiéng Anh chuyén nganh
Qudan tri khdch san; Quadn tri khdch san; Thirong pham hang thwc pham; Tiéng Anh
chuyén nganh Nha hang; Quan tri ché bién mon an; Nghiép vu phuc vu buong khéch san;

Qudan Iy bar va thirc uong; Tiéng Anh chuyén nganh Bép.

Trong nam 2014, thuc hién chi dao cua Bo Van hod, Thé thao va Du lich, Ban
Qudan Iy Dy én VIE/031 dd phéi hop véi cac co quan, don vi, doanh nghiép lién quan t6
chirc bién soan 15 gido trinh phuc vu cho cong tac giang day. Cac gido trinh nay da
dwoc Bé Van hod, Thé thao va Du lich thanh ldp Hoi déng tham dinh va nghiém thu dung
theo quy dinh hién hanh cua B¢ Gido duc va Dao tao, Bo Lao dong — Thuong binh va

Xa hoi. Hy vong 15 gido trinh nay sé hitu ich doi véi cac thay, cé gido, hoc sinh, sinh vién
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trong qua trinh day va hoc; la tai lieu tham khao cho cac doanh nghiép, cdc nha quan

ly, nghién cvru du lich va nhirng nguoi quan tam.

Nhén dip xudt ban 15 gido trinh ndy, Ban Quan Iy Dy dn VIE/031 xin chén thanh
cam on Chinh phii Dai céng quoc Luxembourg, Co quan Hop tdc phdt trién
Luxembourg, Bo Van hodq, Thé thao va Du lich, Ban Chi dao Dw an, cdc chuyén gia

trong nuwoc va quoc té, cac dong nghiép va nhirng nguoi truc tiép diéu hanh dyw dn.

Xin chan thanh cam on cac co quan, don vi trong va ngoai nganh, ddac biét la Van
phong Chinh phu, Bo Ngoai giao, Bo Ké hoach va Pau tw, Bé Tai chinh, B Gido duc
va Ddo tao, Bé Lao dong — Thuong binh va Xa hoi, Tong cuc Day nghé, cdc co sé ddo tao
va day nghé du lich, cdc chuyén gia, cdc gidang vién, gido vién da dong gdp tich cuc vao
sw thanh c¢éng ciia Dw dn VIE/031. Sw hé tro quy bau dé chdc chdn sé gép phan dwa Du
lich Viét Nam phdt huy vai tré nganh kinh té miii nhon, twong xieng véi tiém nang va
nguon lwc phdt trién du lich ciia Viét Nam trong boi canh héi nhdp quoc té ngay mot

sdu rong va toan dién.

Du dn "Tang cuong nang lyc nguon nhan hec nganh Du lich va Khdch san Viét
Nam", VIE/031 rat mong sé tiép tuc nhdn dwoc nhiéu y kién déng gép ciia cdc té chic

va cd nhan quan tam dé bg gido trinh ngay cang dwoc hoan thién.
Xin tran trong cam on!

Du dn VIE/031



[,éi nai ®Cu

Ngdy nay, khi du lich tré thanh nganh kinh té miti nhon ciia nuée ta thi nganh
kinh doanh dich vu leu trii la mot trong nhitng nganh nghé chinh trong kinh
doanh du lich. Nghé Lé tan trong khdch san la mot nghé chiém vi tri quan trong trong
nganh kinh doanh khdch san va quyét dinh dén s thanh bai trong hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép.

Nhén vién Ié tan khéach san la ngwoi dau tién va la nguoi cudi cung dai dién cho
khéch san dé don tiép khdch, tiép xiic va tién khdch; la nguoi déng vai tro quan trong
trong viéc gidi thiéu, qudang ba khdch san, thu hit va luu giit khdch; la nguoi can phai
c6 chuyén mén nghiép vu, ¢é ngoai ngiv thong thao, c¢é ngoai hinh, kha nang giao tiép
ibng xir cing voi sw hiéu biét vin hod — xa hdi. Moéi cir chi va hanh déng cia nhdn vién
16 tan déu tac ddng dén quyét dinh tiéu ding cia khdch du lich.

Pao tao nghé Lé tan khdch san la dao tao nhitng ky nang vé chuyén mén nghiép
vu, hwong dan nhitng quy trinh phuc vu khdch, ciing nhw trang bi kién thirc co bdn
trong viéc xir Iy cdc tinh huong thuwong xdy ra trong qud trinh phuc vu khéch leu trii.

Xudt phat tir yéu cau ciia thwc tién va yéu cau cua céng tdc dao tao hoc sinh —
sinh vién hoc nghé Du lich, Gido trinh Nghigp vu 1é tin ra doi nham déap g nhu cau
ddao tao nghé Lé tan trinh d¢ trung cdp, dap ing sw phdt trién cia nganh Du lich
Viét Nam. Pong thoi, ddy ciing la tai liéu tham khdo bé ich cho cdc nhdn vién 1é tin
dang lam viéc tai cdc khdach san thuoc moi thanh phd‘n kinh té, cting nhu la cam nang
cho cdc nha qudn Iy khdch san gép phan ndng cao chdt lwong phuc vu cho doanh
nghiép noi riéng va cho nganh Du lich Viét Nam noi chung.

Véi tinh than lam viéc nghiém tic, gido trinh dwoc Ban bién soan hoan thanh sau
mét thoi gian nghién ciru tai liéu va két hop véi thue tién hoat dong giang day. Dong
thoi, Ban bién soan ciing tiép thu va sit dung nhitng kién thirc thuc té tir méi truong
kinh doanh khach san. Tuy nhién, trong qua trinh bién sogn, khong tranh khoi nhirng
thiéu sét vé van phong, ciing nhw tir ngit chuyén mon, do vdy, rdt mong nhdan dwoc



Giao trinh X
NGHIEP VU LE TAN



MUC LUC

Trang
LOT GIOT THIEU .ot et 3
LOTNOIBDAU ... et 5
Bai 1.
GIOI THIEU VE BO PHAN LE TAN KHACH SAN

1.1. BO PHAN LE TAN oo e 13
1.1.1. Co céu t(f) chivc cia bd phan I& tAn khach san Nhd .........oceeeeeieeiciee 14
1.1.2. Co cé}u tc:J chirc ctia bé phan I§ tan khach sanvlra ................ol. 14
1.1.3. Co cau td chirc cla bd phan lé tan khach san Ién ..........cccccoeeeiiiinnnnl. 15
1.2. VAI TRO, NHIEM VU CUA BQ PHAN LE TAN KHACH SAN .......cccccoovevirnn. 25
1.2.1. Vai trd cla bd phan 18 tan KhACh San .......coooeiiieeeeeee e 25
1.2.2. Nhiém vu chung cta bd phan & tan Khadch san .........cccceeeevvieeeiceeeennn 27

1.3. I?ANH MUC 9AC TRANG THIET BI, DUNG CU qLAI\!I VIEC, SO NGHIEP VU,
AN PHAM HO TRO LAM VIEC TAI BO PHAN LE TAN .....cooiiiiieee, 28
1.3.1. Trang thiét bj S PPN 28
1.3.2. Danh muc cac §6 séczh ............................................................................ 29
1.3.3. Danh muc cac an pham PP T AR 29
1.3.4. Danh muc cac van phong pham ..o, 30
1.4. YEU CAU VE DIEN MAO CA NHAN .....ooiiii e 30
1.5. VE SINH KHU VIC LAM VIEC ..ot 31
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 1 oo, 31
TAILIEU THAM KHAO BAT 1 ..o 31

Bai 2.
S DUNG DIEN THOAI

2.1. KY NANG TRA LO1 VA XY LY CAC CUOQOC GOI BEN KHACH SAN ................. 33
2.1.1. Cubc goi ttr bén ngoai vao khach san ..........c...coooiiiiiiiiii 33
2.1.2. Cudc goi trong pham vi Khach san ... 34
2.2. YEU CAU KHI NHAN CAC CUQC DIEN THOAI GOIDEN ......ccvvirce 35
2.3. MOT SO TINH HUONG THUONG XAY RA TAI BO PHAN TONG PAI ............ 35
2.4. SU DUNG DANH BA DIEN THOAI ...t 35



Giao trinh X
NGHIEP VU LE TAN

CAU HOITON TAP BAI 2 oot
BAI TAP THUC HANH BAIL 2 ..o,
TAILIEU THAM KHAO BAL 2 ..ot

Bai 3.
DAT BUONG

3.1. KHAI NIEM VA MUC DiCH CUA DAT BUONG TRUGC .....cccoovveveveeceerene

G T I R =T 2 1= 1 o
3.1.2. Muc dich cla VIEc A&t BUONG trGC ....ocvveveeeie et

3.2. HANG VA CAC LOAI BUONG ...t

2 B o Yol oYUYo Yo TR
3.2.2. CAC 1081 DUBNG ... e
3.2.3. CAC KIBU GIPOMNG .ottt
B.2.4. Vit DUONG oot

3.3. CAC LOAI GIABUONG ......coouiieeiiieeeeeeeeeeeee et

3.3.1. Gid cONG BO/NIBM VB ..o e
3.3.2. Gid lieN Kt NOP AONG ..oeveveiee e,
3.3.3. Gia theo toUr/NNOM .. ..o e
3.3.4. GIAKNAU I .ot
3.3.5. Gia d&c biét va KNUYEN MEi .....oooiieie e
3.3.6. GIATrON gOi ..ooevniiiii e

3.4. CAC HINH THU'C BDAT BUONG CUA KHACH ......cooviiiieeeeeceeeee e

3.4.1. DAt BUONG DANG 101 ..o
3.4.2. Bat budng bang van ban ...

3.5. CAC NGUON DAT BUONG .....ocoiiieieieetecieee e

3.5.1. Nguon khach dat budng trrC iEp .......cooooveieeieee e
3.5.2. Nguén khach dat buéng théng qua cac dai ly trung gian ...........ccccceene...
3.5.3. Ngudn khach d&t budng qua cac hé théng dat budng trung tam ..............
3.6. CAC KIEU DAT BUONG .....oouiiiiiiieieiiieiete et

3.6.1. D&t budNg CO AAM DAO .......ocviieiieeeeeeeeeee e,
3.6.2. Dat budng Khdng dAM DE0 ........ccoovviieieiee e,
3.6.3. D&t bUONG €O XAC NNAN ..o
3.6.4. D&t bubng theo danh SACHh ChO' .......oovviiieeieee e,
3.6.5. DAt BUONG NI IBP ..o
3.6.6. Dat budng trong tWONG 18 .......c.cvevvieeieeee e,

3.7. KY NANG THONG BAO THONG TIN VE CAC LOAI BUONG, BAO GIA
BUONG VA CAC DICH VU CO TRONG KHACH SAN ....cvveoeeeeeeeeeeeeeeeeee e,
3.7.1. Ky nang théng bao théng tin vé cac loai budng, bao gia budng ...............
3.7.2. Ky nang théng bao cac dich vu cé trong khach san ............ccccooeiiinin.

3.8. KY NANG TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU BAT BUONG CUA CAC
DOl TUONG KHACH KHAC NHAU ..ot



MUC LUC I

3.8.1. D6i v&i viec nhan dat budng cho khach dilé ..........ccooovviviveeeiiieeeee 53
3.8.2. Dbi v&i viec nhan dat budng bang VAN bAN ........cooeiiiieieeeeeee 55
3.8.3. Bbi v&i viec nhan dat budng cho khach quan trong ..........ccoevevvveeeeeeeen.n. 56
3.8.4. Bbi v&i viec nhan dat buéng cho khach doan, khach di theo tour ............ 56
3.9. KY NANG TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU SUA BOI DAT BUONG QUA
DIEN THOAL .ttt e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeaeeeaaaaes 58
3.10. KY NANG TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU HUY BAT BUONG QUA
DIEN THOAL .ottt e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeaeeeaaanes 60
3.10.1. Dbi v&i khach d&t budng dAmM DAO0 ........ccvvveeeiiiieee e 60
3.10.2. Bbi v&i khach dat budng khdng AM bE0 .........ccoeevviveiiieieeeeeeen 61
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 3 ..o 61
TAILIEU THAM KHAO BAIL 3 ..o 61
Bai 4.
DON TIEP VA DANG KY KHACH
4.1. CHUAN BI DON TIEP KHACH ... 63
4.1.1. Chuan bj trvdc hd so d&ng Ky KhACh SaNn ......ceoovvieieeeeeeeeeeeeeeeee e, 63
4.1.2. TAm quan trong cla coéng viéc chuan bj trvdc hd so dang ky khach san 64
4.1.3. Cac biéu mau can thiét cia mét hd so dang ky khachsan ...................... 64
4.1.4. Cach chuén bj trwéc hd so dang ky khach san cho cac dbi twong khach 64
4.1.5. ChUAN Di KNU VIPC TAM VIEC ..eeeeeeeeee oo 67
4.2. CHAO DON KHACH BEN KHACH SAN ... 68
4.2.1. TAm quan trong ctia céng viéc chao don khach t&i khach san ................ 68
4.2.2. Cac chi dan dé tao dwoc an twong tét dep ban diu cho khach ............... 68
4.2.3. Chuan bi cac nghi thirc don tiép KhAch ..........c.ccoooveeiieiiiicieee e 69
4.3. QUY TRINH BANG KY KHACH SAN CHO CAC bOI TWONG KHACH VA
XU LY MOT SO TINH HUONG THUONG GAP ..., 71
4.3.1. Quy trinh d&ng ky khach san cho cac dbi twong khach ..........ccoeevveeenne... 71
4.3.2. Xt ly mét sbé tinh hubéng thworng xay ra khi 1am tha tuc déng ky
(g F= 1] g TE=T= | o 82
4.4. CAC HE THONG KHOA KHAC NHAU .....oooiiiieeieeeeee e 88
4.4.1. Hé théng khoa co truyén thdng (Traditional hard key) ........ccccoveeeeenennn.. 88
4.4.2. Hé théng chia khoa dién tl (EIeCtronic KeY) ........cccceveveeeceeeeeeeeeeeeeenes 88
4.4.3. The chia KNOA ......oooeiiiii e 89
4.5. HUONG DAN KHACH VE BUONG .....ccoovvoiiiecee e, 89
4.5.1. Sy can thiét ctia cong viéc hwéng dan khach vé budng ............ccccceeee... 89
4.5.2. Quy trinh huwéng dn KhAch V& BUBNG .......c.eovvieeeeieeeeceeeeeeeeeeeee e, 90
4.6. KY NANG BAN HANG VU QT MUC CHO KHACH DA BAT BUONG TRUOC
(UPSELLING) ettt e e e e e e e e et e e e e e e ennnnnns 90
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAL 4 ..o 91



Gido trinh

NGHIEP VU LE TAN
BAI TAP THUC HANH BAI 4 ..ottt 91
TAILIEU THAM KHAO BAT 4 ..o 92
Bai 5
CAC DICH VU KHACH HANG TRONG QUA TRINH LUU TRU
5.1. XU LY TAISAN THAT LAC ..o 93
5.1.1. TAI SAN TNALIAC eeeeee oo, 93
5.1.2. Quy trinh X% 1y tai SAN thAL1AC ......cvveeeeeeeecece e 93
5.1.3. Tim lai hanh ly cGa khach bi thatlac & sAn bay ..........ccccceeeveveiceeieeen. 94
5.2. TIEP NHAN VA XU’ LY YEU CAU BAO THUC CUA KHACH ..........cccocuevvee, 94
5.2.1. Quy trinh nhé@n bao thrc Khach ..., 94
5.2.2. Quy trinh thwc hién bao thirc Khach ... 94
5.2.3. Nhirng diéu can chu y khi nhan va cai dat bao thic ..o, 95
5.3. TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU BAT VE MAY BAY CHO KHACH ................. 96
5.3.1. X ly yéu cau dat vé may bay cho Kh&ch ............ccoccooiiiiiicceeeee, 96
5.3.2. Xac nhan lai vé may bay, doi lich trinh va tuyén diém bay cho khach ............ 96
5.3.3. Mét so Iwu y khi xac nhan lai vé may bay cho khach ............................... 97
5.4. TIEP NHAN VA XU’ LY YEU CAU KY GUI TAI SAN QUY TAI QUAY LE TAN
BANG PHONG BAO TAI SAN .....ooiiiiiiiiieeeeeeeee e 97
5.4.1. Thong bAo v&i KhACh ... 97
5.4.2. Quy trinh tiép nhan va x& ly yéu cau ky gli tai san quy tai quay & tan
bang phong bao tai SAN ..........cooiiiiiiiiiiii e 98
5.5. TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU THUE PHONG HOP NHO .......cccovveveee. 98
5.6. TIEP NHAN VA XU’ LY YEU CAU DOIBUONG ..o, 99
5.7. TIEP NHAN VA XU’ LY YEU CAU DBOI TIEN MAT NGOAI TE THANH
TIEN MAT NOITE oo e 101
5.7.1. YEU CAU A0i NGOQI T8 ....eveeeeee oo 101
5.7.2. Quy trinh d0i NQOAI 1€ ... oo 101
5.8. TIEP NHAN VA XU LY TIN NHAN CHO KHACH BANG LUU TRU ................ 102
5.8.1. Quy trinh tiép nhan va x& Iy tin NhAN ............ccooooiiiieeceeeee e 102
5.8.2. Khi tiép nhan va x Iy tin nh&n CAN [WU Y .....oooveioeiieeee e 103
CAU HOILON TAP BAIS ..ot 104
BAI TAP THUWC HANH BAIS ..o, 105
TAILIEU THAM KHAO BAIS ..o, 105
Bai 6.

THANH TOAN CHI PHi CUA KHACH VA THU NGAN

10



MUC LUC I

6.1. CAC NGUYEN TAC THANH TOAN .. .o 107
6.1.1. TAm quan trong ctia cong viéc theo dbi, thu thap, cap nhat va tdng hop
cac chiphiclakhach ... 107
6.1.2. Qua trinh theo d&i, thu thap, cap nhat va tébng hop chi phi. ......cc........... 107
6.2. QUY TRINH TRA BUONG, THANH TOAN CHI PHi, THU NGAN VA
TIEN KHACH oo ettt 110
6.2.1. Nhirng cdng viéc can thuc hién trwédc khi khach thanh toan tré budng ...110
6.2.2. Phdi hop véi cac bo phan lién quan chuan bj thanh toan cho khach .......... 111
6.2.3. Kiém tra tién dat coc, tién thanh toan trwdc va tién khach vay
CUA KNACh SAN ..o 112
6.2.4. C4c tai liéu va hoa don chirng tir cia mét hd so thanh toan .................. 113
6.2.5. Cach thrc chuén bj trwdc hd so thanh toan cho khach ca nhan
(o g (= 1ol aTET= o 1 Lo { o RS 113
6.2.6. Cach thirc chuén bj hé so thanh toan cho doan khach & khach san lén .....114
6.2.7. Cach thrc chuén bj hd so thanh toan cho khach ca nhan va
doan khach & Khach san Nhod ... 115
6.2.8. Cach lap hoa don gia tri gia tdng (VAT) va nhirng diéu can chu y
[T F= T o 3N T F-= o (o ] o TP 115
6.2.9. Quy trinh thanh toan cho cac déi twong khach va x& ly mét s
tinh hudng thweng xay ra khi thanh t0aNn ...........ccoooveeioeiiieeeeeeeeeee . 118
6.2.10. Céac cong viéc tai bd phan 1& tan sau khi khach thanh toan tra buéng ...127
6.3. CAC PHUONG THUC THANH TOAN ..o 128
B.3. 1. THBN MEL ottt et ettt e et e e e e e 128
6.3.2. Thé tin dung (Credit Card) ........coooiiiiiiiiie e 131
6.3.3. Séc du lich (Traveler's Cheque) ........ccooeviiiiiiiiii e 136
6.3.4. Phiéu thanh toan dich vu buéng ngl (voucher/accommdation voucher) .138
8.3.5. ChUYEN KNOBN ..., 139
6.4. BAN GIAO CA CUA NHAN VIEN TIEP TAN, THUNGAN .......cccoovovieerne 139
6.4.1. CAC CAlAM VIEC ..ovienii e 139
6.4.2. BAN GIA0 CUOI GO ....oveveeeeeeeeeeeeee e 141
6.5. THY'C HANH GHI HOA BON THANH TOAN CO THUE VA PHi PHUC VU .... 142
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI B ... 142
BAI TAP oottt 142
THYC HANH TRA PHONG CHO CAC BOI TUONG KHACH ..o 143
TAILIEU THAM KHAO BAI B ... 143

11






Bai 1.
GIOT THIEU VE BO PHAN LE TAN KHACH SAN

Muc tiéu:

9 9 8 9 § 9§

)

)

M6 ta dwoc so do té chirc bo phan 1€ tan.

Liét ké cac chirc danh khac nhau tai bd phan 1& tan.

Trinh bay dwoc vai trd va nhiém vu cla td dén tiép.

Thuwe hién dwoc nhiém vu chao dén khach trwc tiép dén khach san hodc qua dién thoai.

Liét ké dwoc cac trang thiét bi, sé nghiép vu, dung cu lam viéc, biéu mau duwoc st
dung tai bd phan 1& tan.

Giai thich dwoc tAm quan trong cla viéc chuan bj dién mao ca nhan va vé sinh khu
vwe lam viéc.

Trinh bay dwoc cac nguyén tic co ban khi thiét ké va sap xép quay don tiép, khu
vwe sanh khach san.

Thuc hién vé sinh quay dén tiép ding tiéu chuan.

Xac dinh dwoc cac nguyén tac co ban khi giao tiép qua dién thoai dbi véi cude goi
tr bén ngoai vao hoac trong pham vi khach san.

Ap dung dwoc ky nang giao tiép trwc tiép mot cach hiéu qua véi khach tai quay
I& tan

Thwe hién chao dén khach theo tiéu chuan cta khach san.

11.BO PHAN LE TAN

Co céu to chirc cua bd phan 1& tan phu thudc vao quy mo cua khach san. Khach

san ¢6 sO lugng buong nhiéu thi co cau td chirc cua b phan 1€ tan cia khach san d6 16n

va thudng hoat dong theo hinh thirc chuyén mén hoa, con khach san ¢6 s6 lugng budng

it thi co cau t6 chuc ctia by phan 1€ tdn nho va mdt nhan vién 1€ tan phai ddm nhiém

moi cong viéc trong ca lam viéc.
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1.1.1. Co cau té chirc ctia bo phan 1é tan khach san nhé

Khach san nho c6 sb luong budng tir 05 budng ngi dén dudi 50 budng ngi, do do
co cdu to chuc ciia bo phan 18 tan rat don gian va gon nhe. Thong thudng chi c6 mot to
trudng phu trach chung va khoang nim dén sau nhan vién thay ca nhau lam viéc 24/24

gio trong ngay.

Khéi luong cong viée trong cac khach san nho khong nhiéu nén sb lugng nhan
vién 1€ tan ciling c6 han. Mdi ca lam viéc chi c6 mot hodc hai nhan vién 1& tin dam
nhiém tAt ca cac cong viéc trong ca nhu: nhan dat buéng, dang ky khach san, cung
cap cac dich vu theo yéu cau cia khach, cung cap thong tin, giai quyét phan nan,

thanh toan,...

O céc khach san nho hdu hét nhan vién bao vé khach san thuong dam trach thém

cong viéc cia nhan vién truc ctra va cling 1a nhan vién van chuyén hanh 1y cho khach.

Quan ly 1& tan

Y \

Nhan vién 1é tan Nhan vién bdo vé

Sodd 1.1. T6 chirc bd phan 1é tan & khach san nho

1.1.2. Co cau té6 chirc cua bd phan Ié tan khach san vira

Khach san vira c¢6 sé lwong budng ngii tir trén 50 budng dén dudi 150 budng va co
khdi lwong cong viée kha 10n, do d6 sé luong nhan vién 18 tan dugc bién ché ciing kha
dong va hoat dong theo hinh thirc ban chuyén mén hoa. Mdi ca 1am viéc c6 khoang bdn
hodc nidm nhan vién 1& tin 1am viéc & cac bd phan nho cta bd phan 1€ tan va mdi nhan
vién 18 tan phai ddm nhiém mot hodc hai cong viéc trong ca lam viéc.

Co cau to chuc cua bd phan 1& tn & khach san vira gém mot phuy trach 1€ tan va
hai trg 1y phu trach 18 tan. Phu trach 1& tan chju trach nhiém nim tinh hinh chung tur cac
trg ly phu trach cac ca lam viéc, truc tiép giai quyét moi van dé phat sinh trong ca va

hang ngay truc tiép bdo cdo vaoi giam doc khach san.
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Giam dbc |é tan

Giam sét vién Concierge Giam sat vién 18 tan

Y A l \ \ l

Nhan Nhan Nhan Nhan
Nhan Nhan vién vién vien Nhan vién Nhan
vién vién van quan . vién thu vién
X . 2 A nhan x N a
bao gac chuyén hé dat [2) ngan dién
vé clra hanh khach N tan 1& thoai
. . budng R
ly hang tan

Sodd 1.2. T6 chirc bd phan 1é tan & khach san vira
1.1.3. Co cu t6 chirc cta bod phan I1é tan khach san Ién

Khach san 16n c6 tir 150 budng tré 1én. Vi khdi lwong cong viée & khach san 16n
rat nhiéu, do do sd lugng nhén vién 1& tan duogc bién ché rat dong. O khéach san 1on, mdi
nhan vién 1& tan chi dam nhiém mot mang cong vi¢c khac nhau theo hinh thirc chuyén
mon hoa. Tuy viy, vao thoi diém dong khach, cac nhan vién thuong hd trg 1dn nhau dé
hoan thanh tét moi cong viéc. Bo phan 18 tan & cac khach san 16n c6 co ciu to chirc
khéng hoan toan gidng nhau, nhung nhin chung mot bd phan 1& tan phd bién & cac

khach san 16n thuong c6 nhirng bd phén tiéu biéu sau:
— B0 phan dat buéng (Reservation).
— B0 phan 18 tan (Reception).
— B0 phan thu ngan (Cashier).
— Trung tdm dich vy van phong (Business centre — BC).
— B0 phén hd trg dén tiép (Concierge).
— B0 phan quan h¢ khach hang (Guest relation office).

— BO phan téng dai (Operator).
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Giam déc |é tan
A y A\ \ \ \ 4 \
. .. Giam
Giam Giam G|a’1m Giam Glém sat .,
j sat ] sat N Giam
sat sat A sat . bd ,
A . bd phén . dich : sat
b6 b6 bo phén .
) thu ) vu bb
phéan phéan N phan quan N
N x ngéan 2 thw . phéan
dat N 1& tong ly he Concierge
budng tan . dai y khach g
tan V.P R
hang
\ \ Y / \ \ \
Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan
vién vién vién vién vién vién vién

S0’ dd 1.3. T6 chirc bd phan 1é tan & khach san 1&n

Nhigm vu ciia cdc chivc danh trong bé phén 1é tan ¢ khdch san lon:

e Giam déc 18 tan (Front Office Manager — FOM)

Chiu trach nhiém trudc téng giam ddc khach san vé moi hoat dong cua bo phan 1

tan, gobm mot s6 cong vi¢c chu yéu sau:

— Piéu phéi moi hoat dong ctia bg phéan 18 tan.

Hoach dinh ké hoach hoat dong cho bo phan 18 tan.

Xay dung chtrc ning va nhiém vu ctia b phan 1€ tan.

T6 chire thuc hi€n cac nhiém vu cua bd phan I¢€ tan c6 hi¢u qua.

— Nim vitng nghiép vu 1& tin va thyc hién thanh thao cac k§ ning nghiép vu 18

tan, sdn sang giup d& cac nhan vién khac trong bo phan giai quyét moi tinh hudng xay

ra trong cong vigc.

— DPo6n doc, kiém tra, giam sat va danh gia két qua hoat dong cua tirng ¢4 nhan va

cac bd phan nho thudc bo phan 18 tan.

— Tham gia tuyén chon nhan su cho bg phan 18 tan.
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— Thuec hién viéc dao tao va boi dudng, nang cao nghiép vu I¢ tan cho nhan vién.
— Kip thoi nhic nhd, ubn nin nhan vién vé k¥ nang phuc vu khach.

— Chu tri cac cudc hop giao ca va kip thoi chan chinh moi ton tai ctua ca trude,

nham rat kinh nghiém cho ca sau.
— Tham gia cac hoat dong quang céo cho khach san.

— Phéi hop véi cac bo phan khac trong hoat dong kinh doanh, kip thoi ndm bt

moi thong tin cua khach san.
— Giai quyét ¢6 hiéu qua moi phan nan cia khéach.
— Tham gia chao dén va tién khach quan trong, khach doan.

— Giam sat chat ché moi thong tin vé khach doan, khach quan trong, tinh trang

buong, gidi han ng cua khach,...
— DPam bdo vi¢c tuan thu moi chinh sach vé séc, tién mat va thé tin dung.

— Chiu trach nhiém veé vi¢c thuc hién dang cac quy dinh cua khéach san va cac van

ban phép luat hién hanh lién quan dén cong viéc ctia bd phan 18 tan.

— Guong mau chap hanh moi quy dinh d6i véi nhan vién 1& tan vé dong phuc,

tac phong,...
o Tro 1y giam doc 18 tan (Assistant Front Office Manager — AFOM)

Thuc hién c6 trach nhi€ém va hiéu qud moi nhiém vu gidm doc 1€ tan giao, bao

gom mot s6 cong vi¢c chu yéu sau:

— Giup giam ddc 18 tan chi dao va gidm sat toan by hoat dong cia by phan

1€ tan.

— Panh gia két qua hoat dong cua timg ca 1am viéc va bdo cdo v6i ban giam dbc
hang ngay.

— Duy tri tot quan h¢ giira ban giam ddc véi khach hang.

— Kip thoi giai quyét moi phan nan, yéu cdu va dé nghi cua khach hang.

— Thuc hién tdt cong viéc kiém tra vé sinh va cac dd dat buéng cho tung ddi
tuong khach.
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— Tiép d6n va tién khach quan trong, khach doan.

— Thuc hién viéc kiém tra cac hd so chuin bi don khach va chuén bi thanh toan
cho khach.

— Phéi hop vé6i nhan vién 18 tn giai quyét moi tinh hudng phat sinh trong ca.

— Thuyec hién tot viéc kiém tra vé sinh, an toan khu vuc 1€ tan, khu vuc sanh va khu
vuc do xe, kip thoi thong bao moi van dé can giai quyét cho nhén vién 1€ tdn va céc b
phan lién quan.

— Kiém tra vé sinh c4 nhan va kip thoi nhic nhé nhan vién thyc hién ding quy
dinh cua khach san.

— Pon doc va kiém tra vi¢c ghi chép so giao ca hang ngay.

— To6 chuc giao ca hang ngay va kip thoi bao cdo vdoi gidm doc 1€ tan céc dieén
bién cua tung ca lam viéc.

— K&t hop véi nhan vién an ninh khach san xt 1y nhitng khach c6 hanh vi x4u,
gay 10i, lam anh huong dén khach san va cac khach khac.

— Bdo céo vé tinh hinh tai nan va tr vong cua khach hang, cling nhu nhan vién

néu xay ra.
— Bdo céo vé tinh trang mat mat tai san cua khéach, nhan vién va khéch san.
— Baéo cédo vé viéc hong hoc céc thiét bi trong budng ngu va tién nghi cua khéch san.

— Kiém tra viéc thuc hi€n cia nhan vién l¢ tan doi véi cac van ban quy dinh cia
chinh phu lién quan dén hoat dong I¢ tan khach san.

Lap ké hoach dao tao va bdi dudng nghiép vu 18 tan cho nhan vién.

Quan tam va giap do tung nhan vién trong bd phan.

Chiu trach nhiém phan ca lam viéc.

— Duy tri hinh anh chuyén nghiép va la tim guong tot cho moi nhan vién 1& tan
noi theo.

e Nhin vién 1€ tin (Receptionist)

Nhan vién 18 tan 1a nguoi dai dién cho khach san va truc tiép tiép xuc voi khach

nhiéu nhét trong thdi gian khach luu tré tai khach san. O vi trf rat quan trong ndy, nhan
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vién 12 tan ludn phai gitr thai do hiéu khach, thé hién tot phong cach chuyén nghiép, lich
su, than thién d6i véi khach hang. Nhan vién 1€ tdn c6 quan hé chit ch& véi nhan vién
budng, dic biét khi khach dén lam thi tuc dang ky khach san va thanh toan tra budng.

Nhiém vu cua nhan vién 1€ tdn gdm:

Chao don khach.

— Tiép d6n va lam thu tuc dang ky khach san cho khach.

— Thuyc hién tét cong viée chuan bi ho so dang ky khach va chuan bi don khach,

Xac dinh chinh x4c tinh trang budng hang ngay.

X4ac dinh thoi gian luu tra cta khach.

— Nam vitng san pham cia khach san: vi tri, ddc diém va gia ca ting loai budng

va cac dich vu khac.

— St dung tét cac ky ning ban budng dé ban budng co hiéu qua va thyc hién tdt
nhiém vu quang cao cac dich vu khéch san, déng thoi khéo 1éo thuyét phuc khach st

dung cac dich vu cua khach san.
— Xép budng va dap tng cac nhu ciu vé budng cua khach.
— Théng bao gia budng va xac dinh phuong thirc thanh toan cua khach.

— Tiép nhan va phan loai thu tir, tin nhin cua khach va khach san ding noi quy

dinh, chuyén thu tir, tin nhan kip thoi cho khach va cac phong ban.
— Cung cip cac thong tin theo yéu cau ciia khach.
— Phéi hop v6i bd phan budng dé cap nhat tinh trang budng.

— Phéi hop voi bd phan bao dudng dé sira chira cac thiét bi hong hoc trong budng
khach va sira chita kip thoi cac budng hong hoic dang bao dudng dé dua vao sir dung.

Bao quan chia khoa budng khach.

Giai quyét nhanh va co6 hi€u qua céc phan nan cua khach.

— Thuec hién tdt viée giao dich qua dién thoai.

— Xir Iy cac tinh hudng khan cap va phét sinh trong khi lam viéc.

Gilr gin ngan nap va sach s€ khu vuc lam viéc.
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e Nhan vién nhan dit budng (Reservation clerk)

Ciing giéng nhu nhan vién 18 tin, nhan vién nhan dat bué)ng la ngudi dai dién ban
buéng cho khéch san. B phan dat buéng c6 mbi quan h¢ chat ché véi by phan kinh
doanh tiép thi cta khach san nhan dat buéng cho cac doan khach 16n. Nhiém vu cua
nhan vién nhan dit budng gdm:

— Tiép nhan cic yéu ciu dit budng va cung cap kip thoi thong tin vé& budng va
khach san cho cac c4 nhan, cac dai ly du lich, cac trung tam dat buéng va cac hang
1t hanh.

— Gui thu xac nhan viéc dat budng cho cac cong ty, cac dai 1y du lich va cac hang
It hanh.

— Luu trit cac hd so dit budng, sip xép thir tu cac hd so dit budng theo ngay dén
va tén khach theo thir ty bang chit cai vao gia dung ho so dit budng.

— Thuc hién viéc sta d6i dit buéng, huy dat bué)ng va nhan lai dat buéng da huy,

kip thoi chuyén céc thong tin vé tinh trang budng cho cac bo phan lién quan.

— Theo ddi s6 budng tréng qua bang tinh trang budng.

Lap va chuyén bao céo vé tinh hinh dat budng va chuyén cho giam dbc 18 tan.

Chuén bi danh sach khach dy dinh dén hing ngay.

Hd tro nhan vién 18 tin chudn bi trude hd so ding ky khach.
— Trao d6i thong tin vé dat budng véi nhan vién 1€ tan.

— Két hop v6i bd phan kinh doanh tiép thi ban budng, goép phan t6i da hoa cong
suit budng va ting doanh thu cho khach san.

e Nhan vién thu ngan (Cashier)

Nhiém vu chu yéu cua nhan vién thu ngin tdp trung vao phuc vu thanh toan cho
khach. Cong viéc cu thé cuia nhan vién thu ngin gém:

— Theo doi va cap nhat cac chi phi cua khach.

Thuc hién viéc d6i tién cho khach.

Thanh to4n va thu ngan khi khach tra budng.

— (Can d6i cac tai khoan cua khach khi hét ca.
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— Chiu trach nhiém quan 1y va st dung quy giao dich tai bo phan 1€ tan dé thuc
hién céc giao dich véi khach hang.

— Nhan va quan ly cac phiéu thanh toan dich vu cua céc bd phéan cung cép dich vu
dbi véi ting khach dé lam ching tir gdc cho viée thanh toan khi khach tra budng.

— Thuc hién cong viéc chun bi trude hd so thanh toan cho khach.

— Luu céc dit liéu vé khach d4 thanh toan vao hd so khach hang.

— Kiém ké, bao quan va ndp cac khoan thu cho bd phan ké toan khach san sau
mdi ca lam viéc.

— Lam béo cdo doanh thu cuia tung ca.

— K&t hop voi bd phan ké toan va kinh doanh tiép thi doi cac khoan no tra chim
cua cac cong ty, cac dai ly du lich va cac hang I hanh.

e Nhan vién tong dai (Switchboard operator)

Nhan vién téng dai chiu trach nhiém nhan va chuyén dién thoai cho cac bd phan,
phong ban trong khach san va khach hang. Do dic diém cua cong viéc, nhan vién tong
dai thuong tiép xtc voi khach hang qua dién thoai, nén ho dong vai tro rat quan trong
trong viéc gidi thi€u khach san va cac dich vu cua khach san véi khach. Vi vay, giong
no6i truyén cam va than thién cua nhan vién téng dai gop phin ning cao hiéu qua trong
giao tiép. Nhiém vy co ban cia nhan vién tong dai gom:

— Tra 161 cac cudc dién thoai goi dén va chuyén cac cudc dién thoai 1én buong cho
khach va cac phong ban.

— Lap va chuyén cho bd phan thu ngin céc phiéu thanh toan dich vu dién thoai
ma khéch da sir dung hing ngay.

— Nhan va chuyén tin nhan cho khach.
— Nhan, cai dat va kiém tra cac yéu cau bao thuc cta khach.

Cung cap cho khach moi thong tin ma khach yéu cau.

— Ba4o céo doanh thu dién thoai hang ngay.
e Nhan vién quan hé khach hang (Guest relation officer — GRO)

Nhéan vién thudc by phan quan hé khach hang thuong la nhitng nhan vién c6 kha

ning stir dung thong thao it nhat hai ngoai ngi, trong d6 c6 mot ngoai ngir phuc vu cho
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ddi tuong khach 1a thi truong muc ti€u cua khach san. Mot sb khach san 16n thué nhan
vién quan hé khach hang 13 ngudi ban xir cia thi trudng muc tiéu chinh 1a dé truc tiép
phuc vu d6i twong khach chinh. Ciing giéng nhu nhan vién 18 tan, nhan vién bd phan
quan h¢ khéach hang phai luon thé hién phong céch chuyén nghié¢p, lich sy, nhanh nhen,

nhiét tinh va hiéu khach. Nhiém vy cta nhan vién bd phan quan hé khach hang gdm:
— Chao d6n khach, hudng dan, chi dan khach t6i cac dia chi trong khach san.

— Két hop v6i nhan vién 1& tan don tiép khach, dac bi¢t 1a khach quan trong va
khach doan.

— Chuén bi trude ho so dang ky khach san cho khach doan va khach quan trong.

— Chuén bi chu d4o cho viéc don tiép khach quan trong nhu: kiém tra vé sinh

budng ngu, céc thiét bi va dd dit budng.
— HOb tro cong viéc diang ky khach san cho khach doan va khach quan trong.
— HO tro cong viéc thanh toan cho khach.

— K&t hop vé6i bd phan hd tro don tiép, t6 chirc cac chuyén tham quan theo yéu

cau cua khach.

— Cung cip moi thong tin va dich vu theo yéu cau cua khach.

Dit vé may bay, doi lich trinh bay va khang dinh lai vé may bay cho khéach.

Dit budng cho khach ¢ khach san khac.

— K&t hop véi nhan vién 18 tan giai quyét moi phan nan cua khach va nhirng tinh

hudng phat sinh trong cong viéc.
— Dat bao va tap chi tiéng nudc ngoai cho khach.
— Tham do va phan anh moi nhan xét cua khach vé khach san cho trg Iy giam déc.
— Chuyén qua ting sinh nhét cta khach san cho khach.
e Nhan vién trung tam dich vu van phong (BC)
Nhiém vu co ban ctia nhan vién trung tim dich vy van phong gom:

— Nhaén va chuyén fax, tin nhan tir bén ngoai giri vao khach san cho khach hang

va cac phong ban.
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— Gui fax, thu dién tir cho khach va cac phong ban.

— Gioi thiéu va cho thué phong hop, phong hdi nghi va cac ti€n nghi trong
phong hop,...
— Cho thué trang thiét bi phu tr¢ va thyc hi¢n cac dich vu van phong, soan théo,

in an.

Sao chup céc tai liéu cho khach va cac phong ban.

Kiém tra thu dién tr giri dén hiang ngay.

Cung cap cac thong tin theo yéu cau cua khach.

Cung cip dich vu internet theo yéu cau ctia khach hang.

— Lap va chuyén cac phiéu thanh todn dich vu ma khéach da st dung cho bo phan
thu ngan hing ngy.

e Nhan vién hd trg dén tiép (Concierge)
> Nhdn vién lai xe (Driver)

— Chiu trach nhiém dua don khach tir san bay vé khach san va tir khach san tré lai

san bay.
— Pua khach di tham quan, da ngoai,...
— Lai xe cho khéach khi khach ¢6 nhu cau thué xe cta khach san.
— Sén sang hd tro cac nhan vién khac trong bd phan khi can thiét.
> Nhan vién truc ciea (Doorman)
— Chao don khach khi khach td1 khach san.

— M cira xe cho khach va két hop voi nhan vién van chuyén giup khach chuyén

hanh 1y vao va ra khoi khach san.

— M0 ctra dai sanh khi khach ra vao khach san (Iuén né nu cudi trén moéi va chao
hoi khach niém nd).

— Nhiét tinh giup d& khach va cac déng nghiép.

— Chao tam biét va chuc khach 1én duong may man khi khach roi khoi khach san.

— Cung cip cac thong tin theo yéu cu ciia khach.
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> Nhdn vién vdn chuyén hanh ly (Porter/Bellboy)
— Chiu trach nhiém van chuyén hanh 1y cho khach vao va ra khoi khach san.

— K&t hop v6i nhan vién 18 tan hodc nhan vién quan hé khach hang dua khach

dén budng.
— Giéi thidu va huéng dan cach st dung cic tién nghi trong budng khach.

— G161 thiéu va goi y ban céac dich vu cua khach san, céc tién nghi trong khu vuyc

khach san va xung quanh khach san.
— Gitip khach chuyén budng.
- Chuyén thu tu, buu phém, tin nhén, hoa,... cho khach va céc phong ban.

— Gitp khach giri thu qua buu dién va chuyén thu tir, tin nhan, qua cta khach t6i

dia chi ma khach yéu cau.

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

» Nhiém vu chung cua cdc nhan vién hé tro don tié'p:

Ngoai nhitng nhiém vu cu thé cho tirng nhan vién hd trg dén tiép da néu trén, moi
nhén vién thudc bo phan hd tro don tiép con phai ddm nhiém nhiing nhiém vu sau:

— Cung cép dﬁy du va chinh xac cac dia chi, sé dién thoai, gio lam viéc cua cac

cong ty, cac dai sir quan theo yéu cau cua khach.

Cung cap va tu van cho khéch céc dia chi mua hang, cdc mat hang va gia ca.

Giup khach mua hang, dong géi va giri theo dia chi khach yéu cau.

— Mua vé xem phim, xem kich, réi nudc, hoa nhac,... theo y€u cau cua khach.

Don cac doan khach, khach quan trong va khach ca nhan.

— Cung cép cho khach chinh sach thué, hai quan Viét Nam va tu van cho khach

vé nhirng mit hang co6 thé chuyén qua cira khdu Viét Nam.

— G161 thi€u céc tuyén diém du lich va t6 chuc céc tuyén tham quan theo yéu cau

cua khach.

— Cung cép thong tin cho khach vé céac hoat dong van hoa, thé thao, ca nhac, trién

lam, hoi chg,... xung quanh khu vuc khach san.
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— Cung cip chinh x4c cho khach nhitng thong tin can thiét nhu: thoi tiét, gid cudce
dién thoai, taxi,...
— Chiu trach nhiém nhin va bdo quéan hanh ly khach gui.

— Nhan va chuyén thu tir, buu phidm va tin nhin cho khach va cac bo phén trong
khach san.

— Nhic nhé khach sip roi khach san vé hanh 1y va tai san ky giri tai khach san.

Gidi thiéu va dat nha hang cho khéach.

— Thué xe 6 t6, xe may, xe dap cho khach & nhirng dia chi c6 uy tin.

BG tri phuwong tién dén khach tai san bay va dua khach ra san bay.
— Cung cip thong tin vé lich trinh bay trong va ngoai nuée cho khach.

— Thuyc hi¢n viéc dat vé may bay, kh'fmg dinh lai vé may bay, thay ddi lich trinh
bay va gio bay cho khéch.

— Mua v¢é 0 t0, tau hoa va cac phuong tién khac giup khach.

— Lap va chuyén hoa don dich vu cho nhan vién thu ngan cp nhét chi phi vao tai
khoan khach.

— Kiém tra v€ sinh khu vuc sanh va bén ngoai khach san.

1.2. VAI TRO, NHIEM VU cUA BO PHAN LE TAN KHACH SAN

1.2.1. Vai troé ctiia bd phan lé tan khach san

B6 phan 18 tan 1a bd mit cua khach san, 12 noi dau tién tiép xuc voi khach va duoc
vi nhu "trung tam than kinh" cta khach san, cho nén bd phan 1€ tan doéng vai tro rat
quan trong trong moi hoat dong ctia khach san. Vai tro ciia bo phan 1€ tan gém:

— B¢ phdn 1é tdn déng vai tro trung gian quan trong giita khdch va khdch san, cé
chirc nang nhw chiéc cau néi giva khdch hang véi cdac bg phan trong khéch san nham
ddp ing va lam thod man moi nhu cau cia khéch hang.

Thong qua cac nghi€p vu cua minh nhu: dat buéng, dang ky khéch san, phuc vy

khach trong thoi gian luu trd, trao doi thong tin, thanh toan va tién khach,... bo phan 18
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tan dai dién cho cac bd phan cua khach san cung cép thong tin vé cac dich vu cho khach
nhu: dich vu an uéng, dich vu luu tra, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu khac. Hay
néi cach khac, bd phan 1€ tan gidi thiéu cho khach cac dich vu cua cac bo phan khac

trong khach san dé qua d6 thoa man tot nhat nhu cau cua khach.

— B¢ phdn [é tan déng vai tro trung tam, phoi hop hoat dong cia cic bé phdn
trong khdch san giip cic bo phdn hoat dong c6 ké hoach, tao nén mét guong mdy

thong nhat.

Trong khach san mdi bd phan thyc hién mot chirc ning khac nhau nhung déu co
mot muyc dich l1a dap ung cac nhu cAu cua khach va dam bao muc dich kinh doanh cua
khach san. Dé dat dugc muc dich chung do, cac bo phan nay phai c6 sy phéi hop thanh
mot hé théng hoat dong theo dung ké hoach cua khéach san. Bo phan 1€ tin dong vai tro
chinh trong viéc phdi hop hoat dong véi cac bd phan khac trong khach san.

— B¢ phan 1é tan dong vai tro chu dao trong cdc hoat dong phuc vu khach.

Nhan vién 18 tan 13 nguoi c6 co hdi duge tiép xtc v6i khach nhidu nhat, tir khi
khach dén cho toi khi khach roi khoi khach san. Moi yéu cau cia khach déu duoc
chuyén to1 nhan vién 18 tan va nhan vién 1& tan 1a nguoi thuc hién céc yéu cau d6 mot
cach truc tiép hay gian tiép. Do vdy, nhan vién 1& tAn 1a ngudi cha dao trong hoat dong
phuc vu khéch.

— B¢ phan lé tan dong vai tro quan trong trong viéc tuyén truyén, quang cdo cho
khach san.

Nhan vién 1€ tan 1a nguoi tiep xtc véi khach nhi€u nhat cho nén viéc gidi thiéu,
quang cao san pham cua khach san vdi khach dugc thuc hién dé dang hon. Mudn quang
cdo cac san pham cua khach san nhanh va c6 hiéu quda, nhan vién I¢ tan phdi nam
viing moi san pham cua khach san va phai c6 kha nang gidi thi¢u, quang cdo cac san
pham do.

— B¢ phan lé tan dong vai tro co van cho ban giam doc dé hoan thién san pham
va dé ra cac chien luwoc, cac chinh sach kinh doanh cho khach san.

Nhan vién 1& tan 1a ngudi co nhiéu co hoi tiép xtc truc tiép voi khach hang nén cé
thé nam ro thi hi€u, s¢ thich va ca tam 1y cta khach va nho d6 c6 dugc cac nguon thong
tin tuong doi day da va chinh xac vé nhu cau, thi hiéu cua khach hang, cting nhu hanh
vi tiéu dung cia ho. Nhitng thong tin nay rat hiru ich cho ban giam doc khach san dé
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hoan thién san phém, dé ra céc chién luoc, cac chinh sach kinh doanh phu hop cho
khach san.

— B¢ phan 1é tan dong vai tro dai dién cho khach san trong viéc mo rong cac moi
lién hé lién doanh, lién két trong viéc phat trién cdac moi quan hé voi cac dai ly du lich,
cdac hang liv hanh, cdc céng ty vin chuyén khdch, cac co sé dich vu khac nham thu hit

khdach cho khach san va phuc vu khach.

— B¢ phan 1é tn la noi thwong xuyén tié’p xtuic voi khach, la bo mat cua khach san

nén nhdn vién 1é tan can thé hién tinh chuyén nghiép khi giao tiép véi khdch.

Khi giao tiép truc tiép v6i khach, nhan vién 18 tan phai ludn thé hién su than thién,

phai biét ling nghe va tra 101 that rd nhitng thong tin khach can hoi.

Tranh tinh trang nhan vién néi qua nhiéu, nhung khong nim rd nhirng gi khach

can, hodc nim thong tin khong chinh xéac, sai 1éch.
Khi giao tiép truc tiép v6i khach, nhan vién 18 tan can luu y:
+ Lang nghe khach.
+ Tra 161 that rd thong tin khach can.
+ Thanh thao ngoai ngit.
+ Than trong khi giao tiép v&i khach noi dong nguoi.
+ Tu thé, diéu bo thé hién tinh chuyén nghiép.
+ Tréanh tinh trang noi nhiéu.
1.2.2. Nhiém vu chung cta bd phan 1é tan khach san

bé¢ dam bao duoc cac vai tro cua minh, nhan vién 1€ tan phai thuc hi€én mot so

nhi€ém cu co ban sau:

Pon tiép khach.

— (161 thiéu vé khach san va cac dich vu cua khach san.

Ban buéng va cac dich vu khac cua khach san cho khach.

Nhan dit budng va xép budng cho khach.

Thuc hién thu tuc dang ky khach san cho khach.

Lap va luu trit hd so khach hang.
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— Truc tiép va phdi hop voi cac bd phan khac phuc vu khach trong thoi gian
khach luu tra tai khach san.

— Tiép nhén va giai quyét phan nan cua khach.

Ti da hoa mirc d6 hai 1ong cua khach.
— Theo doi, cap nhat, té)ng hop céac chi phi ctua khach.

Nhan thanh toan va tién khach.

— Tham gia vao cong tic quang céo va tiép thi cia khach san.

— Tham gia vao cong tac an ninh va an toan cua khach san.

Va cac nhiém vu khac.

1.3. DANH MUC CAC TRANG THIET Bl, DUNG cU LAM VIEC, SO NGHIEP
vU, AN PHAM HO TR LAM VIEC TAI BO PHAN LE TAN

1.3.1. Trang thiét bi
— Xe dién van chuyén d6/khach.
— Xe day hanh Iy.
— K& dé béo, ké dé du phuc vu khach.
— Bang hiéu/bién chi dan.

— Thung rac trang tri, thung rac ¢ gat tan thudc thuong dit & khu cong cong, khu
thang may.

— Chau hoa tuoi that 16n gitra sanh/lobby.

— Tham l4y bui, tham chui chan, tham 14y nudc dé han ché 1ay bui, cat tir ngoai vao.
— Ban ghé chd phuc vu khach.

— Phong, khu vuc phuc vu truy cép internet, may vi tinh.

— May tao chia khoa.

— May soi tién.

— May ca thé tin dung.
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— bién thoai.

— May bo dam.

1.3.2. Danh muc cac sé sach

S6 logbook 18 tan.

S6 logbook thu ngén.

S6 theo doi khach tham phong.

S6 giao nhan hang hoa.

S6 ghi nhan bao thirc.

S6 cung cap thong tin can thiét.

S6 ghi nhan va ban giao cac vét dung gia tri do khach giri.
S6 dat phong.

S6 khai bao tam trti khach Viét Nam va Viét Kiéu, nuéc ngoai.

1.3.3. Danh muc cac 4n pham

Thé chia khoa tur.

Mau ding ky khach.

M3u béo céo tong hop khach tam tr.
Hoé don tai chinh.

Bién lai may ca thé/sales slip.

Phiéu n sang.

Thé chia khoa/Key card.

M3u ghi nhén 16 nhin.

Thé gitt hanh 1y.

M3u thu d6i ngoai té va séc du lich.
Bién nhén va bao niém gilr cac vat dung gié tri ciia khach.
Bao thu du loai, gidy tiéu dé.
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Tap gip quang cdo khach san, cip dung hd so, bang gia phong.
M3u phiéu theo ddi chi phi cua khéach.

M3u nhén dit budng.

Mau x4c nhan dat buéng.

Mau danh sach khach dang luu tra.

M3u danh sach khach du kién dén/di trong ngay.

M4u bang tinh trang budng.

1.3.4. Danh muc cac vian phong pham

But bi, chi.

S6 trang.

But da quang.

Tay, but xo4, but 16ng dau.
Kéo, thudc ngan.

Bang keo trong 5cm va 2,5cm.
Day thun.

Kim kep gidy, kep buém.
Bam kim va kim bam.
Bam 16.

Ruy bang may in kim.
Gidy than.

Gidy A4, gidy lién tuc.

Bia 14 kho A4.

Gidy nhiét — may fax.

1.4. YEU CAU VE DIEN MAO CA NHAN
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— Dau tdc, trang sirc, trang diém phu hop véi quy dinh ciia khach san.
— Tranh st dung nhiéu my pham.
— Ludn mic dong phuc khi 1am viéc: Ddng phuc phai sach s&, khong c6 nép nhin
va mui héi, phai luén gii gin can thin va tu hao vé bd dong phuc duge mic. Gidy dép
phai luén dugc danh rira sach sg, kiéu giay phai theo dung quy dinh cta khach san.

— Tu thé khi lam viéc: ludn dimg thang, thé hién vé bé ngoai twoi tin, mang
phong céach chuyén nghiép.

1.5. VE SINH KHU VUC LAM VIEC

Khu vuc & quéy 1& tan va sanh 1a bd mit cua khach san vi vay gilt gin v¢ sinh khu
vuce 1am viée cua 18 tAn co ¥ nghia rat quan trong trong viéc tao an twong ban dau tdt
dep véi khach.

Hang ngay trude khi vao ca, nhan vién 18 tan danh ra khoang 15 phut dé lam vé
sinh khu vyc lam viéc bao gém: vé sinh quiy 1& tan, cac trang thiét bi sdn sang hoat
dong, khu vuc ban ghé danh cho khéch sach s€, gon gang.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 1

Hay cho biét co c4u td chirc ctia bd phan |1& tan & khach san vira va 16n.
Hay cho biét vai trd, nhiém vu cla bd phan & tan trong khach san.
Hay liét ké cac &n pham, céc trang thiét bi phuc vu céng tac & bod phan 18 tan.

Ao N~

Hay cho biét quy dinh vé vé sinh ca nhan cta nhan vién |& tan.

TAI LIEU THAM KHAO BAI 1

Giéo trinh Hotel Receptionist, tai ban lan thir tw.
Gido trinh Hotel Operations, Chris Baird and Colins Dix, tai ban 1an th hai.

3. Tai lidu Nghiép vu I& tan, Dy an Phat trién nguén nhan lwc Du lich Viét Nam, in
lan thtr nhat, 20009.

4. Gigo trinh Nghiép vu I& tan, Téng cuc Du lich Viét Nam va Lux-Development, tai
ban 1an th& hai, 2005.

Giao trinh Front Office Operations.
6. Hotel and lodging management, 2" edition, Alan T Stutis and James F. Wortman.
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7. Hotel Front Office Management, 4t edition, James A. Bardi.
8. Front Office, 2 edition, Peter Abbott va Sue Lewvy.
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Muc tiéu:

@ Xl ly cac cudc goi dén tir bén ngoai va trong pham vi khach san.

@ Tuan thl cac yéu cau khi nhan cac cudc dién thoai goi dén.

@ Xac dinh dwoc mot s6 tinh hudng thuwdng xay ra tai bd phan téng dai.
@

S dung dwoc danh ba dién thoai.

21. KY NANG TRA LOI VA XU LY cAc cuOCc GOI DEN KHACH SAN

2.1.1. Cudc goi tir bén ngoai vao khach san
2.1.1.1. Nhén céc cudc dién thoai goi dén
— Chao, xung tén khéch san va goi y giap do.
— Tiép nhan yéu cau cua ngudi goi:
+ Tén khach, sd buéng cua khach hoac bd phan can gap.
+ Tén nguoi goi, tén cong ty.
- Pé nghi ngudi goi cho va lién lac voi khach, b phan can gap.
— Thong bao vé cudc goi va hoi khach co mudn nhan cudc goi khong.
— Néu khach ddng ¥, nhan vién ndi may cho khach.
— Néu khach khong ddng v, xin 16 ngudi goi va nhan tin nhin (néu co).
2.1.1.2. Cach xir Iy cac cudc dién thoai goi dén

— Truong hop khach ¢ & trong budng: chuyén dién thoai ngay cho khach.
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— Truong hop khach khéng c¢é & trong budng nhung ¢ khu vuc cong cong cua
khach san: Nhan vién tong dai nén hoi ngudi goi cd can tim khach ngay khong,
néu nguoi goi can gip khach ngay thi phai bao cho bd phan hd trg don tiép cir ngudi di
tim khéch.

— Trudng hop khach da ra khoi khach san: Nhan vién téng dai phai bao ngay cho
khach, goi va hoi xem khach c6 can nhin gi khong. Néu khach can nhén tin thi phai ghi
lai ndi dung nhén, tén dia chi va sé dién thoai ctia ngudi nhin va chuyén ngay cho
khéch khi khach vé khéach san.

2.1.2. Cuéc goi trong pham vi khach san
— Chao, xung tén bd phan va goi y gitp do.
— Tiép nhan yéu ciu cta ngudi goi:
+ Tén khach, s6 budng cua khach hoic bo phan can gip.
+ Tén nguoi goi, tén bo phan.
- Pé nghi ngudi goi cho va lién lac voi khach, b phan can gap.

— Thong bao vé cudc goi va noi may.

. =

Hinh 2.1. Nhan vién tdng dai tra I&i cudc goi dén khach san
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2.2. YEU CAU KHI NHAN cAc cuOc DIEN THOAI GOI DEN

— Nhan vién tong dai phai biét duoc khach mudn néi chuyén véi ai, sb budng cua
khach dé tranh nham 1an.

— Can hoi rd tén ngudi goi dén dé bao cho khach trude khi ndi may cho khach.

— Khong dé khach goi dién thoai cho 1au.

— Phai ludn lich sy, nha nhan véi khach bang giong no6i am ap, truyén cam.

2.3. MOT 5O TINH HUONG THUONG XAY RA TAI BO PHAN TONG DAI

— Khach kho thuc hién cudc goi ra ngoai: nhan vién téng dai xin sb dién thoai cua
khach va xin phép quay sb giup khach.

— Khach yéu cau khong cho chudng dién thoai reo trong budng: nhan vién tong dai
khoa dién thoai budng khach, khong ndi may 1én budng va nhan tin nhin ctia khach goi
dén chuyén 1én budng cho khach.

— Nhan vién tuyét d6i khong noi sé budng cua khach dang & trong khach san cho
cac khach khac biét khi chua duoc phép cua khach.

— Khach di ra khoi budng va dang & quay 18 tin dé tra budng néu cé dién thoai
can kip thoi chuyén cho khach.

— Nhan vién khach san c6 dién thoai vé ndi dung ca nhan khong lién quan dén
cong viéc goi dén trong gid lam viée: nhan vién dé nghi ngudi goi nhin tin lai va
chuyén cho nhan vién chtr khong nbi may cho nhéan vién trong gid lam viéc.

— Khach goi dén nhung néi rat chdm hoic khong chiu noéi: nhan vién nén goi ¥ va

dong vién dé khach néi, khong duoc cau git hodc to thai do mat lich su véi khach.

2.4.5U DUNG DANH BA DIEN THOAI

— Nhan vién I€ tan phdi nam virng c4c loai danh ba di¢n thoai: ndi vung, quoc gia

va quoc te.
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— Céc cudn danh ba duoc phan loai theo nganh thuong mai, trong do liét ké tat ca

cac doanh nghiép kinh doanh thuong mai.

— Ngoai ra, nhan vién 1€ tan cling can nam viing cac ma vung dién thoai quoc gia

hay qudc té dé tra 161 khi khach c6 yéu cau.
— Nhan vién 12 tan can biét cac loai danh ba dién thoai thuong s dung nhu:
+ Danh ba dién thoai noi hat, qudc gia, qudc té.
+ Danh ba dugc phan loai theo nganh thuong mai.
+ Danh ba/danh muc cac sb may 1¢ trong ndi bg khach san.
+ Danh muc céc sb dién thoai bén ngoai thudong dung.

+ M3 ving trong nudc hay qudc té.

CAU HOI ON TAP BAI 2

1. Hay cho biét cach xt ly cac cudc goi dén tir bén ngoai va trong pham vi khach san.
2. Hay néu nhirng yéu cau khi nhan cac cudc dién thoai goi dén.

3. Hay néu mét sb tinh hubng thworng xay ra & bd phan téng dai.

BAI TAP THUC HANH BAI 2

1. Thwe hanh k§ nang x& ly cac cudc goi dén tlr bén ngoai pham vi khach san.
2. Thwc hanh ky nang x& ly cac cudc goi dén tr trong pham vi khach san.

3. Thuc hanh k§ nang x& ly mét sb tinh hubng thwdng xay ra & bo phan téng dai.

TAI LIEU THAM KHAO BAI 2

1. Pham Thj Thu Cuc (2005), Gigo trinh Ly thuyét nghiép vu 1é tdn, NXB Ha Noi.

2. Son Hoéng Blrc (2006), Quan tri 16 tan trong khéch san quéc té hién dai, NXB Lao
déng Xa hdi.

3. Hoi ddng cip chirng chi nghiép vu du lich (2005), Gido trinh Nghiép vu 1& tan,
NXB Thanh nién.
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Muc tiéu:

)

Binh nghia dwoc thé nao la dat budng.
Liét ké dwoc cac loai budng va mc gia budng, cac ngudn va kiéu dat budng.

Mb t& dwoc cac phwong phap tiép nhan yéu ciu dat budng.

9 4 §

Giai thich dwoc quy trinh tiép nhan va x& ly yéu ciu d&t budng cho moi dbi
twong khach.

)

Ap dung thwc hanh tiép nhan va x ly yéu cau dat budng cho moi dbi twong khach
ba&ng nhiéu hinh thirc khac nhau.

)

Thuwc hién tiép nhan va xt ly cac yéu cau thay dbi d&t budng, huy d&t budng.

)

Tuan tha quy trinh dat budng cua khach san.

3.1. KHAI NIEM VA MUC DicH cUA BAT BUONG TRUOC

3.1.1. Khai niém
bat buéng la sy thoa thuan gitra khach véi khach san trong d6 khéach san danh cho
khach loai buéng, sb luong buéng va cac nhu ciu dic biét vao thoi gian cu thé ma

khach yéu cau dé sir dung trong thoi gian luu tra tai khach san.
3.1.2. Muc dich cua viéc dat budng trwéc

— Viéc dat buéng trude cua khach giup cho khach san nam duoc sb luong khach
vao mot thoi diém trong tuong lai. Do vay giup khach san 1én ké hoach truéc va dam

bao ¢ budng cho khach vao ngay ho tdi, tdi da hoa cong suat budng va doanh thu budng.

— Cong viéc dat buéng duogc thyc hién tot s& gitp cho khach san chua dong trong
viéc don tiép va thoa min nhu cu cua khach, ciing nhu phan cong, bd tri va didu phdi

hoat dong trong khach san. Nguoc lai, hé thong dit budng khong t6t s& 1am giam cong
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suét st dung buéng va doanh thu cua khach san, thdm chi con tao 4n tuong X4u
cho khach.

Vi cac khach san chua dugc vi tinh hoa thi nhan vién dat buéng st dung cac so
dd, biéu miu dé nhan dat buéng, con cac khach san da duogc vi tinh hoa thi viéc nhan
dat buéng chu yéu thyc hién trén may vi tinh. Cho du cac nhan vién dat buéng c6 nhan
dit budng theo hinh thtrc nao thi viéc nhan dit budng cho khach ciing bao gém cac

cong viéc nhu sau:
— Tiép nhén yéu cau dit budng.
— Xac dinh kha nang dap ung.
— Thoa thuén dit budng véi khach.
— Ghi nhan cac thong tin dit budng.
— GUi xac nhan dat buéng cho khach.

— Luu giit cac hd so dit budng

3.2. HANG VA CAC LOAI BUONG

3.2.1. Hang buéng

Trudce day, cac khach san thuong chi c6 mot hang budng va moi khach déu phai
chiu chung mét muc gia. Cac khach san sang trong cé tién nghi budng ngu sang trong
nhat v&i mic gid cao dugc danh cho cac khach giau c6. Nguoc lai, khach san hang
trung binh c6 tién nghi va mirc gia hop 1y, vira phai danh cho tang 16p binh dan. Ngay
nay, dé dap tmg nhu cau da dang cua cac ddi trgng khach, hau hét cac khach san déu co
nhiéu hang budng véi tién nghi va dién tich twong Gng v6i cac mirc gia khac nhau. Céc

hang budng thuong c6 ¢ cac khach san:
— Budng tiéu chuan (Standard)
— Budng cao cip (Superior)
— Budng sang trong (Deluxe)
— Budng dic biét (Suite)

e Buong tiéu chuan:
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La loai budng cé gia thip nhit trong khach san. Budng loai ndy thudng c6 tim

nhin khong dep, vi tri kém thuan loi nhat trong khéch san.

Hinh 3.1. Budng déi tiéu chuan

e Budng cao cap:
La budng thudng duoc dit ¢ cac ting c6 vi tri thuan lgi nhung khong dep bang

budng sang trong.

Hinh 3.2. Budng kép cao cap

e Budng sang trong:
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La nhiing buéng thuong co vi tri dep, c6 muc tién nghi cao va dd dac, ndi that

thudc loai dat tién.

|

]

Hinh 3.3. Budng dbi sang trong

e Budng dic biét:
La loai budng c6 khu tiép khach va khu nga riéng biét hodc c6 khu bép nho.

Hinh 3.4. Budng dic biét

3.2.2. Cac loai buéng

Khach san c6 cac loai budng khac nhau dua trén co sé so lugng ngudi co thé luu

tra trong do6. Trén thyc t€, cd cac loai budng pho bién ¢ cac khach san:
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— Budng don (Single room): La budng c6 mot giwdong don.
— Budng kép (Twin room): La budng c6 hai giuong don.
— Budng d6i (Double room): La budng cé mot giuwong doi/giuvdng Queen/
giuong King.
— Budng ba (Triple room): La budng xép cho ba ngudi, co thé co ba giudng don
hodac mot giwong doi va mot giwong don.
— Budng cin ho (Apartment): La budng thiét ké theo kiéu cin ho co cac tién nghi
sinh hoat.

— Budng lién ké (Adjoining): La budng ¢ canh nhau, chung twong nhung khong
chung cura.

— Budng ddi dién (Adjacent): La budng ¢ gan nhau c6 thé dbi dién qua hanh lang.
MJi loai budng cho biét quy mé cia budng dang c6 sin bao nhiéu giudng va bao
nhiéu ngudi c6 thé luu tru.
3.2.3. Cac kiéu giwong

Trong khach san c6 cac kiéu giuong khac nhau nham dap Gng nhu cau khac nhau
cua khach.

3.2.3.1. Giwong Nha vua
Giuong 16n nhéat: Ky hiéu 1a (K). Kich thude: 2m — 2,2m

Hinh 3.5. Giwong Nha vua
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3.2.3.2. Giwong Hoang hiu

Giuong doi cd 1on, nho hon loai givong Nha vua: Ky hi¢u 1a (Q). Kich thudc:

1,8m — 2m

Hinh 3.6. Giwong Hoang hau
3.2.3.3. Giwong doi (Double bed)
Ky hié¢u la (D). Kich thudc: 1,35m — 1,9m

Hinh 3.7. Giwong doi
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3.2.3.4. Giwong don (Single bed)

Ky hiéu 1a (S). Kich thuéc: Im — 1,9m

Hinh 3.8. Giwéng don
3.2.4. Vi tri buéng

Vi tri ciia budng rat quan trong dbi voi khach. Vi du: budng ¢ goc, budng quay
mat ra bién hodc nui, budng cach xa tiéng on cua thanh phd,... d6i khi rat quan trong voi
khach va khach sin sang tra gia thém dé dugc nghi trong cac budng nay. Vi tri cia
budng thé hién & hai dic diém chinh:

— Hudéng nhin ra ctra s6 hay ban cong cia budng.

— Thir tu tang ctia budng.

3.3. CAC LOAI GIA BUONG

Gia c6 thé dugce tinh theo thuc gia (gia NET) nghia 13 d3 bao gdm thué cta chinh
phu va thué dich vu. Néu muc gia duge danh déu ++ nghia 1a cac chi phi vira noi s&
dugc cong thém vao gia. Can phai lam quen vé6i cac muc gia khac nhau khi lam viéc.

Co rat nhiéu loai gia budng:
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3.3.1. Gia cdng bé/niém yét

Gia budng hodc biéu gia duoc in sin trén bang gia ciia khach san dugc goi 1a gia
cong bd. Day 1a mirc gia cao nhat cho mot budng va thudng duge dit ¢ bo phan 18 tin
hoic & trong budng. Gia cong bd thay dbi theo mua, ndi cach khac gid s& cao 1én vao
mua cao diém khi nhu cau vé& budng cao. Thuc té trong kinh doanh khach san s& khong
ban budng & murc gia niém yét trir khi ciu vuot qua cung trong mot thoi diém nhat dinh

tai dia phuong d6. Hau hét cac budng dugc ban véi mot muc gia giam gia nhit dinh.
3.3.2. Gia lién két hop dong

Day 1a loai gia dac biét cho cac khach thuong gia. Muc gia nay dugc thoa thuan
truc tiép gitra khach san v6i cong ty bang vin ban.
3.3.3. Gia theo tour/nhém

Muc gia dac biét nay danh cho cac nhom hodc tour du lich. Muc gia nay duoc
lanh dao khach san va trung tam It hanh hodc dai 1y du lich thoa thuan truéc. Lanh dao
khach san xac dinh mtrc gid dya vao sb luong buéng dat va thoi diém dat. Khach san

thuong tra cho dai Iy du lich dit budng mot ty 1¢ hoa hong nhat dinh.
3.3.4. Gia khau trir

Ngoai cac mirc gia khau trir danh cho cac dai 1y du lich, nhan vién hang khong,...
khach san con dua ra cac loai gia dac biét, hodc cac uu dai dé tang lugng khach.

Gan day, nhiéu khach san ¢ Viét Nam da dua ra muc gia khau trir dac biét dé tang
cong suat budng trong thoi ky ving khach.
3.3.5. Gia dac biét va khuyén mai

La loai gia c6 su uwu dai danh cho doan khach, khach quen hodc cac khach hang
tiém nang nham muc dich khuyén mai va tang cong suat budng. Gia dic biét va khuyén
mii c6 mot s6 loai nhu sau:

— Gia gia dinh: khach san thuong dua ra mirc giam gia hodc mién phi cho tré em
khi & chung v6i bd, me nhim muyc dich khuyén khich ca gia dinh cing & khach san.

— Gia moi: 1a gid danh cho cac quan chue chinh phu, nhiitng nguoi c6 dia vi trong
xa hoi, nhirng ca s1 ndi tiéng, nhirng khach dac biét co thé mang lai 191 nhuén cho khach

san trude day va trong tuong lai.
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— Gié danh cho khach & dai han: gid wu dai danh cho khéach & dai han. Khach san
s¢ giam gid cho khach dya vao thoi gian luu tra cua khach, khach & cang lau thi muc
gia budng cang giam, hinh thirc giam gia nay s& khuyén khich khach & khach san lau

hon ntra.

— Gi4 khuyén mai: 1a gia danh cho cac trudng doan, nhirng ngudi té chirc hoi nghi
hodc mét sb ddi tuong khach duogc uu tién nham khuyén khich cong viéc kinh doanh

khach san trong tuong lai.
3.3.6. Gia tron goi

La loai giad bao gom ca tién thué budng va tién mua céc loai dich vu khac nhu céc
hoat dong giai tri, t0 chuc tiéc. Loai chi phi st dung nay s€ giam hon gia tién budng

duoc tinh riéng 1, nham khuyén khich khach mua nhiéu budng va cac dich vu khac.

3.4. CAC HINH THUC DAT BUONG CUA KHACH

3.4.1. Pat budng bang 1&i
e Gip truc tiép dé dit budng

Khach dén khach san va truc tiép dat bué)ng vO1 nhan vién dat buéng hoac bd phan
kinh doanh tiép thi cua khach san, viéc dat buéng nay mang lai hi¢u qua cao bdi vi nhan
vién nhan dat buéng o thé truc tiép trao doi, thoa thuan vé loai bué)ng, vé gia ca, dac
bi¢t cac yéu cau ma khach dua ra déu duoc nhan vién dit buéng tiép nhan mot cach

chinh x4c nht.
e Diit budng qua dién thoai

Khéach goi dién dén khach san dé yéu cau dat buéng. Hinh thac dat buéng qua dién
thoai dugc st dung phé bién nhat, nhanh va dé& tiép can, tiét kiém chi phi va thoi gian
cua khach. Nhan vién dat buéng khi nhan yéu clu dat buéng cua khach qua dién thoai
phai nim viing nhitng yéu cdu cua khach, khong dugc dé khach doi 1au giy kho chiu
cho khach. Khach c6 chip thuin thué budng tai khach san hay khong tuy thudc vao
trinh d9, chuyén mon, thai dé va giong ndi cua nhan vién khi tiép nhan yéu ciu

cua khach.
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3.4.2. Bat budng bang van ban
e Dit budng qua fax

Hinh thuc dat bué)ng nay dugc nhiéu khach st dung, dac bi¢t 1a cac cong ty, hang
1ir hanh vé6i yéu ciu dit budng s lwong 16n. Uu diém cua cach dit budng qua fax 1a toc
d6 nhanh, luu lai duoc van ban dat buéng, dam bao thong tin dat bué)ng rd rang va
chinh xac. Khi nhan dat buéng qua fax, nhan vién dat buéng phai kiém tra va ghi lai;
sau khi khach dit budng nhan vién nhin dit budng phai giri ngay fax xac nhan viéc dat

budng cua khach.

e Dit budng bang thw

Khach viét thu gt toi khach san yéu cu dit budng. Khach san cin ct vao cc yéu
cAu cta khach vé tinh trang bué)ng ctia khach san dé tra 1oi khach. Hién nay, cach thuc
dit budng nay khong con dugc sir dung phd bién.

e Dit budng bang thw dién tir

Ngay nay, nho su két ndi cua hé thdng internet qua may vi tinh ma khach c6 thé
gri yéu cau dit budng ctia minh qua thu dién tir dén khach san. DAy 1a hinh thire dat
budng nhanh nhat va ngay cang tré thanh hinh thire dit budng chinh trong twong lai.

Khi nhan duoc cac dat buéng qua may tinh, nhan vién nhan dat buéng phai ghi lai

moi thong tin dat buéng vao phiéu hodc s6 dat bué)ng va gui thu xac nhan cho khach.

3.5. CAC NGUON DAT BUONG

3.5.1. Nguon khach dit budng trwec tiép

Ngudn khach dit budng truc tiép 1a ngudn khach tryc tiép dit budng tai khach san
ma khong thong qua mot t6 chirc dit budng hay trung gian nao. Ngudn khach nay
thuong 1a cac khach 1&, khach doan truc tiép goi dién, giri thu viét tay hodc thu dién tir
dé dat buéng tai khach san.
3.5.2. Nguén khach dat budng théng qua cac dai ly trung gian

Khach dit budng cua khach san thong qua cac dai Iy trung gian nhu: dai 1y du lich,
hang 1ir hanh, hing hang khong, vin phong du lich dia phuong. Khi dit budng thong

qua cac dai 1y nay, khach s& cam thiy yén tim vé chét luong va uy tin ciia khach san.
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e Ngudn khach tir cac dai 1y du lich va cac hing lit hanh

Hoat dong chinh cua céac dai 1y du lich va cac hang Iir hanh 14 nhan cac hop dong
dit budng cua cac c4 nhan va to chirc cac ky nghi tron goi cho khach, bao gdm di lai va
nghi ngoi. Céc dai 1y trung gian nay c6 thé thué budng cua khach san dé té chirc chuyén
du lich cho khach hoic c6 thé gi6i thidu khach cho khach san dé huong hoa hong.

Dé khuyén khich viéc ban budng va giit mbi quan hé tt véi cac to chirc dit budng
trung gian, khach san danh mot ) luong buéng nhét dinh dé cac dai ly chua dong ban
buéng cho khach. Sau do, cac dai ly méi khéng dinh viéc dat buéng vo1 khach san. Cac
dai 1y du lich s& khong phai nop bat cr mot khoan tién nao khi khong ban hét s6 luong
budng ma khach san da danh cho hing trong khoang thoi gian nhat dinh.

e Nguon khach dit budng tir cac hing hang khong

Hing hang khéng thudng mang dén cho khach san cac ngudn khach 1a cac doi bay
nghi gitta chuyén bay, cac ddi twong khach 15 chuyén bay, huy chuyén bay do cac 1y do
thoi tiét hodc may bay bi truc tric k§ thuat, khach chuyén chuyén bay va khach di du
lich bang phuong tién may bay. Ngay nay, mot s6 hing hang khong con ndi mang voi
cac bo phan dit budng cua khach san dé khai thac ngudn khach nay.

e Nguon khich tir cac viin phong thong tin du lich dia phwong

Céc vin phong thong tin du lich dia phwong mang dén cho khach san nguén khach
1a khach tham quan du lich dja phuong. Céc khach san thudng lién két chit ché véi cac
van phong nay bai vi ngoai viéc khai thac ngudn khach, ho con dit buéng, nhan mua vé
may bay va td chirc cac cudc tham quan c6 hudng dan cho khach.

3.5.3. Nguon khach dit buéng qua cac hé théng dat budng trung tam

Cac khach san trong cung mdt tap doan hodc céc tap doan khach san khac nhau co
thé thiét lap hé théng dat bué)ng trung tam, nham muc dich tao thuan loi cho khach hang
trong vi¢c dat bué)ng khach san, khuyén khich khéach hang sir dung san phém cua cac
khach san trong cung mot tap doan.

Hé thng dit budng trung tim tiép nhan cac yéu cau dit budng cia khach hang va
phan bo cho cac khach san trong hé théng ctia minh. Khach hang duoc cung céap céc s6
dién thoai mién phi cta hé théng nén c6 thé dé dang lién hé dén khach san.

Nho hé théng dit budng trung tdm, cac khach san ting kha niang thu hat khach va
tiét kiém duoc chi phi quang cao.
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3.6. CAC KIEU DAT BUONG

3.6.1. Pat budng c6 dam bao

La hinh thirc dit budng ma khach s& dong ¥ thanh toan cho khach san mot khoan
tién dé khach san giit budng cho khach dén khi khach dén hoic dén gid tra budng cua

ngay tiép theo mac du khach dén hay khong.

Viéc dat buéng c6 dam bao gitp lam on dinh hoat dong kinh doanh cua khach san,
ddng thoi giup khach yén tdm hon vi khi dén khach san khach s& c6 budng & ngay.
Truong hop khach khong dén ciing khong huy dit buong hoic huy dat budng khong
dung nhu quy dinh cta khach san thi khach phai bdi thuong cho khach san theo thoa
thuan giira hai bén. Thong thudng sb tién boi thuong 14 sb tién cia mot dém & cua tat ca

cac buéng ma khach da dat. Mot sb hinh thire dat buéng dam bao la:
3.6.1.1. Pam bao bing viéc tra trwdc tat ca so tién thué budng

Khach s& thanh toan toan b s tién budng trude ngay khach dén nhan budng.
3.6.1.2. Pam bao bing dit coc trude

Khach thanh toan trede mot phan tién budng trude ngay khach dén diang ky khach
san. SO tién dat coc thuong béng tién tra luu tro mot dém &, duoc khach chuyén dén
khach san trudc ngay khiach dén. Khoan tién thanh toan trudc cua khach vé toan bo
hodc mot phan tién budng cua khach duoc ghi trong hd so cua khach truée khi téi
khach san.

3.6.1.3. Pam bio bing thé tin dung

Khach c6 thé st dung thé tin dung dé dam bao viéc dat buéng ctia minh. Néu
khach khong dén nhan budng vao ngay di ding ky ciing khong huy bo viéc dit budng
thi tién thué budng va thué cia mot dém s& duoc tinh trir vao thé tin dung. Cong ty phat
hanh thé tin dung dam bao thanh toan cho khach san khoan tién nay. O nhiéu qudc gia,

day 1a hinh thirc dat budng ca nhan c6 dam bao phd bién nhat.
3.6.1.4. Dai ly du lich, hang lir hanh dam bao

Céc dai 1y du lich, hang 1ir hanh thuong ky két hop dong dit budng véi khach san

dé dam bao viéc dit budng ciia ho. Céc to chirc nay co ky két hop dong dit budng véi
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khach san, dam bao chiu trach nhiém thanh toan nhirng buéng khach dat ma khong dén

hay khong thong bao huy dit budng hodc bao huy khong ding quy dinh cua khach san.
3.6.1.5. Co quan, cong ty dam bao

Co quan, cong ty thuong doéng ¥ trach nhiém vé tai chinh cho budng khach da dat
trong truong hop khach khong dén luu tra tai khach san. Thoa thuan nay thuong dua
trén co so hop dong da ky két giira khach san va cong ty, co quan giri khach. Néu khach

khong dén nhan budng thi gidy tinh tién s& giri dén cac cong ty, co quan do.
3.6.2. Dat buéng khéng dam bao

bat buéng khong dam bdo 1a hinh thuc dat buéng ma trong do khach san chiu
trach nhiém giir budng cho khach dén mot thoi diém quy dinh, thuong 1a 18h cua ngay
khach dén. Sau thoi gian quy dinh giit budng cua khach san ma khach khong dén nhan
budng, khach san c6 thé huy budng khach dit dé cho khach khac thué.
3.6.3. Dat budng c6 xac nhan

Khach san guri thu x4c nhén toi ngudi di dit budng. Co6 thé coi ddy 1a bang ching
ctia hop ddng. Thu xac nhan ghi cac thong tin chi tiét vé cudc dat budng: ngay, thang,
muc gia, loai bué)ng, sb luong khéach. Mat khéc, khach dugc cung cép ma sb xac nhan
vé cudc dat buéng, n6 dugc sir dung nhu ching thuc vé cudc dat buéng khi can dén.

Dit budng c6 xac nhan co thé 1a dit budng dam bao hay khong dam bao.
3.6.4. Dat buong theo danh sach cho

Cac khach san con thuc hién dat buéng theo danh sach cho vao nhitng thoi diém
khi cac budng di dwgc dit kin. Danh sach nay s& thay d6i va dugc cap nhat khép véi
cac yéu cau huy bo dit budng ma khach san nhan dugc. Hé théng nay dam bao cho
khach san dat cong sudt budng cao bang cach thay thé cac yéu cau huy dit budng bang
cac cuogc dat bué)ng theo danh sach cho.
3.6.5. Pat budng ndi tiép

Thong thuong khi khach c6 nhu cau dat budng tai diém dén ké tiép, khach c6 thé
hodc khach san co thé goi v va khuyén khich khach dit budng tai cac khach san cung

tap doan hay chudi khach san.
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Viéc dat buéng ndi tiép duogc thuc hién gitra cac khach san cung tap doan tai cac
qudc gia khac nhau do cac khach san nay c6 chung hé thong dit budng trung tim.
3.6.6. Pat budng trong twong lai

Puoc thuc hién cho chuyén thim tiép theo trong twong lai ctia khach. Nhiéu khach
thuong gia thuong xuyén dén mot thanh phd va didu quan trong d6i voi khach san 1a
dam bao rang khach luu tri ¢ khach san minh trong 1an dén tiép theo. Bang viéc thuc
hién dat bué)ng cho lan tiép theo trong lic hodc trude khi lam thu tuc trd phong, khach
thuong mudn duge dat phong tai khach san dang luu tri.

Pay 1a vi du tiéu biéu vé viéc ban budng khach san va dam bao lwong khach hang

quen thugc. D6 cling 1a vi du tiéu biéu vé viéc cung cap dich vu khach hang tot.

3.7. KY NANG THONG BAO THONG TIN VE CAC LOAI BUONG, BAO GIA
BUONG VA CAC DICH VU CO TRONG KHACH SAN

3.7.1. Ky nang théng bao théng tin vé cac loai budéng, bao gia buéng
Nhén vién nén st dung 1 trong 3 phuong phap ban budng sau:
— Gidi thiéu mot s6 loai buéng cho khach luya chon

Nhan vién gidi thiéu cho khach 2 — 3 loai gia budng ciia khach san va hoi khach
thich loai budng nao. Khach hang s& c6 khuynh hudng chon loai gia budng & giira.

Phuong phép nay 1a cach ban budng dé thuc hién va c6 hiéu qua dé huéng khach
hang thué budng véi murc gia trung binh, tranh khach lya chon budng c6 mirc gia thap.
Khach khong cam thiy bi ap luc tir phia nhan vién ma ho cam thiy ho tu quyét dinh
lua chon.

— Gi6i thiéu loai budng tir mirc cao trd xudng

Nhan vién gi6i thiéu véi khach tir loai budng c¢6 mirc gia cao nhit v6i sy mé ta
nhitng tién nghi trang thiét bi c6 trong budng. Co thé ¢ 2 kha ning xay ra:

+ Khach dong y thué budng véi mirc gia cao do.

+ Khach khong ddng ¥ muc gia cao nhat. Nhan vién s& gidi thiéu tiép loai budng
¢ gia thip hon (theo nguyén tic tir cao xudng thap) cho dén khi khach dua ra quyét
dinh luya chon buéng.
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Nhén vién nén ap dung phuong phap nay véi ddi twong khach chua biét vé cac
loai budng cua khach san, véi cac ddi twong khach thuwong gia, khach di huéng tuan
trang mat, khach c6 kha nang thanh toan cao,...

— Gi61 thiu loai budng tir mirc gia yéu cau lén loai cao hon

Phuong phap nay thuong duoc 4p dung ddi véi nhirng khach hang da dit budng
trugc. Khi khach t6i lam tha tuc dang ky khach san, nhan vién 1& tan khéo 160 goi y
khach thué budng loai gia cao hon. Chiang han nhu: "Chi thém 100.000 ddng, ong s& co

duoc budng c6 tim nhin dep hon".
3.7.2. Ky nang thong bao cac dich vu cé trong khach san

Nhan vién 18 tan khi thuc hién viéc nhin dit budng, can khéo 1éo tim hiéu nhu cau
ctia khach va giéi thiéu cac dich vu co trong khach san nham gitip khach dat trude cac
dich vu tai khach san va mang lai hi¢u qud kinh doanh cho khach san. Khéach thuong co

mét s6 nhu cau vé cac dich vu nhu: xe dua dén khéach, thué buéng hoi nghi, dat tiéc,...
3.7.2.1. Nhu cau vé dich vu xe dén khach

Khi nhan dat buéng, nhan vién 1& tan can hoi khach co nhu cau vé phuong tién van
chuyén don khach khong vi mot so khach yéu cau don tai san bay, nha ga, bén tau,...
Khi khach c6 nhu cau vé phuong tién dén khach, nhan vién 1& tan can tiép nhan céc

thong tin sau:
— Yéu ciu vé loai xe, bao nhiéu chd ngéi.
— S6 lwong khach can don.
— Dia diém don khach.
— Thoi gian don.
— Gia thué xe va cac diéu khoan khac.
— Pit coc trude va diéu khoan dit coc.

— Cac yéu cau khac vé xe don.
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3.7.2.2. Nhu cau vé diit phong hdi nghi

Mot sO khach ¢6 nhu cau t6 chitc hoi nghi, hoi thao va yéu cau dat phong hoi nghi
tai khach san, nhan vién l€ tan can tim hi€u cac nhu cau cua khach va thoa thuan voi

khach cac thong tin sau:
— S6 lwong khach dy hoi nghi.
— Thoi gian t6 chirc hoi nghi.
— Céac yéu cau vé k¥ thuat, bai tri phong hoi nghi.
— Gi4 thué phong hoi nghi va cac diéu khoan khac.
— Pit coc trude va cac diéu khoan vé dit coc.
— Céac yéu cau khac vé phong hoi nghi.

3.7.2.3. Nhu cau vé dich vu dit tiéc

Khi dat buéng tai khach san, mot s khach co thé dat trude tiée dé to chue gap mat
hay sinh nhat hodc ky niém ngay cuéi. Dé dap ung dugc nhu cau nay cia khach, nhan

vién 12 tan can tiép nhan va thoa thuan voi khach nhirng théng tin chu yéu sau:
— S6 lwong khach du tiéc.
— Thoi gian cu thé td chuc tiéc.
— Loai tiéc va thuc don cua bira tiéc.
— Gia tién cta bita tiéc va cac diéu khoan khac.
— Pit coc trude va cac diéu khoan vé dit coc.
— Céc yéu cau khac vé bira tiéc.
3.7.2.4. Nhu ciu vé cac dich vu khac

Khach con c6 mot sd nhu cau vé cac dich vu khac: thué thu ky, thué phién dich,...
nhan vién 18 tan phai tuy thudc vao cac dich vu c6 trong khach san dé gidi thidu va tiép

nhan cac yéu cau cua khach.
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3.8. KY NANG TIEP NHAN VA XU LY YEU cAu DAT BUONG cUA CAC
POI TUONG KHACH KHAC NHAU

3.8.1. D6i v&i viéc nhan dit buéng cho khach di 1é
Buwéc 1. Tiép nhan yéu cau vé budng cua khach

Khach co6 thé goi dién hoac truc ti€p dén khach san dé dat buong, nhan vién dat
budng can gidi thi¢u sdn pham cua khach san véi khach va tién hanh tiép nhan cac yéu

cau vé€ buong cua khach, cu thé:

Tén khach, doan khach dit budng.

— Ngay dén, ngay di.

S6 dém luu tru.

— Loai budng.

— S luong budng, sé lwgng khach.

— Céac yéu cu dic biét khac vé bué)ng.

Buéc 2. Kiém tra kha nang dap tmg ciia khach san

Nhan vién dit budng s& kiém tra tinh trang budng cia khach san xem c6 thé dap
mg duoc nhu cau vé budng ciia khach hay khong.

O khach san 16n, nhan vién c6 thé kiém tra tinh trang buéng dua vao danh sach
budng dugc in ra tir may vi tinh hodc c6 thé kiém tra tryc tiép trén may vi tinh.

O khéch san nhé, nhan vién s& dua vao sd sach: s dat bué)ng, so' do tinh trang buéng.

Khi kiém tra tinh trang budng s& c6 2 kha nang xay ra:

— Néu khach san khong c6 kha ning dap Gmg duoc yéu ciu vé budng cua khach,
nhan vién dit budng phai khéo 1éo thuyét phuc khach lua chon cac giai phap thay thé:
thay dbi loai budng khéc, thay d6i thoi gian luu tra. Trong trudng hop khach khong
ddng ¥, nhan vién ¢ thé xin phép dugc ghi tén khach vao "danh sach khach cho" va xin
dia chi lién lac ciia khach. Néu khach khong chap nhén thi gidi thiéu khach sang khach

san khac tuong tng va hen dip khac.
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— Néu khach san c6 kha nang dép ung yéu cau veé budng cua khach, nhan vién

thong bdo lai voi khach va thyc hién tiép nhan cac thong tin dat buéng cua khach.
— Thong bao gia budng va thoa thuan gia budng véi khach.
Buwéce 3. Thu thap thong tin khac ctia khach
Nhan vién dit budng sé tiép nhan cac thong tin sau:
— Tén khéch lwu trG hodc danh sach khach (néu 1a khach doan).
— DPia chi khéch, co quan, 0 dién thoai, fax cua khach dat buéng.
— Thoa thuan lai gia buéng vo1 khach.

— Khach dit budng dam bao hay khong dam bao. Néu dit budng dam bao thi can

tiép nhan thong tin vé dam bao.
— Hinh thtrc thanh todn ctia khach: Khach thanh toan hay co quan thanh toan.

— Cac yéu cdu dic biét khac: xe don tai san bay, dit tiéc, dat budng hoi nghi, thué
thu ky,...

— Thong bao véi khach vé thoi gian va quy dinh huy dat budng ciia khach san.
Buéc 4. Goi y viéc dat budng dam bao

Dé tbi da hoa cong suét phong va doanh thu cta khach san, nhan vién dat buéng

nén thuyét phuc khach dat budng dam bao.
Budre 5. Xac nhén lai cac chi tiét dat buéng

Sau khi d3 thoa thuan vai khach vé cac chi tiét dat buéng, nhan vién dat buéng can
xéc nhan lai cac chi tiét dat buéng ctia khach. Muc dich cta viéc xac nhan 1a dé nhan
vién dat buéng cung khach kiém tra lai cac thong tin da thod thuan mot lan nita, tranh
su nham 1in. Pong thoi, gitip nhan vién dit budng co thé tiép nhan cac yéu cau phat

sinh cua khach.
Budéc 6. Két thuc
e Nhan vién dat buéng chao khach, cam on khach da lua chon khach san ctiia minh.

e Thuc hién nhiing cong viéc sau khi nhan dat bué)ng
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— Cap nhat thong tin vé cac dat buéng da nhan vao sd dat buéng, vao bang tinh

trang budng, vao hé théng dat budng trén may vi tinh.

— Nhén khang dinh lai dit budng cua khach: viéc khiang dinh lai dit budng cua
khach dé khach san kiém tra va khing dinh lai cac yéu cau dit budng cua khach. Dong
thoi, viéc khiang dinh ndy con 13 sy khing dinh lai viéc cam két giira khach véi khach

san vé viéc dit budng va duoc coi nhu mot ban hop dong hop phap vé mit phap 1y.
— Sap xép bao quan cac phiéu dit budng da nhan.
— Bdo cdo cho céc bd phén c6 lién quan.
— Chuan bi danh sach khach du dinh dén.

3.8.2. P6i vé&i viéc nhan dat buéng bang van ban

Buwée 1. Khi tiép nhan yéu cau dit budng cua khach bang fax, nhan vién dit budng
ghi thoi gian nhén 1én ban fax, sau d6, phan loai fax va wu tién xur 1y fax dit budng
khan, fax dit budng trong ngdy trude. Cac fax dit budng khac sé lan luot giai quyét
theo thot gian khach dat.

Buwéc 2. Doc k¥ ban fax va cht y cac thong tin co ban:
— Cong ty dat budng.

— S6 lwong budng, loai budng.

— Ngay dén, ngay di.

— Yéu cau dic biét vé buéng.

Buwéc 3. Kiém tra kha ning dap tmg cua khach san

— Néu khong dap tung duoc thi phai giri fax tra 10i khach, goi y viéc dit budng
theo danh sach chd va bay té y dat budng trong turong lai.

— Néu dap tng duoc thi thue hién cac budc tiép theo.

Buéce 4. Nhan vién dit budng s& xac nhin gia budng 1én fax dé thoa thuan véi
khach. Néu khach yéu cau giam gia nhiéu, phai xin y kién ngudi phu trach bd phén.

Nhan vién soan thdo van ban, xac nhan lai cac di¢u khoan trong fax dé thong nhat:

— Xéac dinh tén ctua khach, cua cong ty.
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— Ngay gio dén va di.

— Loai budng, sb luong budng.

— S6 lwong khach.

— Gi4 thué budng.

— Céc yéu cau dic biét.

Buée 5. Dong diu da xac nhan, ky tén lén van ban dat buéng. Nhan vién nhan dat
budng biang fax xac nhan dit budng cho don vi dit budng. Vin ban tra 15i phai duoc
chuan muc hoé dé chimg t6 uy tin cta khach san.

3.8.3. Péi vé&i viéc nhan dat buéng cho khach quan trong

Khach quan trong (VIP) 1 d6i twong khach dugc khach san wu di vi kha nang chi
tra cao hodc vi tri quan trong cuia ho khong chi mang lai danh tiéng cho khach san ma
con mang lai nguoén thu 16n trong tuong lai. Cho nén, nhan vién dit budng can chu ¥

dic biét cho ddi twong khach nay.

Quy trinh nhan dit budng cho khach quan trong, vé co ban gidng cac budc nhan
dit budng no6i chung, song nhan vién con phai yéu cau thu ky ctia khach cung cap thém

cac thong tin:
— S6 ho chiéu hoac chirng minh thu cua khach.
— Qubc tich.
— S¢ thich va thoi quen cua khach.

Nhitng thong tin ndy s& giup cho viéc diang ky khach san cho khach nhanh nhét va

t61 da hoa mirc do hai 10ng cua ddi twong khach nay.
3.8.4. Péi vé&i viéc nhan dat buéng cho khach doan, khach di theo tour

Khi thuc hién cac bude dit budng cho khach theo doan, theo tour ciing gidng nhu

quy trinh dit budng noéi chung, tuy nhién nhan vién can chua ¥ cac diém sau:
— Phiéu dat budng cia ca doan phai mang tén doan khach.
— Théng nhét nodi dung trude khi 1am hop dong.

— Thoi gian luu tra, s6 dé€m luu tra.
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— S luong budng, loai budng.

— S luong khéch.

— Gi4 tién cho timg loai budng hodc gid tron goi cho ting khach.
— Tong chi phi cho ca doan.

— Phuong thurc thanh toan.

— Sb tién dit coc va thoi han dit coc cudi cung.

— Thoi han truédng doan giri danh sach doan cho khach san.

— S6 tién boi thuong dbi voi budng huy khong dung quy dinh.

e Luu y khi nhén dit budng cho khach doan, khach theo tour:

Dbi v6i nhitng khach doan co thoi gian dat budng quéa dai so véi thoi gian dy dinh
td1, bo phan dat buéng nén c6 ké hoach ude tinh sb buéng khach s€ huy va rut bét
budng dy dinh danh cho doan khach dé ban cho khach khac nham ting cong sut budng
va doanh thu cho khach san. Theo thdng ké, khach doan dit truée ngay dén 12 thang ty
1¢ budng dat c6 thé huy 30%, khach dit trude 3 thang ty 1¢ budng huy 15%.

Khach san phai théng nhét voi khach thoi han huy dat budng va ghi vao hop dong
budng chinh thirc. Thong thudng, thoi han huy dat budng phu thudc vao sb lugng
budng khach dit, sé lwgng budng cang 16n thi thoi han huy dit budng cang sém. Doi
v6i nhitng khach doan 16n, thdi han huy dit budng cudi cung 1a tir 6 dén 8 tuan. Néu
phia khach bao huy hop dong dit budng sau thdi han huy da thdng nhét giira hai bén thi
khach san c6 quyén tinh tron goi gid budng hodc theo mutrc quy dinh trong hop dong.

e C6 hai loai dit budng:

Loai tht nhat: Khach mua tour tron g6i qua dai 1y du lich va hang It hanh duoc
hang cung cap phiéu thanh toan dich vu (voucher), khach chi viéc giao voucher cho
nhan vién 1& tan khi 1am thi tuc dang ky khach san.

Loai thir hai: Khach chi nho hing lir hanh dit budng va tryc tiép thanh toan véi
khach san. Truong hop nay hang lir hanh khong c6 trach nhiém vé viéc thanh toan cua

khach. Hang chi gi6i thiéu khach cho khach san dé huong hoa hong.
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3.9. KY NANG TIEP NHAN VA XU’ LY YEU CAU sUA DOI DAT BUONG

QUA DIEN THOAI

Sau khi da dat buéng tai khach san, mot s6 khach vi mot sé Iy do khac nhau da
thay d6i ké hoach va muén sira d6i dat budng. Nhimng chi tiét ma khach mudn sira doi
dit budng co thé 1a:

— Thoi gian luu tra.

— Loai budng, sb lugng budng.

— Cac yéu cau khac.

Khi nhan dugc cac yéu cAu stra ddi cta khach, nhan vién nhan dat buéng can vui
vé va nhanh chong sira d6i dit budng giup khach sau khi kiém tra kha ning dap ung.

Buwéc 1. Tiép nhan yéu cau stra ddi dit budng

Khi khach yéu cau stra doi dit budng, nhan vién dit budng phai tim ngay thong tin
dit budng trude cua khach, tién hanh stra doi cac yéu cau dit budng cua khach. Cac yéu

cau stra d6i bao gdm:
— Thay d6i ngay dén, ngay di, s6 dém luu tra.
— Thay dbi loai budng.
— Thay dbi s6 lugng budng.
— Thay dbi sb lugng khach.
— Thay ddi vé cac dich vu khac da dat.
— Thay d6i vé hinh thirc thanh toan.
— Thay d6i vé cac yéu cau khac.
Buéc 2. Kiém tra kha nang dap Gmg cuia khach san

Nhitng yéu cau cua khach vé sé luong budng, thoi gian luu tra, ting sé luong
khach,... c6 thé 1am thay d6i kha ning dap tng ciia khach san. Vi vay, khi tiép nhan
nhirng thong tin nay nhan vién phai kiém tra xem khach san c6 dap ung duoc nhu cau
sira doi ctia khach hay khong.

— Néu dép ung duoc: tién hanh stra d6i dit budng cho khach.
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— Néu khong dap tng dugc: co thé thuyét phuc khach lya chon cac giai phap
thay thé.

Nhitng yéu cu stra d6i cta khach: cac dich vu khac ma khong anh huéng dén kha
ning dap ung cua khach san, nhan vién dit budng co6 thé tién hanh ngay viéc stra d6i dit
budng cho khach.

Buéc 3. Xac dinh lai cic chi tiét sira d6i dat budng cua khach

Xac nhan lai mot 1an nita cac thong tin da thoa thuéan dé tranh nhitng nham 1an,
sai sot.

Buérc 4. Thuc hién sta doi dat buéng

Nhén vién dit budng c6 thé stra doi théng tin dit budng trong so6 dit budng va
trong mau phiéu nhan dit phong.

— S6 dat buong: ¢ cac khach san nho, viéc stra do1 dat buong duoc ghi vao so
dat budng.

— Phiéu dat buéng: & mot s6 khach san, nhan vién dat buéng st dung phiéu dat
budng ctia khach dé ghi lai nhitng thong tin sira doi dat budng.

— Phiéu stra dbi dat buéng: mot sd khach san, nhan vién dat buéng tan dung phiéu
dit budng dé ghi lai thong tin stra d6i dit budng.

— May vi tinh: & mot sb khach san, vi tinh hoa ghi nhan céc thong tin dat buéng
biang may vi tinh, nhan vién dit budng c6 thé vao muc sira doi dé thyc hién stra doi
budng cho khach.

— Gui van ban x4c nhan stra d61 dit budng.

Bude 5. Két thic
Nhan vién dat buéng cam on khach da thong bao sy thay ddi cho khach san, chao
va hen gap lai.

Thong bao cho cac bd phan lién quan vé thay do6i dat budng cua khach.
Mot s6 lwu y khi sira doi diit budng:

— Kiém tra lai dat buéng cua khach va xdc nhan véi khach cac thong tin dat
budng cii, dé phong trudng hop hai khach cing ho tén sira d6i dit budng (néu duoc).

— Hoi tén ngudi yéu cau sira doi.
— Hoi khach nguyén nhan stra d6i mot sb chi tiét vé budng va thuyét phuc khach
giit nguyén dit budng.
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— Cam on khach cho biét yéu cau sira doi.
— Théng bao cho cac bd phan lién quan vé cac yéu ciu sira doi.

— Ghi s0 giao ca vé viéc sua doi dat buong.

3.10. KY NANG TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU HUY DAT BUONG QUA
DIEN THOAI

Huy dat budng 1a viéc khach d3 dit budng tai khach san nhung khong con nhu cau
str dung cac phong da dat va thong bao voi khach san. Khach san c6 quyén ban nhiing
budng da huy cho khach khac.

Khi thuc hién cac yéu cu huy bo dat buéng cua khach, nhan vién dat bué)ng can
nim vimg nhitng quy dinh dit budng di cam két giita khach san vé6i cac ddi tuong
khach huy dit budng.

Gui xac nhan huy dit buong.

3.10.1. P6i v&i khach dat buéng dam bao

Khach dat buéng dam bao khi mubn huy dat buéng, nhan vién dat buéng can thuc
hién cong viéc sau:

— Chao khach va hoi yéu cau cua khach.

Tiép nhén yéu cau huy dit budng cia khach.

Hoi tén khach dit budng, tén ngudi huy dit budng.

— Héi Iy do huy dat budng: nhan vién dat budng can khéo 1éo tim hiéu 1y do
khach huy dit budng, can cb gang thuyét phuc khach & lai khach san.

— Xac nhan lai moi théng tin dit budng cii ciia khach dé chic chin khong huy
nham budng cia khach khac.

— Khang dinh lai viéc huy dat budng voi khach.
— Yéu cau khach guri thu xac nhin huy dit budng.

— Cam on khach di cho biét viéc huy dat buéng va mong mubn duoc phuc vu
khach trong tuong lai.

— DPong diu va ghi 16 ngay thang huy dit budng 1én phiéu dit budng gbe ciia khach.
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— Ghi chép lai moi thong tin vé khach huy dit budng.
— Huy dat budng trong may vi tinh va hd so phiéu huy dat budng
— Thong bao cho cac bo phan lién quan vé viéc huy dit budng ctia khach
Luwu y:
Truong hop khach huy dit budng dung quy dinh sé tién dit coc néu cé s& duoc
hoan tra cho khéch.
Truong hop khach huy hop déng khong dung quy dinh, khach phai thanh toan cho
khach san khoan boi thuong. Khoan bdi thuong nay phu thudc vao thoa thuin cua
khach vo1 khach san.

3.10.2. B6i v&i khach dat buang khong dam bao
Khach dit budng khong dam bao khi huy dit budng thudng khong thong bao cho

khach san vi giira khach véi khach san khong c6 sy rang budc vé tai chinh, nhung ciing

c6 mdt sO khach thong bao, nhan vién dat buong can thuc hién céc budce sau:
— Chao khach va tim hiéu nhu cau cua khach.

— Hoi khach vé noi dung dat budng va tiép nhan yéu cau huy dit budng.

Ghi lai thoi gian va tén nguoi bao huy.

— Cam on khach di théng bao va thé hién mong mubn phuc vu khach vao nhiing
dip khéc.
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 3

1. Hay cho biét thé nao |a dat budng cé ddm bao? Dat budng khdng dam bao? Dat
budng theo danh sach chd?

2. Hay liét k& quy trinh d&t budng.
3. Hay liét ké cac hang budng va loai bubng trong khach san.

4. Hay néu tén va kich thuwdc cac loai giwdng trong khach san.
TAI LIEU THAM KHAO BAI 3
1. Gido trinh Hotel Receptionist, tai ban lan thi tuw.
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Muc tiéu:

& M6 ta dwoc qua trinh don tiép khach khi khach dén khach san.

@ Giai thich dwoc quy trinh chao don, tiép nhan va lam tha tuc dang ky khach san cho
moi dbi twong khach.

)

Ap dung va thuc hién dwoc quy trinh hwéng dan khach vé budng.

)

Thye hién thuan thuc cac hinh thirc ddm bao thanh toan khi khach check—in.

)

Thé hién tinh thdn chdm séc khach hang hiéu qua khi khach dén nhan buéng va
dang ky.

@ Xac dinh dwoc tAm quan trong trong viéc ddm bao thanh toan chinh xac hoc nhan
tién dat coc dung quy dinh va hiéu qua tr khach khi lam tha tuc check—in.

)

Thyce hién dwgc quy trinh nhan buéng cla khach san.

)

Tuan tha dwoc cac nguyén tac va dadm bao chinh xac trong thanh toan.

4.1. CHUAN B| DON TIEP KHACH

4.1.1. Chuan bj trwéc hé so dang ky khach san

Hau hét tit ca cac d6i twong khach, dic biét 1a khach thuvong gia di dit budng déu
mudn 1am thu tuc dang ky dé nhan budng cang nhanh cang tt. Hon nita, xét vé mit tim
1y, sau mot ching duong dai, thuong tit ca moi khach hang déu cam thdy mét moi va
chi muén mau chong dugc hoan thanh moi thu tuc ding ky khach san dé nhan budng va
nghi ngoi. Trudc yéu cau rat chinh dang ctia khach nhu vy, doi hoi bo phan 18 tan phai
thyc hién cac hoat dong chuén bi trudce khi khach dén that chu dao nham muc dich lam
thu tuc dang ky khach san cho khach nhanh va c¢6 hi€u qua, tao dugc an tuong tot dep
ban dau cho khach. Pong thoi, nhitng hoat ddng ndy con gitp cho nhan vién 1& tan ty

tin va chu dong hon khi dang ky khach san cho khach.
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4.1.2. Tam quan trong ctGa céng viéc chuan bj trwéc hoé so ding ky
khach san

Viéc chuén bj trude ho so dang ky khach san dugc thuc hién ddi véi nhirng khach
hang dd dat budng déng vai trd rat quan trong trong hoat dong don tiép va lam thu tuc
dang ky khach san ctia bo phan 18 tan:

— Nhan vién 18 tan rat ngin thoi gian chd doi cua khach dé 1am khach hai long,
tao dugc an tugng tot dep ban dau cho khach, tir 6 khach c6 thé luu tra 1au hon so véi
du dinh, ti€éu dung nhiéu dich vu cta khach san hon, quay lai vao lan ¢ sau hoac gioi
thi¢u voi ban be, nguoi than vé khach san, gitp cho khach san tdng doanh thu va nguén
khach tuong lai.

— Ngoai ra, viéc chudn bi t6t con giup cho nhan vién 18 tn chu dong va tu tin hon
khi Iam tha tuc dang ky khach san cho khach va cong viéc dang ky khéach san s€ nhanh
va hiéu qua hon.

4.1.3. Cac biéu mau can thiét cia mét hd so dang ky khach san

— Phiéu ding ky khach san.

Ban sao thu khing dinh dit budng/phiéu dit budng hoic fax dit budng.

— Céc phiéu dich vu mién phi (in sang, d6 uong, massage, xong hoi, 1am dep,...).

Thu chao d6n khach cua tong giam ddc.

— Thé chia khoa va chia khoa tir (néu c6).

Mot sb khach san st dung cac mau thé chia kho4 khac nhau dé phan biét cac ddi

tuong khach, nhu khach thuong gia va khach doan.

O cac khach san dugc vi tinh hod, cong nghé cao, phiéu diang ky khach san cé thé
dugc chuan bi tir may vi tinh. Nhan vién 1& tan chi viéc in phiéu dang ky khach san da

duoc chuan bi tir may vi tinh dé lam tha tuc dang ky khach san cho khach.

4.1.4. Cach chuan bi trwéc hdé so diang ky khach san cho cac déi
twong khach

e Doi véi khach san 16m

— Cach chuan bi ho so dang ky khach san cho khach ca nhan
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Trude ngdy khach dén mot ngay, nhan vién 18 tin cua ca truée dya vao bang danh
sach khach du dinh dén cua ngay hom sau va thu khéng dinh dat buéng hoac
fax dit budng tién hanh chuan bi ho so dang ky khach. Cach chuan bi ho so ding ky

nhu sau:

Nhan vién 18 tan doc danh sach dy kién khach dén dé nim sé lugng khach du dinh
dén vao ngay hom sau va chuan bi da sé luong bd ho so twong tmg véi sé lugng khach
du dinh dén.

Dién cac thong tin chi tiét vé dit budng cta khach tir thu xac nhan dit budng vao
cac phiéu trong hd so dang ky. Cac thong tin d6 gom:

Ho va tén khach (viét chit in).

Ngay dén, ngay di, thoi gian dén.

Loai budng, gia budng (viét bang but chi).

S6 lwong khach luu tra.

Trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

Xép budng du kién va viét s6 budng bang but chi 1én cac phiéu trong hd so
dang ky.

Kiém tra va ddi chiéu thong tin trén cac phiéu trong ho so ding ky voi thong tin
trong thu xac nhan dit budng trude khi xép cac phiéu vao hd so dang ky.

Xé&p cac phiéu vao thé chia khoa theo th ty s6 phong tir cao xudng thap. Kiém tra
lai toan bo hd so di chuén bj xong.

Xép cac ho so di duge chudn bi theo thi tw anphabe vao cac 6 c6 chit cai twong
mg voi chit cai dau tién coa tén khach 13 ngudi Viét Nam va chit cai dau tién cua ho
khach 1a nguoi nude ngoai vao mot hop nhua hoic gb dé tién cho viéc tra ctru (mot sb
khach san xép ho so ding ky di chudn bi vao cac file co s6 budng da b tri cho khach).
Sau khi ding kY, cac hd so s& duge chuyén cho nhan vién thu ngan luu vao ho so khach
dang luu tra. Moi ching tir hoa don tiéu dung dich vu cta khach san s€ dugc luu vao
file twong ng cila timg tai khoan dé 1am co s thanh toan cho khach).

B6 sung cac thong tin (néu c6) vé viée stra doi va huy dit budng cua khach vao hod

so dang ky.
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Sap x€p cac thu tur, fax, tin nhan cia khach (néu co6) vao cac hé so da chuan

bi trudc.
Ghi s6 giao ca vé viéc di chuan bi xong hd so ding ky khach.
Hb so ding ky da chuan bi trude duge kiém tra k§ ludng ba lan boi:
+ Nhan vién chuén bi ho so.
+ Tro ly giam déc 18 tan.
+ Nhan vién ca sau chudn bi dang ky khach.
— Chuén bi ho so ding ky khach san cho khach hang trung thanh

Khach hang trung thanh 1a nhitng vi khach c6 s6 lan dat budng va sir dung céc
dich vu khach san thuong xuyén. Ngay nay, rat nhiéu cac khach san tap doan lién két
voi céc to chire nhu: cac hi€p hoéi du lich, cac hang hang khong, cac cau lac bo danh
tiéng trén khip thé gidi dua ra cac chuwong trinh khuyén mai dé thu hat khach hang
trung thanh, nhim khuyén khich khach hang dit budng tai cac khach san trong cung tap
doan. Cac chuong trinh khach hang trung thanh cung cap nhiéu quyén lgi nhu giam gia
budng, giam gia cac dich vu an udng, giit 13, ting tour tham quan thanh phd,... cho
khach hang trung thanh dua vao tin suét st dung budng tai khach san hodc trong cung
tap doan. Cach chuin bi hd so ding ky khach cho khach hang trung thanh ciing twong
tw nhu chuén bi cho cac dbi tuong khach cd nhan da dat buéng, song nhan vién 1& tan
can chu y ghi lai cac quyén loi khach hang trung thanh duoc huong dé khi 1am tha tuc
dang ky khach san c6 thé nhiac khach trinh thé khach hang trung thanh va cho khach

huéng cac chuong trinh khuyén mai ciia khach san.
— Chuén bi ho so dang ky khach san cho cac doan khach.

Nhan vién thudc by phan quan hé khach hang va nhan vién 1& tan chiu trach nhiém
chuén bi trude hd so diang ky khach cho khach doan. Néu sb luong khach trong doan
ddng thi viéc chuan bi trude phai dugc tién hanh mot thoi gian dai trude khi khach dén
khach san. C6 hai cach chuén bi truée hd so ding ky cho khach doan:

Céch thir nhat: Nhan vién 18 tAn/quan hé khach hang giri phiéu ding ky khach san
cho don vi dit budng va dé nghi trudng doan giup d& viéc chuan bi hd so dang ky. Trén
duong t6i khach san, truong doan s& chuyén phiéu dang ky khach san cho cac thanh

vién trong doan va yéu cau dién moi thong tin cia tirng c4 nhan gdm: ho tén khach, so6
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ho chiéu/ching minh thw, sb thi thyc, ngay thang nim sinh,... vao phiéu ding ky khach
san, ky tén va truéng doan s& thu cac phiéu ding ky va giao lai cho nhan vién quan hé
khach hang khi doan t6i khach san. Cach chuan bi ho so diang ky nay cho doan khach
rat phé bién & cac khach san 16n vi tiét kiém duoc thoi gian cho ca hai phia khach va
khach san.

Céch thtr hai: Khoang mot tudn trudc ngay khach dén khach san, nhan vién quan
hé khach hémg/lé tan yéu cau don vi dat buéng guri cho khéach san danh sach khach doan
cung mot sb thong tin ¢4 nhan cua khach nhu: quéc tich, s6 ho chiéu, sb thi thuc, quan
hé, gidi tinh, yéu cdu & chung budng,... ciia cac thanh vién trong doan dé chuan bi ho so
dang ky cho tirng khach trong doan. Thong tin vé cac thanh vién trong doan dugc dién
vao phiéu ding ky chung cho ca doan. Khi trudng doan 1am thu tuc dang ky khach san
cho ca doan, nhan vién 18 tan chuyén phiéu ding ky cua doan cho truong doan va yéu
cau cac thanh vién trong doan kiém tra lai thong tin c4 nhéan, ky tén va chuyén lai cho
nhan vién 18 tan.

e Doi véi cac khach san nhé

Cong viéc chuan bi dén khach lam thu tuc dang ky khéach san ¢ khach san nho
cling dién ra nhu & cac khach san 16n, song don gian hon nhiéu vi quy mé nho, luu
lugng khach it va cong viéc khong phirc tap nhu cac khéach san 16n. Cac hoat dong
chuin bj trudec dé don khach & khach san nhé chu yéu tap trung vao viéc chuin bj
budng. Cac nghi thirc d6n khach & khach san nhé ciing don gian hon nhiéu so véi cac

khach san 16n.

4.1.5. Chuan bi khu vwc lam viéc
4.1.5.1. Vé sinh khu vwe lam viéc

Diéu quan trong d6i véi nhan vién 18 tan 1a phai chuan bi lam viéc va vé sinh khu
vuc lam vi¢c tot, bat dau ca lam viéc mot cach c6 t6 chic va theo diung trinh tu dé
tiet kiém dugc thoi gian. Muon thuc hién di€éu dé nhan vién 1& tan can chu y nhiing

diém sau:

- Héing ngay nhén ca lam viéc sém hon 15 phut, v€ sinh va kiém tra lai cac thiét

bi va bo sung van phong pham can thiét cho mét ca lam viéc.

— Chuan bi cac vat dung hd tro cho cong viéc dang ky nhu: tdp gip quang céo,

biéu mau, van phong pham va tai liéu lién quan dén cong viéc.
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— Luo6n bdo dam khu vuc lam viéc ngan nap, gon gang va co6 td chirc dé thé hién

tinh chuyén nghiép va chat lugng cua khach san vi quiy 18 tan 1a bd mit cua ca khach san.
4.1.5.2. V¢ sinh va kiém tra khu vue tién sanh

Nhan vién 18 tan c6 trach nhiém phdi hop véi nhan vién budng giit cho khu vuc
tién sanh gon gang, sach s&. Ngoai ra, nhan vién 1& tdn con c6 nhiém vu quan sat va
diéu chinh cach trang tri & khu vuc tién sanh nhu: loai hoa va mau sic, anh sang, nhiét
do, su thoang khi, nhac nén dé tao ra bau khong khi Am cing va quang canh dé& chiu cho
khach ngay tur khi dat chan vao khach san.

4.1.5.3. V¢ sinh ca nhan

Yéu cau can thiét doi véi moi nhan vién I€ tan 1a luén an mac sach s€, gon gang vi
di€n mao bén ngoai cia nhan vién I¢ tAn phan anh hinh anh cua khach san va chuan
muc cac dich vu ma khach san cung cap. Nhan vién I¢ tan phai bat dau ca lam viéc tur &

nha, nghia 1a phai vé sinh sach sé& trudc khi dén 1am viéc & quay ¢ tan.

4.2. CHAO DON KHACH DEN KHACH SAN

4.2.1. TAm quan trong cta céng viéc chao dén khach té&i khach san

Chao d6n khach t6i khach san 1a buée quan trong dau tién trong qua trinh 1am tha
tuc dang ky khach san va nhan buéng. Bo phan 1& tan chiu trach nhiém chao don khach.
Khach san c6 thé co dugc vi khach trung thanh hodc mét vi khach d6 phan 16n phu
thudc vao an tuong ban dau cua khach ddi véi khach san. Nhan vién 18 tan la nguoi tryc
tiép chao dén khach do do can phai thuc hién that tdt viéc chao don khach vi chung ta

chi c6 mot co hoi duy nhét dé tao an tuong tot dep ban dau cho khach.

4.2.2. Cac chi dan dé tao dwoc an twong tét dep ban dau cho khach

Cong viéc chao don khach 1a mot cong viée rat quan trong, anh huong rat 16n dén
hi¢u qua cong viéc cia bo phan 1€ tan. Y¢&u cau doi voi viéc chao don khach 1a phai tao
cho khach an tugng ban dau tot dep vé khach san. B¢ lam dugc diéu dé nhan vién 1€ tan

can tuan theo mot s6 chi dan sau day:
— Tuoi cudi chao don khach khi khach téi gan quay 18 tan.

— Luon mim cuoi than thién ty nhién, khong gia tao.
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— D6bi xir binh dang véi cac dbi twong khach.

— Cho du dang ban van nén hudng anh mét vé phia khach va mim cudi v6i khach
dé chimg to rang minh da nhin thiy khach. Ping bao gio dé khach nghi 14 ho dang bi
bo roi.

— Ludn ddi xtr tét voi khach hang va hdy tu dit minh vao hoan canh cua khéch.

— Hay cb nh¢ tén va miat khach, sé budng cua khach. Ludn st dung tén khach dé
tao su than thién véi khach.

— Khoéng dugc tranh luan véi khach. D6i véi nhitng trudng hop cén tranh luan
nén chuyén cho ngudi phu trach giai quyét.

— Khi sb luong khach dén quy 18 tin dong, nén phuc vu tirng khach. Tranh cing

mot lac phuc vu nhiéu khach.

Dung t6 ra so sét hodc hoang hdt khi c6 nhiéu khach cung lam thu tuc diang ky.

— Luon t6 ra lich sy, nha nhan.

Néu dé khach doi l1au khi 1am tha tuc dang ky nén xin 16i khach.

Nén chan thanh va nhiét tinh giup do khach.

— Luon an mdc gon gang lich su va thuong xuyén kiém tra dang vé bén ngoai dé

tao hinh anh chuyén nghiép.
— Khéng hat thudc 14 hodc an udng trong tam nhin cua khach.
— Giit cho khu vuc lam viée ludn gon gang, ngin nip va sach s&.

— Lich su, nhe nhang véi déng nghiép, khong tranh luan to tiéng trong khu vuc

lam viéc,...
4.2.3. Chuén bij cac nghi thirc dén tiép khach
Céc nghi thie tiép don dbi véi cac ddi twong khach:

— Khéch binh thudng: Nhan vién van chuyén hanh 1y don khach tai ctra xe va

huéng dan khach téi quay 18 tan.

— Khach quen: Tro 1y giam déc bd phan 18 tan, nhan vién van chuyén hanh 1y dén

khach tai cira xe va dua khach vé quy 18 tan.
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— Khach quan trong (VIP): Tuy mic d6 quan trong cua khach ma chuin bi cac
nghi thirc dén khach cho phu hop.

— Khach VIP vang: La nhitng khach hang c6 dia vi chinh tri cao trong xa hoi nhu:
cac tong thong, chu tich nude, cac nguyén thi qubc gia.

Khach san can dén tiép ddi twong khach nay theo ding quy dinh vé nghi thirc
ngoai giao va cong viéc chuan bi don tiép phai hét strc can than va ti mi, tuyét dbi
khong duge c6 mot sai st nhé nao. Poi tugng khach VIP vang phai duoc vu tién phan
loai buéng sang trong nhét cung voi cac tién nghi hién dai nhét cta khach san.

Trudc ngay khach dén khach san, bd phéan 1& tan gui danh sach khéach quan trong
cho cac bd phan lién quan, dac biét 1a bd phan buéng dé chuan bi buéng that chu dao va
cac budng di danh cho khich quan trong phai dugc kiém tra theo dung tiéu chudn
quy dinh.

Trude khi khach dén, nhitng gié hoa qua tuoi ngon nhét, nhimng lo hoa tuoi dep
nhat duoc dit sdn sang trong budng ngu cua khach. Nhan vién bo phin quan hé khach
hang va phu trach bd phan budng c6 trach nhiém kiém tra budng 1an cudi trude khi don
khach 1én budng.

— Khach VIP vang s& duogc tong giam dbc khach san, giam dbc va cac trg 1y giam
ddc bod phan 1& tan, cac nhan vién quan hé khach hang chao doén trudc cira khach san
bﬁng cac nghi thic tham dd, bang khau hiéu chao don,... Khach duogc lam tha tuc dang
ky nhanh tai budng hoic tai quay 1& tan ciia ting khach 6.

— Khéach VIP bac: La nhitng vi khach c6 dia vi cao trong xa hdi nhu: céc téng
giam ddc cac cong ty 16n, cac ngdi sao man bac, cic ca sy ndi tiéng,... Cac nghi thuc
don tiép dbi tugng khach nay ciling phai rat trang trong va lich su. D6i tugng khach nay
cling dugc lam tha tuc ding ky khach san tai budng ngu hoic quiy 1& tan tai ting
khach 6.

— Khach VIP ddng: La ddi twong khach c6 mdi quan hé trong kinh doanh véi
khach san nhu: nhitng ngudi phu trach cua cac don vi ¢6 cac hop dong dit budng 1om,
cac truong doan, cac khach luu tru dai han va khach quen. Coéng viéc chuén bi cho ddi
tugng khach quan trong nay don gian hon cac d6i tuong khach quan trong khac. Bé duy
tri moi quan hé tot dep gitra khach hang véi khach san va ting cuong ngudn khach tiém
nang, khach san thuong dai tho buéng ngu va mot s6 dich vu mién phi cho doi tuong
khach nay.

70



Bai 4.
DON TIEP VA DANG KY KHACH

— Khach doan, khach di theo tour: Cong viéc don tiép khach doan, khach di theo
tour cling rat quan trong. Trudc ngdy khach dén mot ngay, giam ddc 18 tin cung nhan
vién 18 tan chiu trach nhiém chuén bi don khach kiém tra lai moi cong vi¢e co lién quan
dén viéc don khach nhu: hd so dang ky khach san, ) lugng buéng xép cho khach, dia
diém don khéach, xe don doan,... Ngoai ra, giam ddc 18 tan con phdi hop véi cac bo phan
lién quan trong khach san chuan bi dén khach. Poan s& dugc giam ddc 12 tan, cac tro ly
giam dbc 18 tan va nhan vién 1& tdn chao don tai ctra xe va dwa vé quiy bar 16n dé lam
thu tuc dang ky khach san.

D¢ chuan bi don khach tot, khach san can chu y ca van dé ton gido va van hoa cua
khéch, tranh nhitng diéu cam ky do61 véi tirng quoc gia va tranh sir dung cac mau sac ma
khach khong thich.

4.3. QUY TRINH DANG KY KHACH SAN CHO CAC DOI TUONG KHACH
VA XU LY MOT sO TINH HUONG THUONG GAP

4.3.1. Quy trinh dang ky khach san cho cac déi twong khach

4.3.1.1. Quy trinh ding ky khach san cho khach ca nhin da dit budng (Guest
with reservation)

DPoi véi nhirng khach ca nhan da dat buéng, nhan vién 18 tan di c6 dugc mot sd
thong tin ctia khach va da chuéan bi trudc ho so diang ky khach san, do d6 s& chi dong
hon trong viéc dang ky. Trinh ty thu tuc dang ky khéach san cho khach ca nhan da dat

budng nhu sau:
Budc 1. Chao don khach va goi y giap do
— Chao don khach quen.
— Chao d6n khach dén khach san 1an dau.
Buwéc 2. Tiép nhan yéu cdu ding ky khach san cua khach
— Hoi xem khach d dit budng trude chura.

— Hoi tén khach va ma s dat budng.
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— Khéo 1éo tim hiéu xem khach c6 phai 1a khach hang trung thanh khong. Néu 1a
khach hang trung thanh thi muon thé khach hang trung thanh, xin phép sao chup lai thé
va thong béo cac quyén lgi khach dugc hudng.

— Hoi xem chuyén di cua khach co tét dep khong.

— Tim ho so dang ky da chuan bi trude va xac nhan lai voi khach mot sé thong tin

dat buéng tir thu xac nhan dat buéng/fax dat buéng:
+ Tén khach.
+ Tén cong ty/co quan.
+ Loai buéng, sb luong buéng, yéu cau dic biét vé buéng.
+ Khoang thoi gian ¢ lai.
+ Trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

— Gi61 thi¢u va goi y cho khach thué loai buéng cao hon loai khach dat (néu co

thé) va chon budng phu hop dé bé tri cho khach.

Stra s6 budng d3 viét bang but chi trén cac phiéu trong hd so dang ky.

Chuyén phiéu nhin tin/fax/thu cho khach (néu co).

Thong bao cho b phan buéng chuén bi don khach tai buéng sd,...
Buée 3. Dang ky khach san cho khach

— Muon ho chiéu/cht’mg minh thu cta khach va dién thém céc thong tin vao cac

phiéu trong ho so dang ky (hodc pho-to ho chiéu/chirng minh thur).
— Xac nhan trach nhiém va hinh thirc thanh toan.
+ Néu khach thanh toan béng tién mat hodc séc du lich:

Khéo 1éo yéu cau khéach dit coc. S4 tién dat coc 1a khoan tién tuong duong hoac
16n hon sb tién buéng ma khach du dinh &. Thu tuc nhén tién dit coc cta khach

nhu sau:
* Thong bao va giai thich cho khach biét s tién phai dit coc.
* Nhén va kiém tra so tién dit coc.

* Viét phiéu dit coc va ky tén.
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* Chuyén va yéu cau khach kiém tra phiéu dit coc va ky tén.

* Giao cho khach mot lién phiéu dat coc va dan do khach giir gin phiéu can than

dé giao lai cho nhan vién thu ngan khi thanh toan.

* Chuyén lién phiéu dat coc con lai cho nhan vién thu ngan luu vao hd so thanh

todn cua khach.
+ Néu khach thanh toan bang thé tin dung:
* Thuc hién viéc ldy thong tin tir thé tin dung cua khach bang may ca thé:
o Muon va kiém tra tinh hop 1€ cua thé tin dung va ca thé.

o« Kiém tra lai céc thong tin trén phiéu ca thé nhu: loai thé, sb thé, thoi han st

dung cua thé va tén chu sé hitu thé.
* Thuc hién viéc ldy thong tin tir thé tin dung cua khach trén may quét thé:

o Thuc hién kiém tra tai khoan cua khach (do verify), sb tién nay chi 13 s tién du

tri khong phai 1a s tién khach budc phai tra cho khach san.

o Pé kiém tra xem thé cta khach c6 du s tién dé tra cho nhitng du kién khéach sé&
chi tiéu tai khach san, ta nén kiém tra thuc hién giao dich vao tai khoan khach sb tién
tuong tng 16n hon s6 tién phong du kién tra.

+ Néu khach thanh toan bang phiéu tra trude (voucher):

* P& nghi khach xuét trinh phiéu voucher, kiém tra tinh hop 1¢ va luu trit vao noi
quy dinh.

* Pé& nghi khach kiém tra va ky tén vao phiéu dang ky khach san va phiéu khai
bao tam tru.

Chu y:

pé gilt bi mat vé gia buéng da thod thuan gitta khach san v&i céc cong ty, cac dai
1y du lich va céc hang It hanh chiu trach nhiém thanh toan tién buéng cho khach, nhan
vién 12 tan khong ghi gia budng vao phiéu ding ky.

Buéc 4. Thong bao s6 budng, giao thé chia khoa, chia khoa budng va gidi thigu

cac phiéu dich vu mién phi.
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— Thong bao sb budng (n6i nhé chi du cho khach nghe hodc chi cho khach sb
budng da viét trén thé chia khoa).

— Giao chia khod budng va thé chia khoa cho khach.

— Gidi thiéu va giao cac phiéu dich vu mién phi.

— Gidi thiéu phiu an sang, thoi gian phuc vu bira sang, tén nha hang, dia diém va

dé nghi khach giao phiéu an sang cho nhan vién phuc vu ban.

— Gi6i thiéu phiéu do udng mien phi, tén va vi tri quay bar, tiéu chuan d6 uong

trong phiéu va yéu cau khach giao phiéu cho nhan vién phuc vu bar khi sir dung.

— Gidi thiéu cac phiéu dich vu mién phi khac nhu: phiéu x6ng hoi, mat-xa, 1am
dep (néu c0), vi tri cac dich vy, thoi gian phuc vy va yéu cau khach chuyén phiéu cho

nhan vién phuc vu khi sir dung.
Buwée 5. Gioi thiéu va goi y cho khach sir dung céac dich vu cta khach san

Gi61i thiéu va goi y dich vu an udng.

Gi6i thiéu dich vu van phong, vi tri va thoi gian phuc vu.

Gi6i thi€u cac dich vu thé thao va vui choi giai tri.

Gi6i thiéu phuong tién bao quan tai san trong budng khach.

— Thoéng bao s6 dién thoai ciia bd phan 18 tan dé khach lién lac khi can.
Buéc 6. Két thiic thi tuc dang ky nhan budng

— Chuyén giup hanh 1y va huéng din khach vé budng.

— Chtc khéach c6 moét ky nghi vui vé.

— Théng bao cho bd phan budng vé viéc khach dén nhan budng.

Buwéc 7. Hoan thién ho so dang ky khach san

— Dién thém nhimng thong tin con thiéu vao phiéu ding ky va phiéu khai bao

tam tru.

— Doéng dau thoi gian dang ky khach san 1én phiéu dang ky khach san.
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— Cap nhat cac thong tin cua khach da dang ky vao may vi tinh, m& hoa don
khach hang.

— D6i tinh trang budng.

— Chuyén hd so ding ky cho nhan vién thu ngan luu vao hd so khach dang

luu tra.
Quy trinh diing ky khach san cho khach quen da dit budng:

Khéch quen la ddi tuong khéach da tung luu tri tai khach san va khach san da cé
mot sb thong tin vé doi tuong khach nay nhu: tén khéch, quéc tich, s6 ho chiéu, s& thich
ctia khach,... trong hd so khach hang cta khach san. Khi dang ky khach san cho d6i

tuong khach quen, nhan vién 18 tan chi can thuc hién nhu sau:
— Chuyén phiéu ding ky khach san di chuan bj trude cho khach kiém tra va ky tén.

— Chuyén bao dung chia kho4, chia khoa budng va cac phiéu dich vu mién phi cho
khach. Sau khi khach vé budng, 18 tdn c6 thé kiém tra lai hd so luu cua khach va dién
thém moi thong tin trong hd so luu cua khach vao phiéu diang ky khach san. Nhu vay
khach hang s& rat hai long vi cho rang khach luon duoc khach san quan tAm va mong
doi con nhan vién 18 tan co thé tiét kiém duoc thoi gian.
4.3.1.2. Quy trinh ding ky khach san cho khich ci nhin chwa dit budng
(Walk — in)

Khach c4 nhan chua dit budng dén thué budng va ding ky khach san dé & ngay
thuong 13 nhitng khach ma khach san chwa nim dugc cac thong tin va chua cé do tin
cdy cao dbi voi ho, vi vdy can phai canh giac hon ddi voi ddi twgng khach nay néu ho
khong phai 1a khach quen. Thong thuong, dé dam bao chic chan viéc thanh toan cia
khach, cac khach san thuong yéu cau khéach dat coc trude khi nhan buéng hoac gitr lai
gidy to tuy than cua khach cho dén khi khach thanh toan tra budng. Trinh tu thu tuc
dang ky khach san cho khach c4 nhan chua dit budng nhu sau:

Bude 1. Chao don khach va goi y gitp do.

— Hoi xem khach di dit budng trude chua.

Chu y: Quan sat xem khach c¢é hanh ly khong.
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— Hoi tén khéch va ludn str dung tén khach.
Buwéc 2. Tiép nhan yéu cau thué budng ciia khach

— G101 thi€u cac loai buéng, gia bué)ng dé khach lua chon (gidi1 thig¢u tur loai

budng cao nhat tré xudng) va ghi lai cdc thong tin sau vao phiéu dang ky khach san.

Loai budng.

— S6 luong budng va sé lugng khach.

Thot gian luu tra.
— Yéu cau dic biét vé buéng hoac tién nghi.
Buéc 3. Kiém tra kha nang dap (mg budng

Kiém tra tinh trang budng qua sb tinh trang budng hodc may vi tinh. Thong bio
cho khach vé tinh trang budng sau khi kiém tra, néu dap ung dugc yéu cau vé budng
ctia khach thi tién hanh lam thu tuc dang ky khach san cho khach, néu khong dap ng
duoc yéu cau cta khach thi thuyét phuc khach Iya chon cac giai phap thay thé.

— Théng bao ¢ budng cho khach thué

— Thong bao va thoa thuan gia budng vai khach.

— Thong bao cho bd phan budng chuin bi dén khach 1én budng
Budc 4. Dang ky khéach san cho khach

— Muogn chiing minh thu/hd chiéu cua khach, kiém tra va dién cac thong tin tir ho
chiéu/chting minh thu vao phiéu ding ky khach san va phiéu khai bao tam tra hodc ban
sao ho chiéu/chirmg minh thu cua khach va dién sau.

— Xac dinh hinh thirc thanh toan.

+ Néu khach thanh toan bang tién mit hodc séc du lich phai khéo 1éo yéu cau
khach dat coc. Sb tién dat coc tuong duong hoac 16n hon sb tién buéng ma khach du
dinh 6.

+ Néu khéch thanh toan béng thé tin dung thi muon thé cua khach, kiém tra tinh
hop 1€ cua thé nhu: loai thé, sb thé, thoi han st dung cua thé, tén chu s¢ hitu thé va xin
phép khach quét thé hodc ca thé dé xin ngan hang cap phép.

Chii y: Nhan vién 18 tan khong yéu cau khach ky tén vao phiéu ca thé tin dung.
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— Chuyén phiéu ding ky khach san cho khach, dé nghi khach kiém tra lai cac
thong tin trén phiéu va ky tén.

Buée 5. Thong bao sb budng, giao chia khod budng, thé chia khoa va cac phiéu
dich vu mién phi cho khach.

— Thoéng bao sd budng (néi nho chi dit cho khach nghe hodc chi cho khach sb
budng da viét trén thé chia khoa).

— Giao chia khod budng va thé chia khoa cho khach.
— Gidi thiéu va giao cac phiéu dich vu mién phi.

— Giéi thiéu phiéu dn sang, tén nha hang, thoi gian phuc vu bita sang va dé nghi

khach giao phiéu dn sang cho nhan vién phuc vy ban

— Gi61 thiéu phiéu d6 uong mien phi, tén va vi tri quay bar, ti€u chuan d6 uong

trong phiéu va yéu cu khach giao lai phiéu cho nhan vién phuc vu bar khi sir dung.

— Gi6i thiéu cac phiéu dich vu mién phi khac nhu: phiéu x6ng hoi, mat-xa, 1am
dep (néu c0), vi tri cac dich vy, thoi gian phuc vu va yéu cau khach giao lai phiéu cho

nhan vién phuc vu khi sir dung.
Buwéc 6. Gioi thiéu va goi y cho khach sir dung céac dich vu cta khach san
— G161 thiéu dich vu an uéng va goi y dat ban an cho khach.

— Gi61 thi¢u dich vu van phong, hudng dan vi tri cua dich vu vin phong va thoi

gian phuc vu (néu la khdch thirong gia).
— Thong bao cho khach sb dién thoai ciia bd phan 1& tan dé khach lién lac khi can.
Buwéc 7. Gidi thiéu nhan vién van chuyén hanh ly
— Chuyén giup hanh 1y va huéng din khach vé budng.
— Chuc khach c6 mét ky nghi vui vé.
Buwéc 8. Hoan thién ho so ding ky khach san
— DPong diu thoi gian ding ky 1én phiéu dang ky khach san.

— Dién thém céc thong tin con thiéu tir ho chiéu hoic chimg minh thu cia khach

vao phiéu dang ky khach san va phiéu khai bao tam tru.

77



Gido trinh
NGHIEP VU LE TAN
— Cap nhat cac thong tin cua khach da dang ky khach san vao may vi tinh.
— Mé hoa don khach hang (trong may vi tinh hodc trén phiéu theo ddi chi phi).
— Dai tinh trang budng.
— Chuyén ho so dang ky cho nhan vién thu ngan luu vao hd so khach dang luu tra.

Chii y: Quy trinh ding ky khach san cho khach ca nhan chua dit budng nhung

trude ddy da luu tra tai khach san hodc khach cua cong ty c6 hop dong voi khach san:

Dbi voi ddi tuong khach ca nhan chua dat budng nhung trudc day da luu tra tai
khach san va khach san dd c6 mot sd thong tin ctia khach trong ho so khach hang, nén
phan nio co thé co co s dé tin tuong hon d6i voi dbi tuong khach nay. Vi vay, truong
hop khach thanh toan béng tién mat hodc séc du lich nhung khéach chua thé dat coc
ngay, nhan vién 1& tn nén lam thu tuc dang ky khach san cho khach nhan budng va co

thé thu tién dat coc sau, tranh ¢p khach phai dat coc ngay lam khach khoé chiu.
4.3.1.3. Quy trinh dang ky khach san cho khach quan trong (VIP)

Cong viéc diang ky khach san cho ddi twong khach quan trong thudng dugc thuc

hién tai budng ngu cua khach hodc tai quay 18 tan cta ting khach 6.
Quy trinh dang ky khach san cho khach quan trong dugc thuc hién nhu sau:
Bude 1. Chao don khach va goi y gitp do.

Nhan vién bo phan quan hé khach hang, nhan vién 18 tan, giam dde bod phan 18 tan,
trg 1y giam dbc bd phan 18 tAn va nhan vién van chuyén hanh 1y chd doi va chao don

khach ngoai cura khach san.
Budc 2. Dang ky khach san cho khach

Nhan vién quan hé khach hang va nhan vién van chuyén hanh 1y hudéng dan khach
vé budng, dong thoi gidi thiéu cac dich vu ciia khach san cho khach khi hudéng dan

khach vé budng.
— Chuyén phiéu ding ky khach san cho khach, dé nghi khach kiém tra va ky tén.

— Muon gidy td tuy than ctia khach dé dién ndt cac thong tin con thiéu vao ho so

dang ky khach san (néu can).

— Giao chia khoa budng, thé chia khod va cac phiéu dich vu mién phi cho khach.
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— Chuc khach c6 mét ky nghi vui vé.
Buwéc 3. Hoan thién ho so dang ky khach san
— Céap nhat cac théng tin vao may vi tinh dé mé hoa don khach hang.
— Dai tinh trang budng.

— Chuyén céc phiéu con lai trong hd so diang ky khach san cho nhan vién thu

ngan luu vao ho so khach dang luu tru.
4.3.1.4. Quy trinh diing ky khach san cho doan/tour di dit budng

Giam déc 1€ tan, nhan vién van chuyén hanh 1y va nhan vién quan hé khach hang
chao d6n khach tai tién sanh cua khach san, chuyén hanh 1y va huéng dan khach dén
khu vuc dang ky da chuan bi trude. Nhan vién quan hé khach hang moi ca doan nghi

ngoi, udng nudc tai dia diém dang ky khach san cho doan.
Buée 1. Chao don khach va goi y giap do
Buwéc 2. Tiép nhan yéu cau ding ky khach san
— Hoi tén doan va tén trudng doan (sir dung tén truong doan thuong xuyén)

— Kiém tra va xac nhan lai mot sO thong tin dat budng tir ho so dat buong cua

doan véi truong doan hoic huéng dan vién du lich. Cac thong tin gom:
+ Tén doan
+ Loai buéng, ) luong buéng, yéu cau dic biét
+ S6 lugng khach
+ Thoi gian luu tra
+ Dich vu an uéng
+ Trach nhiém va hinh thirc thanh toan
Buwée 3. Dang ky khach san cho doan khach

— Chuyén danh sach doan cho truéng doan va héi trudng doan xem hién tai doan

c6 gi thay d6i so voi danh sach doan da giri cho khach san khong.

* Xtr 1y tinh hudng phét sinh ting hodc giam s6 lugng khach trong doan va co tré

em di kém:
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— Héi rd ngudn gbc khach phat sinh ting, trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

— Dé nghi truong doan ghi tén khach phat sinh ting vao danh sach doan, thoa
thuan lai s6 lugng buéng cta doan, sb luong suat an va phan buéng cho khéch phat sinh

(hodc dé nghi trudng doan gach tén khach khong toi khoi danh sach doan khach).

— Kiém tra lai sé lugng budng da xép cho doan va thong bao cho bo phan budng

chuan bi don doan 1&€n buodng.

— Xac nhan lai s0 lugng suat an, suat an kiéng, gia tung suat an bao gom do6 uodng

hay khong d6 udng, thoi gian va dia diém an.
— Lién lac v&i bo phan phuc vu dn udng va thong bao vé phat sinh dn udng.
* X1 Iy tinh hudng khach yéu cau d6i thoi gian an cua doan.
— Lién lac va chuyén yéu cau cta khach cho bd phan phuc vu an uéng.
— Thong bao ngay cho khach két qua thong tin khach yéu cau.

— Xac nhén lai trach nhiém va phuong thirc thanh toan (thu voucher ctia c4 doan

néu co).

— Dé nghi truéong doan chuyén phiéu ding ky khach san cia ca doan cho 1& tan
hoidc nhd truéng doan chuyén phiéu ding ky khach san cho cac thanh vién trong doan
dién phiéu, ky tén, thu phiéu va chuyén cho nhan vién 18 tin (hodc chuyén danh sich

doan cho céc thanh vién trong doan ky tén).

— Giao phiéu bao budng, chia khoa budng cho truéng doan hodc huéng dan vién

va nho chuyén cho céc thanh vién trong doan.

— Dé nghi trudng doan nhic nhé cac thanh vién trong doan khéng tir y di budng

cho nhau va luu y trudng doan néu cé su thay doi vé budng phai bao ngay cho 1€ tan.

— Xép budng uu tién (n€u cbd thé) va giao chia khod budng cho trudéng doan va
141 xe.

Buéce 4. Gioi thiéu nhan vién van chuyén hanh 1y va chic doan c6 mdt ky nghi
vui vé.

— Gi6i thiéu nhan vién van chuyén hanh 1y chuyén hanh Iy vé budng cho doan.

— Chuc doan c6 mot ky nghi vui vé.
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— K&t hop voi nhan vién van chuyén hanh 1y hudng dan khach vé budng.

— Xir 1y céc tinh hudng phat sinh (néu c6) sau khi hudng dan cac thanh vién trong

doan vé budng.
Buwéc 5. Hoan thién ho so ding ky khach san cho doan/tour
— Cap nhat cac thong tin cua doan vao may vi tinh.

Mé& mét hoa don tong theo ddi cac khoan chi phi cho ca doan.

M& hoa don theo doi chi phi cho ting thanh vién trong doan.

Doi tinh trang budng trong may vi tinh hodc trong sb tinh trang budng.

Chuyén cac phiéu con lai trong ho so dang ky ctia doan cho nhén vién thu ngan.

— Vao s6 khai bdo tam tra danh sach doan va 1am thu tuc khai bdo tam tra véi

cong an dia phuong.
Pi v6i doan khach chwa dit budng trwéc:

* Néu la doan khach cta dai 1y du lich hodc hang lit hanh c6 hop dong voi khach

san, nhan vién 1& tan xi 1y nhu sau:
— Tiép nhan yéu cau vé budng cia doan.
— Kiém tra kha ning dap tmg budng.
— Thdng nhét trach nhiém va hinh thtc thanh toan (thu tién dit coc).
— Lam thu tuc dang ky cho doan (twong tu nhu doan khach di dit budng).

* Néu 1a doan khach thuong gia thudc cong ty co6 hop dong véi khach san, nhan

vién I¢ tan xu ly nhu sau:
— Hoi tén cong ty cua doan.

— Kiém tra v&i cong ty vé doan khach.

Héi va ghi lai thoi gian khach Iuu tra tai khéach san.
— Hoi trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

* Néu doan khach thudc cong ty co hop dong véi khach san: khach duoc ap dung
gia wu dai theo hop dong thoa thuan trude.
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* Néu cong ty nhan trach nhiém thanh toan cho khach thi yéu cdu cong ty gui fax
xac nhan trach nhiém va cac khoan muc cong ty chiu trach nhiém thanh toan cho khach.

— Nhan vién 1€ tan kiém tra tinh trang budng thuc té va néu khach san c6 budng thi

lam thi tuc ddng ky khach san cho doan twong tuy nhu ddi twong khach di dit budng.

* Néu doan khach thuong gia khong thudc cong ty c6 hop dong véi khach san

nhan vién 18 tan xur 1y nhu sau:
— Truong hop trude day khach da tirng ¢ khach san.
+ Thong bao gia budng cia l1an & trudce trong hd so khach hang.

+ Néu khach dong y mirc gia ma 18 tin di thong bo va c6 budng trong thi 1am tha
tuc dang ky cho khach.

— Néu cong ty chua ky hop dong véi khach san dé nghi dugc thanh toan cho khach
thi yéu cu cong ty thanh toan trudc khi doan tra budng. Néu cong ty khong thanh toan
cho khach thi tryc tiép thu tién tir khach khi thanh toan (vi cong ty chua cé hgp dong
v6i khach san nén khong duoc khéach san cho phép no).

4.3.2. Xtr ly mét sé tinh huéng thwérng xay ra khi lam tha tuc dang ky
khach san

4.3.2.1. C6 trén ba khach cung dgi lam thu tuc dang ky
— Chao va xin 15i khach, d& nghi khach chd dén luot.
— Binh tinh, nhanh nhen lam thu tuc theo thur tu.
— Nho ddng nghiép gitip dd.

4.3.2.2. Hai khach & chung budng lam thi tuc ding ky khach san nhung mét
khach khong c6 gidy to tuy than

— Nhe nhang thong bao quy dinh cta khach san ddi voi khach mudn luu tra tai
khach san.

— Dé nghi khach co gidy to tuy than 1am tha tuc bao lanh cho khach khéng c6
gidy to tuy than.

— Kiém tra phiéu bao linh va bao quan vao noi quy dinh.

82



Bai 4.
DON TIEP VA DANG KY KHACH
4.3.2.3. Gidy to tuy than ciia khach khong hop 1é

— Nhe nhang thong bao quy dinh cta khach san ddi voi khdch mudn luu tra tai
khach san.

— Hoi xem khach con gidy t& tuy than khic khong (gidy phép lai xe, bing

lai xe,...)

— Néu khach khong c6 bat ctir mot thir gidy to tuy than nao: Thong bao cho ngudi
phu trach vé truong hop ciia khach va xin huéng giai quyét.

4.3.2.4. Thé tin dung cta khach khong hop 1€

— Té& nhi va lich su thong bao cho khach biét thé tin dung cua khach khong dugc
ngan hang chap thuan.

— Hoi xem khach con thé tin dung khac hoac hinh thirc thirc thanh toan khac khong.

— Trudng hop khach thiac méic 1y do, nhan vién 18 tan gitip khach lién lac tryc tiép
vo1 ngan hang.

— Hué6ng dan khach st dung dich vu chuyén tién trong thoi gian chd doi.

— Chuyén vén dé cua khach cho cip trén giai quyét néu tinh hinh x4u hon.

4.3.2.5. Khach da dit budng nhung khong cé tén trong danh sich khach duw
dinh dén

— Yéu cau khach danh van lai tén.

Dé nghi khach cho biét mi sb dat budng.

Héi xem khach c6 di theo doan hay khong.

Kiém tra lai tén nguoi dit budng.

Kiém tra lai s6 khach da dit budng nhung khong t6i ciing khong bao huy.

— Kiém tra tén cong ty cua khach.

Nhe nhang héi khach tén khach san ma khach da dat buéng.
4.3.2.6. Khach dén nhim khach san
— Goi y goi gilp xe taxi dua khach sang khach san khéc.

— Chuyén tap gip cua khach san cho khach.
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— Chan thanh bay t6 sy mong mudn sém c6 co hdi duge phuc vu khach.

— Nho nhan vién van chuyén hanh 1y xach gitp hanh 1y cho khach va tién khach
ra xe.
4.3.2.7. Khach dit budng dén lam thi tuc nhin budng sém hon thoi gian quy
dinh cia khach san

— Chao d6n khach va thong bao cho khach biét buéng da xép cho khach chua sin
sang dé & vi khach dén qua sém.

— Néu con loai budng khac thi thong bao cho khach va goi ¥ cho khach thué loai
budng khach san con va thong bao chi phi nhan budng sém.

— Néu khach ddng y: xép budng cho khach, thong bao mirc gia nhan budng sém
theo quy dinh cua khach san.

— Néu khach khong ddng y: bd tri cho khach nghi tam & budng cho hodc goi y
khach dén quay bar va thong bao cho khach khi c6 budng.

* Truong hop khach dén khach san qua sém nhung khach san chua c6 budng
trong: goi y cho khach tham quan thanh phd va hd tro gitt hanh 1y cho khach.
4.3.2.8. Khach dwoc cong ty thanh toan dén sém hon thoi gian dy dinh (1 hoic
2 ngay)

— Kiém tra tinh trang budng va xép budng cho khach (néu co).

— Yéu cau khach cho biét khach hay cong ty chiu trach nhiém thanh toan cho
khoang thoi gian ¢ trude thoi gian dit budng cua cong ty cho khach.

— Néu cong ty chiu trach nhiém thanh toan thi phéi hop vé6i bo phan dit budng
xac nhan lai trach nhiém thanh toan vé thoi gian khach & trude thoi gian cong ty dit
budng cho khach.

— Néu khéch chiju trach nhiém thanh toan thi dé nghi khach thanh toan truc tiép
cho khach san.
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4.3.2.9. Khach dit budng qua hing it hanh, khi téi ding ky khach san khach
phan nan khach san nhé, khong thuan tién vé giao thong cong cong

— Binh tinh théng bao cho khach nhiing wu diém ciia khach san nhu: khach san
yén tinh, budng rong, gia thap hon cac khach san trong cung khu vuc va céc uu diém
khac cua khach san.

- Thuyét phuc khach ¢ lai khach san va gidi thi€u cac dich vy vu dai cho khach.

4.3.2.10. Khach ca nhan di dit budng tiéu chuan khong dam bao dén khach san
qua mudn so voi thoi gian giai phéng budng, khach san da hét loai budng khach
yéu cau, chi con loai budng c6 mirc gia cao hon

— Xin 16i khach va giai thich cho khach rd vi khach dit budng khong bao dam va
dén khach san muodn hon thoi gian quy dinh giai phong budng di thoa thuan, hién tai
khach san hét loai budng khach yéu ciu ma chi con loai budng c6 murc gia cao hon.

— Goi ¥ cho khach thué loai budng c6 muc gia cao hon. Néu khach dong y thué
loai buéng dugc gidi thi¢u thi lam thua tuc dang ky khéach san cho khach.

— Néu khach khong dong ¥ voi cach giai quyét trén: Thuyét phuc khach & loai
budng gia cao hon mot dém va hom sau s& chuyén khach vé loai budng theo yéu cau
cua khéch.

— Néu khach khong dong y voi cach giai quyét trén: Kiém tra lai danh sach khach
du kién dén xem con khach nao dat buéng bao dam loai tiéu chuin nhung chua dén 1am
thi tuc dang ky thi xép cho khach vao budng do.

— Néu khong con budng dat tiéu chuan: Lién lac voi nguoi phu trach xin ¥ kién
giai quyét. Néu ngudi phu trach giai quyét cho khach & budng sang trong mot dém
nhung van tinh gid nhu loai buéng dat tiéu chuan thi thong bao cho khach biét sy wu ai
cua khach san ddi v6i khach.

Chii y: Khach chi duoc & budng loai gia cao hon chir khong dugc hudng cac
quyén loi nhu di voi khach hang dit budng loai gia cao.
4.3.2.11. Khach dit budng khong bio dam dén khach san qua mudn so véi thoi
gian giai phéng budng va hién tai khach san di kin budng

— Xin 151 khach va giai thich cho khach rd vi khach dit budng khong bao dam lai
dén khach san mudn hon thoi gian quy dinh giai phong budng da thoa thuan va hién tai
khach san di kin budng.
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— Goi y chuyén khach sang khach san khdc mot dém va ngay hom sau s& chuyén
khach vé khach san (néu c6 budng).

— Néu khach dong y v6i cach giai quyét trén: Thong bao tén khach san s& chuyén
khach t&i va bd tri xe min phi ciia khach san chuyén khach di (néu c6 thé).

— Théng nhét voi khach thoi gian don khach vé khach san vao ngay hom sau.

Chao va chuc khach, hen gap lai khach tai khach san vao ngay hom sau.

Thong bao cho ngudi phu trach vé viéc chuyén khach sang khach san khéc.

Ghi s6 giao ca dé ca sau s& don khach vao ngay hom sau.

4.3.2.12. Khach da dit budng bao dam, dén lam tha tuc ding ky khach san
nhung do nham 14n ngay, hom dé khach san di hét loai budng khach dit, chi
con loai budng gia cao hon

— Binh tinh moi khach nghi ngoi, ubng nuée.

— Giai thich cho khach biét 13 do sy nhdm l4n nén khong con loai budng
khach dat.

— Gi0i thiéu va goi y cho khach thué loai buéng gid cao hon mot dém, hom sau sé&
chuyén khach vé loai budng khach dat.

* Néu khach khong dong ¥ véi cach giai quyét trén:

— Théng bao cho ngudi phu trach biét tinh hudng trén va xin y kién giai quyét.

— Xép cho khach loai budng c6 mirc gia cao hon trong mot dém nhung chi tinh gia
nhu loai buong khach da dat va thong bao chuyén khach vé loai phong khach dat vao
ngay hom sau.
4.3.2.13. Khach 1am thi tuc ding ky khach san khing dinh rang cong ty thanh
toan cho khach nhung trong thw xiac nhan dat buong thi trach nhiém thanh
toan thudc vé ca nhan

— Chuyén thu x4c nhan dit budng cho khach kiém tra (lvu y van dé té nhi vé
gia buodng).

- bé nghi khach lién lac lai vé1 cong ty ctiia khach dé 1am rd trach nhiém thanh toan.

— B4o cho bo phan kinh doanh tiép thi lién lac voi cong ty cua khach.

— Néu sau khi lién lac c6 su thay ddi, trach nhiém thanh toan thudc vé cong ty thi

yéu ciu don vi dat bué)ng gui thu xac nhan viéc cong ty chiu trach nhi¢m thanh toan
cho khach san.
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4.3.2.14. Khach thic mic c¢6 sw khac nhau vé dich vu wu dii giita hai budng
cung loai

— Nhe nhang hoi va ghi lai tén khach, s6 budng va gia budng.

— Kiém tra lai thong tin trén may vi tinh.

— Htra v6i khach s& chuyén thic méc cua khach cho ngudi phu trach giai quyét ngay.

— Lién lac véi giam ddc 12 tan hodc bod phan kinh doanh tiép thi, thong bao thac
mic cua khach va xin y kién giai quyét.
4.3.2.15. Khach ding ky khach san, trinh phiéu thanh toan dich vu budng ngi
do cong ty du lich cAp nhwng khich khong cé tén trong danh siach khach duw
kién dén

— Thong bao cho bd phan dit budng kiém tra lai trudng hop trén voi cong ty du
lich da cdp hoa don thanh toan tién budng.

— Sau khi kiém tra néu cong ty tir chdi dit budng d6, nhan vién 18 tan thuyét phuc
khach thanh toan truc tiép cho khach san va giai thich cho khach rang khi khach tra
buéng khach san s& xac nhan cho khach 1a da thanh toan cac dich vu cta khach san dé
khach 14y lai tién tir cong ty khach da dit budng.

— Néu khach dong y ty thanh toan thi 1am thu tuc ding ky khach san cho khach
nhu truong hop khach ca nhan chua dit budng.

— Néu khach khong dong ¥ tu thanh toan ma yéu cau duoc thanh toan theo hoa
don cua hing thi 1& tan khéo 1éo tir chdi hodc bao cho ngudi phu trach giai quyét.

— Cho khach xac nhan tryc tiép véi hing du lich
4.3.2.16. Mt s6 tinh hudng khac

— Néu hai khach cong ty & chung budng thi mdi khach diang ky mot phiéu.

— D¢ tranh tinh trang nham 1in vé cap nhat chi phi hodc chuyén dién thoai giira
cac budng vi khach tr ¥ d6i budng, khi xép budng xong cho khich doan cin nhéic nho
treong doan hodc huéng dan vién du lich nhic khach trong doan khéng tu ¥ d6i budng
cho nhau.

— Mot s6 cong ty tach sb lwong khach dang ky cung ngay thanh nhiéu doan nho.
Dé tranh nham 14n, nhan vién 1& tn phai hét strc can than hoi 16 sb luong buéng, loai
budng va mi sb dit budng ciia doan trude khi lam tha tuc diang ky khach san.
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— Pé rut ngén dugc thoi gian chd dgi cua khach va cling tranh duge un tic tai
quay 1& tan, khi lam thu tuc dang ky cho doan khach thwong gia, nhan vién 18 tan chi
nén yéu cau khach ky tén vao phiéu ding ky khach san va muon ho chiéu dé hoan tat
thu tuc dang ky sau. L& tdn bd tri cho khach vé budng va tra lai khach ho chiéu sau khi
da nhap dir liéu vao may.

4.4. cAC HE THONG KHOA KHAC NHAU

4.4.1. Hé thong khoa co truyén théng (Traditional hard key)

C6 ba bo chia khoa cho moi buéng: 1 bo duoc dua cho khach, bo thir hai dugc dat
& to dung chia khoa phu do 1€ tan kiém soat va mot bo giao cho bd phan phong. Mbi
chia khoa duoc gén mot thé nhya hodc go, trén dé co logo cua khach san va sb phong.
Khi khach vao phong, cim thé nay vao 6 kich dién (Energy saving device) dé mé céc
thiét bj dién trong phong.

Nhan vién 18 tin nén yéu cau khach gui chia khoa & quay 18 tan khi ra ngoai.
4.4.2. Hé thong chia khoa dién tir (Electronic key)

Nhiéu khach san ngdy nay lip dit hé théng khoa khong chia, dua trén hé théng
dién tir tinh vi do may tinh xtr y. Hé thong nay hoat dong thong qua mot may chu dat
tai bd phan 1& tan va duoc ndi dén tit ca cac khoa cua buéng khach.

e Nguyén tic hoat dong: Khi khach lam thu tuc nhan budng, nhan vién 18 tin dua
vao may mot tAm thé nhua dic biét co kich thudce bﬁng thé tin dung. Miéng nhya nay la
mot chia khod di¢n tir, nd6 dugc ma hoa trén may ma hod chia khoa. Chia khoé nay dugc
lap trinh dén gio tra budng cua khach thi khong con tac dung nira. Khi c6 khach moi
nhan buéng d6, 12 tan s& cai dat mot ma s6 méi vao chia khoa.

e Cich sir dung chia khoa tir: Khi khach dén cira phong, cam chia khoa tir vao
khe khoa theo chiéu miii tén, doi dén xanh bat 1én cam tay nam day cira vao.

Hé thong chia khoa dién tir ciing cho phép kiém soat cdc nhan vién ra vao cac khu
vuc khac nhau cta khach san. Co mdt sb cép d6 chia khoa dién tir c6 thé duoc giao cho
nguoi co thim quyén, vi du nhu chia khoa dién tir chu c¢6 thé md duge moi budng thi
chi dugc trao cho nhitng ngudi quan 1y cdp cao. Cac chia khoa dién tir khac c6 thé lap
trinh cho nhan vién by phan nha buéng st dung dé m& mot s6 buéng nhét dinh.
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Trén chia khoa tir khong c6 ghi sé budng nén néu duoc quan 1y ding cach thi d6 1a
mot hé théng "chia khod" an toan nhit.

e Cac loai khoa dién tir:

— Khod tr (Magnetic key)

— Kho4 16 (Hole key)

— Kho4 bang mi sé (Code key)
4.4.3. Thé chia khoa

Loai va hinh thirc chia khod & cac khach san rit khac nhau, n6 thuong c6 dang
mot tim thé hodc bao gép nho st dung dé boc chia khoa buéng. Muc dich cua thé chia
khoa 13 cung cip cho khach thé nhan dang trong thoi gian nghi tai khach san. Hon nita,
thé chia khod con duoc sir dung nhu mét cong cu ban hang cung cap thong tin vé tién
nghi va dich vu cia khach san.

Trach nhiém cia nhan vién 1& tan 14 chudn bi thé chia khoa ghi cac thong tin lién
quan dén khach: s6 budng, ngay dén va ngay di, gid budng va dua n6 cho khach.

4.5. HUGNG DAN KHACH VE BUONG

4.5.1. Sw can thiét cia céng viéc hwéng dan khach vé budng

Huéng dan khich vé budng 1 sy quan tdm téi khach hang ma cac khach san
thuong phuc vu khach sau khi két thic tha tuc dang ky khach san va day la sy phuc vu
khong thé thiéu ddi voi khach hang. Viéc huéng dan khach vé budng chu dao s& tao ra
moi quan hé tdt giira khach san va khach hang. Hon nita, trong khi hudng dan khach vé
bué)ng, nhan vién thyc hién nhiém vu nay cé thé tan dung co hdi hudng dan khach vé
budng dé gidi thiéu cac dich vu cua khach san cho khach, gop phan quang cdo tiép thi
cho khach san.

Thi tuc huéng din khach vé budng cé thé khiac nhau tuy theo quy mé va loai hinh
khach san, song nhin chung cac khach san 16n xem viéc huéng dan khach vé bué)ng la
tiéu chuan phuc vu khach hang, dac bi¢t la khach quan trong. Nhan vién van chuyén
hanh 1y hodc nhan vién 18 tin dam nhiém viéc huéng din khach vé budng can phai nim
vitng tAm quan trong cia cong viéc nay.
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4.5.2. Quy trinh hwéng dan khach vé buéng

— Trudc khi huéng dan khach vé budng, nhan vién van chuyén hanh 1y can gi6i
thiéu tén cua minh véi khach va c6 gang tim hi¢u va st dung té€n khach.

— Xin phép khach dugc xach giup hanh 1y va huéng din khach vé budng

— Téan dung co hoi dé gidi1 thi¢u vaoi khach cac dich vu cia khach san va gidi thiéu
so qua vé budng ctia khach (s6 budng, quang canh,...).

— Khi dén budng khach: g ctra budng ba lan, xung danh bd phan chd mot lat,
mé khoa buéng, budc vao buéng, bat dén, ddo mat kiém tra buéng truedc khi moi khach
vao budng.

— Dat hanh 1y 1én gia dé hanh 1y.
— Kiém tra va huéng dan khach cach st dung didu hoa va céc thiét bi dién trong
budng theo chiéu kim ddng hd.

— Hudng dan khach str dung bon tim tao song (néu co).

Hoi xem khach c6 hai 10ng v&i budng cua minh khong.
— Trao chia khoa budng cho khéch.

Thong bao cho khach biét nhan vién 1& tan ludn sin sang phuc vu khach.

— Chuc khach nghi ngoi vui vé, chao tam biét khach va nhanh chéng roi khoi
budng khach.

4.6. KY NANG BAN HANG VUOT MUC CHO KHACH DA DAT BUONG
TRUGC (UPSELLING)

Phuong phap chao ban loai budng c¢6 mirc gia cao hon loai budng khach dit hay
con goi 1a cach ban budng ning cap.

Phuong phép chao ban loai budng c6 mirc gia cao hon loai budng khach mudn dit
duogc su dung dé gi61 thi€u mot loai buéng khéc c6 chat lugng cao hon va muc gia cao
hon so véi loai budng khach muén dit hodc di dit. Khi sit dung phuong phap ban
budng nay, nhan vién 1& tan khong nén thong bao toan bo gia budng cho khach ma chi
néu s6 tién khach phai tra thém va nhiing loi ich trdi han cua loai buéng do so voi loai
budng khach muén dat hoic da dat. Thong thuong, khi duge gidi thidu loai budng mai
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c6 nhiéu vu di€ém ma chi can thém mdt khoan ti€n nho thi khach hang rat hai long va
thuong c6 xu huéng muon thué loai buong dugc giosi thigu.

Nhan vién 18 tan thuong ap dung phuong phap chao ban loai budng nay cho d6i
tugng khach da dit loai budng gia thip khi lam thi tuc dang ky khach san hodc khach
hang chi mudn dit loai buéng c6 mirc gia thap nhat khi dat budng.

Khi 4p dung phuong phap chao ban nay, nhan vién 1 tdn nén cho khach xem anh
mau vé cac loai budng c6 mirc gia cao hon hodc cho khach tryc tiép xem budng dé
khach co diéu kién so sanh va lua chon néu khach truc tiép t&i khach san dé dat buéng
hodc giri tap gip ciia khach san cho khach tham khao néu khach dit budng qua dién thoai.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 4

1. Hay néu cac hoat déng ctia b phan & tan trwdc khi khach dén lam tha tuc dang
ky nhan buéng.

2. Hay néu tdm quan trong cda viéc chuan bj truéc hd so ding ky khach san. Diéu
gi s& xay ra néu nhu hé so dang ky khach khéng duwoc chuén bi hoac kiém tra kj
lwéng trwde khi khach dén l1am tha tuc d&ng ky nhan bubéng?

3. Nhan vién 1& tan can yéu ciu khach cung cép nhirng théng tin gi khi dang ky
khach san cho khach?

4. Hay néu quy trinh dang ky khach san cho khach ca nhan da dat budng va cho biét
vi sao nhan vién |& tan phai thwc hién viéc dang ky khach san theo céc tiéu chuén
da dé ra?

5. Hay néu sy khac nhau déi véi quy trinh dang ky khach san cho khach da dat
budng v&i khach chwa dat budng.

6. Hay néu nhirng diéu can lwu y khi dang ky khach san cho khach chwa dat budng
trwdce.

7. Hay néu cach giai quyét tredng hop mot khach da dat buéng bdo ddm nhuwng
khéng cé tén trong danh sach khach dy dinh dén.

8. Hay néu cac hé thdng khoa trong khach san, hé thdng nao la an toan hon, tai sao?

BAI TAP THUC HANH BAI 4

1. Hay thwc hién viéc dang ky cho 6ng khach cé tén John Smith, cé dat phong dam
bdo dén tlr ngay 20/11/2014, hinh thirc thanh toan bang thé Visa.
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Hay lam tha tuc dang ky cho khach vang lai, dén khach san Thyc Hanh vao ngay
20/11/2014, khach thanh toan bang tién mat.

Hay lam tha tuc nhan phong cho doan khach tén SONY Viét Nam, gébm 20 khach,
nhan 10 budng, dén khach san Thwc Hanh tr ngay 20/10/2014 va di ngay
21/10/2014, hinh thi&rc thanh toan Ia chuyén khoan.

Hay ap dung phwong phap ban phong nang cip dé ban budng hang sang cé gia
1.000.000 ddéng khi khach da d&t phong cao cép cé gia 1a 800.000 déng.

TAI LIEU THAM KHAO BAI 4

Giéo trinh Hotel Receptionist, tai ban lan thir tw.

Gido trinh Hotel Operations, Chris Baird and Colins Dix, tai ban 1an thi hai.

Tai liéu Nghiép vu 18 tan, Dy an Phat trién ngudn nhan lwc Du lich Viét Nam, in
lan th& nhat, 2009.

Gigo trinh Nghiép vu 18 tan, Tf)ng cuc Du lich Viét Nam va Lux-Development, tai
ban Ian th& hai, 2005.

Giao trinh Front Office Operations.

Hotel and lodging management, 2™ edition, Alan T Stutis and James F. Wortman.
Hotel Front Office Management, 4 edition, James A. Bardi.

Front Office, 2™ edition, Peter Abbott and Sue Lewvy.
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Muc tiéu:

Xac dinh dwoc quy trinh x& ly tin nhan cho khach dang lwu tra.

Binh nghia dwoc cac phwong phap bao quan tai san cé gia tri cia khach.
Mb ta dwoc quy trinh dbi tién va ddi budng cho khach.

Liét ké dwoc cac bwdc khi xt ly tai san that lac cha khach.

X ly dwoc cac dich vu va yéu cau cla khach lién quan dén yéu ciu bao thirc, xac
nhan lai vé may bay cho khach.

Thwe hién dwoc dich vu glvi tai sdn quy cla khach.
Thuc hién dwoc quy trinh x(r ly tai sén that lac mét cach dat hiéu qua.
X ly dwoc cac yéu cau thué phong hop nhd, yéu ciu déi budng, yéu cau ddi tién.

Tuan thi cac quy dinh cta khach san trong qua trinh phuc vu khach.

5.1. XU LY TAI SAN THAT LAC

5.1.1. Tai san that lac

Trong thoi gian khéach luu tra tai khach san, khach co thé lam thét lac tai san cua

minh trong khéch san. Khi tim théy tai san c4 nhan cua khach dé quén hodc bi thét lac,

nhan vién phai chuyén nhitng tai san nay toi nhan vién/bd phan phu trach vé tai san thit
lac (lost and found).

5.1.2. Quy trinh xtv ly tai san that lac

— Ghi lai cac thong tin vé tai san duoc tim thay.

+ Dia diém, thoi gian (ngdy va gio) tim thay tai san.

+ Tén cta nhan vién tim thay.

+ MG ta tai san that lac va néu tai san nay cé gia tri phai niém phong.

— Tim thong tin dé x4c dinh chu nhan tai san.
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— Théng bao véi khach dang luu tra vé tai san tim thay.
+ Khi c6 nguoi bao mat tai san, yéu cau khach mo ta tai san. Néu dung 14 tai san
cua khéch thi tré lai va cho khach ky nhén vao $0.

+ Ghi lai theo dung quy dinh ctua khéach san (lost and found log book).

5.1.3. Tim lai hanh ly cta khach bi that lac & san bay

Sau khi duoc khach théng bao vé hanh 1y bi that lac & san bay, nhan vién 18 tan
goi ¥ viée gitip d& khach, dé nghi khach cung cdp cac thong tin can thiét nhu gidy bao
that lac hanh 1y cta san bay, ngay, gid va s6 hiéu chuyén bay,... d¢ lién lac véi san bay
va giai quyét giap khach.

Ngoai ra, nham thé hién su quan tim t&i khach, nhan vién 1€ tdn nén héi xem
khach c6 can giup d& mua vat dung sinh hoat can thiét hay khong.

5.2. TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU BAO THUC cUA KHACH

Trong thoi gian luu tra tai khach san, khach co thé nho nhan vién 18 tan bao thuc
gitip khach. Nhan vién 18 tan phai dic biét chl ¥ t&i yéu cau bao thire cua khach vi doi
khi khach s€ bi nhd nhitng viéc quan trong cua ho. Vi vay, khi nhan dugc yéu clu bao
thire ctia khach, nhan vién can phai ghi chép chinh xac va day du: thoi gian bao thire, sb
phong cua khach, hinh thirc bao thuec.

5.2.1. Quy trinh nhéan bao thirc khach
— Chao khach va goi y giup do.
— Tiép nhan yéu cau bao thirc cta khach:
+ Hoi, ghi lai tén khach va s budng.
+ Hoi, ghi lai thoi gian va ngay khach yéu cau bao thirc (chi y sang va chiéu).
+ Xac nhan lai ngdy, gid yéu cau bao thirc.
— Quan tdm dén khach (3n sang tai budng, goi xe, mot sd yéu cau khac).
— Htra sé€ bao thirc khach dung gio.
— Chao va chuc khach.

5.2.2. Quy trinh thwc hién bao thirc khach

— Bao thuc béing goi dién thoai: st dung ¢ cac khach san vira va nho chua c6 hé
théng may vi tinh. Dén gid khach yéu cdu bao thirc, nhan vién khach san goi dién 1én
phong ctia khach. Cho khach nhdc may thi nhan vién 18 tan:
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+ Chao khéch.

+ Xung danh bo phan.

+ Thong béo thoi gian hién thoi.

+ Cho khach tra 10i.

+ Chao va chuc khach.

— Béo thire bang chudng ty dong: thudng sir dung & cac khach san 16n c6 hé thong
may vi tinh, khi nhan dugc yéu cu bao thuac khach, nhan vién 18 tan cai dat hé théng
béo thirc tw dong trén may vi tinh va dén ding gid khach yéu cau thi dién thoai trong
phong khach reo 1én s€ bédo thire cho khach theo gio da cai dat.

5.2.3. Nhirng diéu can chu y khi nhan va cai dat bao thirc

Dé tranh cac trudng hop bao thic sai gio va ngay, bao thirc nham phong khéch,
khi nhan va cai dat bao thirc nhan vién I¢ tan can luu y:

— Ghi chép chinh xac ngay, gid yéu cau bao thirc cta khach vao s6 bao thirc khach
hoic sb giao ca.

— Cai dat va kiém tra cin than gid bao thic cho budng khach yéu cau trén hé
théng may tinh (néu co).

Biéu mau 1. Phiéu yéu cau bao thirc

Practical Hotel

Khach san Thye hanh VTCB
WAKE-UP CALL RECORD
YEU CAU BAO THUC
DATE/NGAY:
TIME ROOM No, GUEST NAME RECEIVED BY :
GIG BAO THUC | BUONG 56 TEN KHACH NHAN VIEN NHAN REMAR]FS
YEU cAu GHI CHU
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5.3. TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU DAT VE MAY BAY CHO KHACH

5.3.1. Xt Iy yéu ciu dit vé may bay cho khach

— Khi khach muodn dat vé may bay, tau thuy, tau hod,... nhan vién phai héi khach
chinh xac vé ngay gio, s6 luong vé, noi dén, noi di,... Nhan vién I tan luoén cap nhat
cac thong tin veé dia chi lién lac (s6 dién thoai, s6 fax, email,...) cua cac hang hang

khong, nha ga d¢ lién hé va sau d6 thong bao cho khach.

— Khi khach nho nhan vién 18 tan dit giup khach vé may bay, nhan vién 18 tan can

hoi khach nhitng thong tin nhu:
+ S6 luong vé.
+ Hang vé.
+ Hang hang khong.
+ Ngay va gio khaoi hanh.
+ Noi di, noi dén.

— Nhan vién 18 tan goi dién dén hang hang khong dé xem hing hang khong co dap

rmg duogc yéu cau cua khach khong.

— Néu hing hang khéng c6 thé dap ung dugc yéu cau cua khach, thi dat vé may

bay gitup khach.
— Thong bao lai véi khach vé két qua dit vé may bay.
5.3.2. Xac nhan lai vé may bay, déi lich trinh va tuyén diém bay cho khach

— Néu khach mudn xac nhén lai vé may bay, nhan vién I€ tan can c6 céac thong tin
vé hang hang khong, tén khach, s6 code/ma vé, so hiéu chuyén bay, ngay gio bay, tuyén
diém bay,...

— Néu khach muon doi lich trinh va gio bay, nhan vién 1€ tan can c6 thong tin vé
loai v¢é, gia vé cuia chuyén bay cii va cac yéu cau ma khach muon doi.

— Sau khi da thuc hién xong viéc xac nhan vé va doi lich trinh va gio bay, nhan

vién 12 tan can kip thoi thong bao cho khach.
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5.3.3. Mot s6 lwu y khi xac nhan lai vé may bay cho khach

— Khi khach yéu cdu khing dinh vé may bay, nhan vién can yéu cau khach cung
cap thong tin vé chuyén bay nhu: tén khach, noi di va noi dén, sé hiéu chuyén bay,

ngay va gio khoi hanh, tén hang hang khong, hang vé.

— Néu khach dén truc tiép tai quay 18 tin nhd xac nhan lai vé mdy bay thi nhan
vién 1€ tan c6 thé muon vé may bay cia khach dé 1am tha tuc khang dinh vé may bay
cho khach.

— Lién lac v6i hiang hang khong it nhat mét ngdy truéc ngay khach di dé thong

béo cho nhén vién hang khong vé chuyén bay, ngay gid va ky hiéu vé.

— Khang dinh v6i hang hang khong rang khach van thyc hién chuyén bay.

5.4. TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU kY GUt TAI SAN QUY TAI QUAY LE

TAN BANG PHONG BAO TAI SAN

5.4.1. Thong bao vé&i khach
— Nhan vién 1& tan phai thong bao véi khach khi 1am tha tuc nhin phong vé:
+ Céc loai két hay phuong tién cét giir tai san hién c6 trong khach san.

+ Khach san khong chiu trach nhiém vé tai san quy cua khach bi thét lac trong

budng cua khach.

— Khach san c6 thé sir dung cac phuong tién sau dé thong bao cho khach:

+ In trén phiéu ding ky, vi du: "Két an toan dugc cung cip cho khach sir dung.
Xin lién hé v6i nhan vién 18 tan dé duoc giup d5".

+ Théng bao truc tiép cho khach khi lam thu tuc nhan phong.

+ Dat thong bao tai vi tri dé théy nhat tai quﬁy 1é tan.

+ Dat thong bao trong phong ngu.

+ In thong bado va bang tra clru thong tin dugce dat trong tirng phong khéch.
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5.4.2. Quy trinh tiép nhan va xtr ly yéu cau ky gtvi tai san quy tai quay Ié
tan bang phong bao tai san

Phong bao tai san thuong duogc st dung trong mot sé khach san nho.

— Quy trinh cét giir tai san bang phong bao tai san:

+ Pua cho khach 1 phong bao, khach ty niém phong tai san va ky giap lai.

+ L& tan ghi tén khach, s6 budng vao phong bao va bién nhan gom 2 lién.

+ Giao bién nhan cho khéach va cét tai san vao két.

— Khi khach nhén lai tai san:

+ Yéu cau khach xuat trinh gidy bién nhan va ky tén vao bién nhan.

+ Pbi chiéu 2 chit ky cua khach, tra phong bao con nguyén niém phong cho khach.
+ Pinh kém gidy bién nhan vao s6 va luu hd so.

Biéu méau 2. Phiéu ky gtri tai san niém phong

PRACTICAL HOTEL VTCB
Khéch san Thirc hanh

RECEIPT FOR SEALED ENVELOP
PHIEU KY GOT TAI SAN NIEM PHONG

[ P
Sé:

BT TR oo o v o s T S S R BT B T o N VoA R ST S

Tén khéch:

Room number:........c....couu. Arrival date:..../...../......Departure day:...../....... 1 ——

S6 bubng: Ngay dén: Ngay di:

Date:....... oerean I Time.:....... hoooeeeoe.

Ngay Gidr

Guest signature Cashier signature

5.5. TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU THUE PHONG HOP NHO

Yéu cau thué phong hop nhé thudng duoc cung cip boi bd phan Business Center
khi khach td chtrc hoi nghi, hoi thao tai khach san.
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Hinh 5.1. Phong hop nho tai khach san

Khi nhan vién 1& tan tiép nhan yéu cu thué phong hop nho ciia khach, can hoi
khach mot sb thong tin nhu: sé lwgng ngudi tham du, cach bé tri ban ghé trong phong,
thoi gian t6 chirc hoi nghi, cac dich vu di kém nhu: may chiéu, man chiéu, but, gidy,
hoa, banh, trai ciy va nudc udng,...

5.6. TIEP NHAN VA XU LY YEU cAU DOI BUONG

Trong thoi gian dang luu tra tai khich san, khach c6 thé yéu cau chuyén budng vi
mot s6 1y do. Khi nhan duoc yéu cau chuyén budng ctia khach, nhan vién 18 tan phai
tim hiéu nguyén nhan dé giai quyét.

Sau khi chuyén budng cho khach, nhan vién can thong bao cho cac b phan lién
quan vé viéc chuyén budng cia khach. Pong thoi, nhan vién 1& tAn phai viét phiéu
chuyén budng, yéu cau khach ky tén va chuyén cho nhan vién thu ngan. Trong trudng
hop 6 su chénh 1éch vé gia budng phai thong bao cho khach biét.

Quy trinh tiép nhin yéu ciu déi buong ciia khdch:

— Chao khach, xung danh b phan va goi y giup do.

— Tiép nhén yéu cau chuyén budng cua khach:

+ Hoi va ghi lai tén khach va sé budng.

+ Hoi va ghi lai nguyén nhan khach yéu cau chuyén budng (thuyét phuc khach
khéng chuyén budng néu co thé).

+ Hoi loai budng khach mudn chuyén.
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— Kiém tra tinh trang budng va théng bao s6 budng méi cho khach (théng bao gia
budng, thoa thuan vé gia budng va hoi trach nhiém thanh toan néu gia cao hon).

— Hoi thoi gian khach ¢ thé chuyén budng va yéu cau khach chuin bj hanh 1y sin
sang dé chuyén budng.

— Viét phiéu chuyén budng, chuan bi thé chia khoa va chia kho4 budng méi va d

nghi nhan vién van chuyén hanh Iy chuyén budng gitp khach.

— Yéu cau nhan vién van chuyén hanh 1y thu lai thé chia khoa va chia khoa budng cii.

— Yéu cau khach ky vao phiéu chuyén budng.

— Thong bao cho bd phan budng hd trg chuyén budng cho khach.

— Lién lac v6i khach xem khach c6 hai long v6i budng méi khong.

— Két thuc viéc chuyén budng:

+ Chuyén toan b chi phi cua khach tir budng cii sang budng méi.

+ DOoi tinh trang budng (tir budng c6 khach sang budng trong ban dé bd phan

budng 1am vé sinh).

+ Ghi s0 giao ca vé viéc chuyén budng.

Biéu méu 3. Phiéu chuyén budng

Practical Hotel mB
Khéch san Thire hanh
ROOM/RATE CHANGE SLIP
PHIEU CHUYEN BUONG
GUEST NAME DATE
Tén khch Ngay
TIME
Gi¥

FROM ROOM No. TO ROOM No.

Tir budng sb Téi budng sb

OLD RATE NEW RATE

Gid cii Gid méi

OGuestown A/C  [JCompany A/C  [STravelagent  [JOthers
Khich tyr thanh todn _Céng ty thanh todn Bai Iy du lich Cic trrdmg hgp khic

REASON(S)

Ly do
GUEST SIGNATURE REQUESTED BY.:......................  AUTHORISED BY.: ..................
Chir kj khéch hang Ngwdi dé nghi : Neuiri duyét

CiC: CASHIER HOUSEKEEPING F&B PABX CONCIERGE
Sao giri Thu ngin Bubng Nhé hing T@ng dai  Hanhly
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5.7. TIEP NHAN VA XU LY YEU cAU DOI TIEN MAT NGOAI TE THANH
TIEN MAT NOI TE

5.7.1. Yéu cau déi ngoai té

Khi khach c6 yéu cau do6i ngoai té sang dong ndi t¢, nhan vién thu ngan can nam
r0 quy dinh cua khach san vé viéc doi tién cho khach, cling nhu ty gia hoi doai.

5.7.2. Quy trinh déi ngoai té
Nhan vién thu ngan can thue hién cac quy trinh sau:
— Hoi tén va s6 phong ciia khach.
— Hoi loai ngoai t€ va sb lugng tién khach can doi.
— Khi nhan tién phai kiém tra tién that, tién gia va dém trudc mat khach.
— Ghi vao phiéu ddi tién va chuyén phiéu cho khach ky.
— Giao tién cho khéach va dém trude mat khach.
— Luu phiéu ddi tién dé ngudi phu trach kiém tra lai.

Biéu méau 4. Phiéu ddi ngoai té

101



Gido trinh

NGHIEP VU LE TAN
Pradtical Hoted V I
FOREIGN CURRENCY EXCHANGE FORM
PHIEU BOINGOAITE
GUEST'SNAME: ........................ ROOM No: ... BASSEORTHO: oo
Tir bhich himg Budng s 86 b chifn
|:| TRAVELLER'S CHEQUES FOREIGHN CURRENCY NOTES CURRENCY |:|
Sér dulich Tifn mit Lowi tign té
DENOMINATION | NUMBERFROM NUMEER T0 ITEMS ARMOUNT
Tifirih it Tk o Toimo 20 homez i S0 tifn
[TOTAL
Titg 6 tidr
CEUEETE SICNATTED C4AR HTHE: 21 A FATTET DATE 3 ETANMT COMNMMISSION
Chider bhid ki Ttk a7 & A P dicky
e e i NET A]'u'[lilJIﬁ'
6t o lnd
RATE
T gid
VHDEQUIVALENT
WHI bt e

5.8. TIEP NHAN VA XU LY TIN NHAN CHO KHACH DANG LUU TRU

Trong thoi gian luu tra tai khach san, khach thudong nhan dugc céc tin nhén tr bén
ngoai. Thong thudng cac tin nhin dugc nhan qua dién thoai hodc truc tiép tir khach dén
tham. Nhan vién 1& tdn can phai than trong dé dam bao tin nhin dwgc ghi chinh xé4c va
chuyén di kip thoi.

5.8.1. Quy trinh tiép nhan va xt ly tin nhan
Buwéce 1. Tiép xtic va nim dwgc nhu cau khach goi dén.
+ Chao khéach.
+ Hoi ngudi goi dén can gip ai?
+ Kiém tra danh sach khach luu trd, danh sach khach du kién dén.
Bude 2. Chu dong nhén trdch nhiém chuyén 161 nhén.
Buwée 3. Tim hiéu va ghi lai ndi dung tin nhin vao phiéu nhén tin.

+ Nguoi giri tin nhan.
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+ Ngudi nhén tin nhén.
+ Noi dung tin nhén.
Budre 4. Kiém tra lai noi dung tin nhén va chao tam biét khach.
Buwéc 5. Chuyén ngay tin nhin cho khach.

+ Dit phiéu nhin tin vao hoc chia khoa dé khi khach dén nhan lai chia khoa phong

s& chuyén phiéu nhian tin cho khéach.

+ Nho nhan vién dua thu mang phiéu nhin tin 1én phong khach.

+ Néu tin khan: xem hd so khach, goi dién bao cho khach ngay khi c6 thé.
5.8.2. Qua trinh tiép nhan va xt ly tin nhan can lvu y

— Ghi ngay, thang nhan tin nhan.

— Ghi tén khéch s& nhén tin nhin nay.

— Ghi tén nguoi goi/dé lai tin nhan.

— Ghi lai s6 dién thoai lién hé.

— Ghi day du, chinh x4c ndi dung thong tin tin nhin.

— Nhic lai tin nhin, néu d6 1a tin nhin qua dién thoai.

— Ghi thoi gian nhan tin nhén.

— Ghi tén nhan vién nhan tin nhin.

— Chir viét phai o rang va chinh xac, tin nhén phai dugc chuyén dén khach mot

cach nhanh nhét.
— Céc khach san déu c¢6 quy trinh xtr 1y tin nhin riéng.

Biéu mau 5. Phiéu nhan tin
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Practical Hotel
Khach san Thuc hanh mB

GUEST MESSAGE
Phiéu nhin tin

TIME/Gi&: .......... S DATE/Ngay: ..covvveiiiiiiiianeenans

WHILE YOU WERE OUT
Khi Quy khich viang mit

MRS OREMBAT oot et e e e e e
FROMUYTII. oottt e e e e et e e e e e e
g ¥ 08 974 5 S
[0 TELEPHONED [0 PLEASE RETURN CALL
P& goi tdi khach san Vui long goi lai
0 CAME TO SEE YOU 0 URGENT
D3 dén khach san Khan

O WILL CALL AGAIN
S& goi lai

MESSAGE/NGi dung

CAU HOI ON TAP BAI 5

1. Hay trinh bay quy trinh xt ly tai san cta khach bj that lac.

2. Hay trinh bay dich vu bao thirc khach. Néu nhan vién 1& tan quén khéng bao thirc
cho khach sé c6 nhirng tac hai gi?

3. Khi d&t vé may bay giup khach, nhan vién 1& tan can khach cung cap nhirng théng
tin gi?

4. Hay néu dich vu ky glri tai san quy tai quay & tan bang phong bao tai san.

5. Hay néu quy trinh tiép nhan yéu cau dbi budng ctia khach.
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Hay néu quy trinh tiép nhan va x& ly yéu cau dbi tién méat ngoai té thanh tién mat
ndi té.

BAI TAP THUC HANH BAI 5

Thuwe hanh ky nang x( ly tai sén théat lac giup khach.

Thwe hanh ky nang tiép nhan va xr ly yéu cau bao thirc ctia khach.

Thwe hanh ky nang tiép nhan va x ly yéu cau dat vé may bay cho khach.

Thwe hanh k§ nang tiép nhan va x& ly yéu cau ky gl tai san quy tai quay & tan
bang phong bao tai san.

Thwe hanh ky nang tiép nhan va x& ly yéu ciu dbi budng.

Thwe hanh ky nang tiép nhan va x ly yéu cau dbi tién mat ngoai té thanh tién mat
noi té.

Thuwc hanh ky nang tiép nhan va x ly tin nhan cho khach dang Iwu tru.

TAI LIEU THAM KHAQ BAI 5

Pham Thij Thu Cuc (2005), Gido trinh Ly thuyét nghiép vu 16 tan, NXB Ha Nbi.
Son Hoéng Birc (2006), Quan tri 1& tén trong khach san quéc té hién dai, NXB Lao
déng Xa hoi.

Ho6i déng cap chirng chi nghiép vu du lich (2005), Gido trinh Nghiép vu Ié tan,
NXB Thanh nién.
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9 94 9 9 9

)

)

Muc tiéu:

Liét ké dwgc cac nguyén tac thanh toan.

Giai thich cac budc trong quy trinh trd budng, thanh toan chi phi, thu ngan va
tién khach.

Liét ké cac phwong thirc thanh toan khac nhau va néu cac thu tuc khi chép nhan
thanh toan bang cac phwong thirc nay.

Giai thich tdm quan trong cla céng viéc ban giao ca.
Thyc hanh ghi hoa don co thué va phi phuc vu.
Ap dung thanh toan bang tién mat, thé tin dung, thé thanh toan va séc du lich.

Thuc hién x& ly thanh toan bang cac phiéu ghi ng ctia cdng ty va cac phiéu thanh
toan trwéce dich vu (voucher) clia cac hang Iir hanh.

Xéac dinh dwoc tdm quan trong cua viéc tinh toan chinh xac va thé hién tinh trung
thwc ctia nhan vién thu ngan khi thyc hién tra bu6ng, thanh toan va tién khach.

Tuan thi cac nguyén tac va ddm bao chinh xac trong thanh toan.
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6.1. CAC NGUYEN TAC THANH TOAN

Nguyén tic chung vé thanh toan hoé don:

+ Hoa don phai duogc lién tuc cap nhat.

+ Cac khoan chi phi tir cac bd phan khac nhau phai dugc xac minh rd rang.

+ Phai c¢6 kha ning can ddi quyét toan.

+ Phai thudng xuyén kiém tra, giam sat hoa don.

+ Hé thong phai d& dang van hanh.
6.1.1. Tam quan trong cta céng viéc theo dodi, thu thap, cap nhat va
téng hop cac chi phi cua khach

Cong viéc theo doi, thu thap, cap nhat va téng hop céac chi phi cia khach 1a mot
qua trinh dién ra lién tuc trong sudt chu trinh phuc vu khach tir khi khach dit budng bao
dam cho dén khi khach thanh toan tra budng va roi khach san. Cong viéc nay déng vai
tro vO cling quan trong trong hoat dong cua 1& tan vi né gop phan tao uy tin cho khach
san va mang lai doanh thu cho khach san. Viéc theo doi, cap nhat va téng hop chi phi
chinh xac gitp cho viéc thanh toan nhanh va chinh x4c. Nhan vién 18 tan can danh gia
dung tim quan trong cta cong viéc cap nhat va tong hop chi phi vao céc tai khoan ciia
khach dé dam bao doanh thu cho khach san va t6i da hoa mtrc do hai long cua khach

khi khach thanh toan tra budng va roi khach san.

6.1.2. Qua trinh theo déi, thu thap, cap nhat va téng hop chi phi

6.1.2.1. Mot s6 cong viéc cin thuc hién trude khi cip nhat chi phi vao cac tai

khoan cua khach

Trudc khi cap nhat chi phi tir cac hod don dich vu vao céc tai khoan cua khéch,

nhan vién I¢ tan can thuc hién cac cong viéc sau:

— Kiém tra tinh hop 1é cua hoa don dich vu (chir ky ctia nguoi ban hang, chir ky

ctia khach hang, don vi ban hang, tén khach, s6 budng cta khach).

— Kiém tra k¥ ludng cac murc gia.
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— Do6i muc gia chua cé phi phuc vu va thué gia tri gia ting (gid++) sang muc gia
dd bao gdm phi phuc vu va thué gia tri gia ting (duoc goi 1a gia net hay con goi 1a gia
ban) theo cong thirc:
Gia ++ = Gia x 1.155 = Gia net
Vi du: 100.000 ++=100.000 x 1.155=115.500N

— Chuyén sb tién bang ngoai té trong hoa don dich vu sang déng Viét Nam theo
ty gia hbi doai hién hanh néu khach san khong co tai khoan ngoai té.

Vi du: 100 USD x 16.000 = 1.600.000VND

— Trir s tién dugc giam trude khi cap nhat vao cac phuong tién theo ddi chi phi
néu mét s dich vu duoge giam gia:

Vidy: Budng ngi gia 50 USD/1dém duogc giam 5%

Tién budng nga = 50 USD — (50 USD x 0,05) = $47.50

Chii y: Nhan vién 1& tan phai cap nhat cac chi phi ding tai khoan ctia khach hang

va luu cac hoa don dé cap nhat xong vao tai dung ho so thanh toan cua tirng budng 1am

chtng tir gbc dé tra ctru khi thanh toan.
6.1.2.2. Theo dbi, thu thap, cip nhit va tong hop chi phi cho cac ddi twong khach

— Cap nhat chi phi cho mgt khéch ca nhan tu thanh todn moi chi phi theo gia net
(gia ban).

— Cap nhat chi phi cho khach ca nhan la khach cong ty, cong ty ciia khach thanh
toan tién budng, khach tu thanh toan cac khoan phu troi theo gia net (gia ban).

— Cap nhat chi phi cho hai/ba khach hang 1a khach hoi nghi khéc co quan ¢ chung

budng va yéu ciu tach hoa don tién budng cho tirng khach.

— Cap nhat chi phi cho doan khach. Cong ty thanh toan tién budng bang tai khoan

cua cong ty, khach tu thanh todn cac chi phi phu troi.

6.1.2.3. So' @6 quy trinh theo ddi, thu thip, cAp nhat va tong hop cac chi phi

cua khach

Quy trinh theo ddi, tng hop cac chi phi caa khach c6 thé dwgc thé hién thong qua

so do sau:
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Giai doan tru¢c khi khach e
dén — Khach dat budng S0 ligu vé dat coc
tai khach san ~~%» hoac thanh toan
' ’ truoec.
Mé& tai khoan.
¢ I »| Cépnhatcacchi f.—.—.—.. |
S6 ligu lién quan phi phat sinh ban i
Giai doan khéach dén — dén dat budng dam dau. i
Khach lam tha tuc dang | .._ ] bo. 3
ky khach san.
Y Phuwong
Cap nhat chi phi tién
y » phat sinh. = » theo
Cac hoa don dich déi,
vu ghi chép cac chi 5 téng
phi hdng ngay cla \ 4 hop cac
khach. Téng hop tai khoan chi phi
Cac chirng tir giao héng ngay. cua
Giai doan khach lwu tru dich khéc. T8na ho chuan bi khach
tai khach san — Khach —-—» o o o
tiéu dung cac dich vu tai khach check—_out
khach san —out.
—_ . — .. .> —_ . — .. .>
|
i
i
i
v |
!
.. , v
Giai doan khach thanh
toan tra budng roi khach Céc chi phi méi
san — Khéch’lém;tho tuc L. phat sinh. N Thuce hién thanh toan cho khach.
thanh t;?:gctr:asgzong roi Hoa don, chirng tir Quyét toan tai khoan ctia khach.
T chuyén muon. Thwc hién cac cong viéc sau khi
thanh toan.
, Biéu thitién trinh cac giai _..,, Biéu thi qua trinh x& ly dtv . » Biéu thi tién trinh theo

doan phuc vu khach.

li&u vé& chi phi phat sinh.

dai, tbng hop chi phi.

So dé 6.1: Quy trinh téng hop thanh toan
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6.2. QUY TRINH TRA BUONG, THANH TOAN CHI PHI, THU NGAN VA

TIEN KHACH

6.2.1. Nhirng coéng viéc can thwc hién trwéc khi khach thanh toan
tra buong

6.2.1.1. Khang dinh lai viéc khach tra budng

Dé thuc hién tot cong viéc thanh todn cling nhu chuan bj thanh toan, nhan vién 12
tan can phai xac dinh chinh xac viéc tra budng va thoi gian tra budng cua khach hay noi

cach khac 13 khing dinh lai viéc khach tra budng.

Cong viéc khiang dinh tra budng déng vai trd quan trong trong hoat dong ciia bd
phén thu ngin. Thong qua viéc khing dinh tra budng, nhan vién thu ngin co thé tién
hanh chuén bi viéc thanh toan cho khach mét cac chu déo, can than, chinh xéc, kip thoi
gitip cho cong viéc thanh toan thyc hién nhanh chéng, rit ngin thoi gian cho doi cia
khach khi thanh todn. Pong thoi, viéc khang dinh tra budng cho phép nhéan vién thu
ngan co thé xac dinh duoc mét sb khach thay d6i ké hoach hoic kéo dai thoi gian luu
tru ma khong thong bao cho khéach san hoac dot xuét roi khach san som hon du dinh.
Do viy, nhan vién thu ngin can phai kip thoi ndm bt tinh hinh dé trién khai cong viéc

thanh toan c6 hiéu qua.

Nhéan vién thu ngan cé thé can cr vao danh sach khach du dinh thanh toan héng
ngay dé khiang dinh viéc khach sip thanh toan, tra budng va roi khach san, dong thoi
théng qua giao tiép v&i khach dé xac dinh chinh xac thoi gian khach dy dinh thanh
toan, nhim muc dich phuc vu cho viéc chuin bi thanh toan va thanh toan. Thong
thuong, vao mua cao diém viéc khéng dinh khach tra buéng duoc thuc hién trudc mot
ngay trudc khi khach thanh toan tra budng dé chi dong trong viéc chudn bi tha tuc tra
budng.
6.2.1.2. Xac dinh dwgc thoi gian thanh toan cua khach

Nhan vién thu ngan nén x4ac dinh dugc thoi gian thanh toan cia khach dé chiu dong
vé budng ngu. Thong thuong, khach phai tra budng ding thoi gian quy dinh cia khach
san. Néu khach mudn gia han ¢ thém hodc thanh todn mudn hon thoi gian quy dinh,
nhan vién 1& tan phai kiém tra kha ning dap ing budng va thong bao cho khach biét dé

ca hai phia khach va khach san cing c6 ké hoach chi dong trong cong viéc.
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6.2.1.3. Tim hiéu nhu ciu vin chuyén gitip hanh 1y ciia khach

Vi van dé té nhi va ludn tao cho khach c6 cam giac duoc quan tdm, nhan vién 1¢
tan nén hoi xem khach c6 mudn nhan vién van chuyén gitp hanh Iy tir budng khach
xubng qudy 18 tdn khong va néu khach ddng v thi chu dong thong bao cho bd phan hd
trg don tiép.
6.2.1.4. Nhic nhé khach lay tai san khoéi két an toan va hanh Iy khach giri

Dé tranh trudng hop khach di roi khoi khach san ma van bo quén tai san trong két
an toan va hanh ly khach guri, khi khach thanh todn tra phong, nhan vién thu ngan nén
cht dong lién lac va nhic nhd khach lay hét tai san ra khoi két an toan va lay hanh Iy
khach gtri khach san.
6.2.1.5. Goi y goi xe giup khach

Dé tiét kiém thoi gian cho khach, dac biét 1a vao gid cao diém khan hiém xe, nhan
vién thu ngan ciing nén goi y thué xe gitp khach va chu dong thu xép trudc, tranh dé
khéch cho doi.
6.2.1.6. Kiém tra va dé nghi khach tri lai cac vat dung di mwon

Dé tiét kiém thoi gian cho khach cling nhu chdng thét thoat tai san cia khach san,
trude khi khach thanh toan, nhan vién thu ngan nén kiém tra nhitng budng c6 muon tai
san ctia khach san va nhic nhé khéach tra lai tai san ¢3 muon cta khach san.
6.2.1.7. Ggi y cho khach diit budng ké tiép

Pé t6 rd su quan tim t6i khach hang va ciing gép phan ban budng va cac dich vu
cho cac khach san trong cung tap doan, trude khi khach thanh toan nhan vién thu ngan
nén hoi diém dén cua khach sau khi roi khich san va goi ¥ dat budng ké tiép cho khach
trong khach san cung tip doan va théng bao cho khach nhitng quyén lgi khach duoc

huong néu dit budng ké tiép trong cung khach san tap doan.

Ngoai viéc goi y dit budng ké tiép, nhan vién thu ngan ciing nén khéo 1éo hoi thoi

gian & t6i ciia khach tai khach san va goi y giit budng cho khéach trong tuong lai.
6.2.2. Phéi hop v&i cac bo phan lién quan chuan bi thanh toan cho khach

Sau khi di khang dinh viéc tra budng va xac dinh dugc thoi gian thanh toan cia

khach, nhan vién thu ngan phai thong bao kip thoi ké hoach thanh toan tra budng cia
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khach cho cac bd phan lién quan trong khach san, ddng thoi dé& nghi cac bo phan nay
nhanh chéng chuyén ndt cac hoa don dich vu cudi cung cia khach vé bd phén 18 tan dé
chuan bi thanh todn. Nhan vién thu ngan ciing phai thong bao cho bo phan budng vé
viéc khach thanh toan tra buéng dé bo phan nay chu dong phan cong nhéan vién kiém tra

budng khach tra va vé sinh budng kip thoi dé chudn bi don khach khac

6.2.3. Kiém tra tién dit coc, tién thanh toan trwéc va tién khach vay cuaa
khach san

6.2.3.1. Kiém tra tién dit coc va tién thanh toan trudéc ciia khach

Trong trudng hop khach c6 dat coc trude mot so tién khi dat budng hay ding ky
khéach san hodc thanh toan trude mot sd khoan chi phi nao d6 trude khi thanh toan tra
budng, thi nhan vién thu ngan can phai kiém tra k§ dé tranh nham 1an khi lam thu tuc
thanh toan cho khach. Cach thuc hién nhu sau:

— Kiém tra can than xem khach sép thanh toan c6 dat coc hoac thanh toan

trudc khong.

— Thong bao cho khach sb tién khach di dat coc hodc thanh toan trudc khi

thanh toan.

+ Pé nghi khach chuyén phiéu bién nhan dit coc hodc thanh toan trude, kiém tra,

dé nghi khach ky nhén va trir cac khoan tién trén cho khach khi thuc hién thanh toan.
+ DPinh kém phiéu dat coc hodc thanh todn hd vao lién 01 hoa don gié tri gia tang.
6.2.3.2. Kiém tra tién khach vay/tam ng ciia khéach san (paid out)

Dé tao diéu kién thuan lgi cho mot sb khach hang str dung thé tin dung hodc séc
du lich, mot s& khéach san cé chinh sach cho khach vay mQt khoan tién dé chi tra cho
nhitng dich vu & bén ngoai khach san nhu: taxi, mua sam d6 luu niém,... Khoan tién
khach duogc tam tng khoang 500.000 dong tir quy giao dich ciia bo phén 18 tAn. Trudc
thoi gian khach thanh toan, nhan vién 18 tin can kiém tra k§ cac hoa don tam tng tién
ctia khach va d& nghi khach tra lai sb tién di vay cua khach san khi khach thanh toan va

ro1 khach san.

Chu y: Néu khach vay tién mat cua khach san nhung tra lai tién cho khach san
bang thé tin dung, nhin vién thu ngin thong bao vdi khach hang khoan phi giao dich

dbi vé6i the tin dung va thyc hién viée 14y lai tién khach vay.
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Chudn bi truée hé so thanh toan cho khach:

— Viéc chuan bi trudc hd so thanh toan rat can thiét va quan trong doi voi cong
vi¢c thanh toan. Cong viéc chuan bi trudc hd so thanh toan cho khéach cang tot bao
nhiéu thi toc do va hiéu qua ctia cong viéc thanh toan cang cao bay nhiéu.

— Viéc chuan bi thanh toan chinh xac s& gitp cho nhan vién thu ngan chi dong,
thanh todn nhanh, c6 hi€u qua, tao dugc an tuong tot dep cho khach hang vé khach san
va gop phan dam bao doanh thu cho khéach san.

6.2.4. Cac tai liéu va hoa don chirng tir ciia mét ho so thanh toan
— Phiéu dang ky khach san (duoc 14p khi khach dén diang ky khach san).
— Phiéu ddi budng (néu co).
— Thu khing dinh dit budng (néu khach dit budng trude).
— Thu dit budng cua cac hing i hanh, dai Iy du lich (néu co).
— Cac loai hoa don, chung tu ti€u dung dich vu cta khach.
— Céc phiéu vay ng/phiéu tam tng (néu co).
- Giéy bién nhan dat coc/thanh toan trudc.
— Phiéu uy nhiém chi.
— Phiéu giam gia/chiét giam (néu co).
— Phiéu thanh todn trude cia khach hodc ciia cac cong ty lit hanh (néu co).
— Phiéu thanh toan ho khach (do mot ca nhan hoac td chtrc nao do thanh toan ho).
— Phiéu ca thé tin dung (néu khach thanh toan bang thé tin dung).
— Bang tong hop chi phi ciia khach.

— Va cac hod don chung tir khac c6 lién quan dén thanh toan (phiéu thanh toan céc
khoan linh tinh).

— Thu cam on cua tong giam dbc khach san.
6.2.5. Cach thirc chuan bi treéc hd so thanh toan cho khach ca nhan &
khach san I&n

O céc khach san 16n, nhan vién thu ngan dua vao danh sach khach du dinh thanh
toan hang ngay dé chuan bi hd so thanh toan cho khach. Cong viéc chuan bi ho so thanh
toan duoc thuc hién nhu sau:

113



Giao trinh X
NGHIEP VU LE TAN

— Dai chicu lai toan bo hoa don chirng tir véi so du tai khoan cua khach.

Vao dém trudc ngay khach thanh toan, dua vao danh sach khach du kién thanh
toan tra budng nhan vién thu ngin chuin bi trudc hd so thanh toan cho ting khach s&
thanh toan vao ngay hom sau bang cach dbi chiéu lai toan bd hoa don chung tir trong hd
so thanh toan cta timg budng véi sé du tai khoan cta budng d6. Sau khi dd chuan bi
xong ho so thanh toan, nhan vién thu ngan kiém tra ky ludng lai hd so trudc khi xép
toan bd hd so thanh toan vao ngan ta theo thr ty bang chir cai hoac sb buéng dé tién

cho viéc tim kiém va sir dung.
— Ghi va dan vao ho so nhiing manh giay c6 mau bat mat so tién khach da dat coc,

thanh toan trudc, tién khach tam ¢ng dé nhic nhé nhan vién thu ngan khi thanh toan
cho khach.

— Kiém tra va in truéc hoa don nhap ciia khach tir may vi tinh.
6.2.6. Cach thirc chuan bj ho so thanh toan cho doan khach & khach
san lén

DPéi v6i cac khach san d3 duogc vi tinh hod, hé théng phén mém thanh toan trén
may vi tinh giup nhan vién thu ngan tach tién budng va cac dich vu doan chiu trach
nhiém thanh toan cho khach san. Khi chuén bj thanh toan cho doan, nhan vién thu ngan

can thuc hién nhu sau:

— Budi téi trudc ngay doan thanh toan tra budng, nhan vién thu ngin phai thong
nhat voi trudng doan cac khoan chi phi ma doan da st dung.

— In hoa don téng cac khoan muc doan chiu trach nhiém thanh toan

— In ho4 don thanh toan chuyén dung tir may vi tinh cho tirng budng hoic tirng
khach trong doan.

Nho truong doan nhic nhé cac thanh vién trong doan thanh toan cho khach san
cac hoa don dich vu vé cac khoéan phu trdi cia tirng khach dé tiét kiém thoi gian cho doi
khi thanh toén cho ca doan.

Chii y: Khi chuan bi thanh toan cho khach doan can Iuyu ¥ chuan bi thanh toan k¥
ludng va dic biét quan tdm dén cac hoa don dich vu cua ting budng hoic ting khach

dé tranh tinh trang nham 1an.
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6.2.7. Cach thtrc chuan bi hé so thanh toan cho khach ca nhan va doan
khach & khach san nho

O nhiing khach san nho, chua dugc vi tinh hoa, viéc chuan bi truée hd so thanh
toan dién ra don gian hon so v&i nhitng khach san 16n d duogc vi tinh hoa. Nhan vién
thu ngan ciing thu thap cac hoa don dich vu va ddi chiéu v6i bang theo ddi chi phi trong
sudt thoi gian luu trii ciia khach. Khi thanh toan, nhan vién thu ngan chuyén bang téng
hop chi phi cho khach kiém tra va néu khach dong ¥ voi moi chi phi dd duoc cép nhat
trong bang theo ddi chi phi, nhan vién thu ngan sé& can cir vao cac so liéu d6 lap hoa don
thanh toan va tién hanh thanh toan cho khéach.

Dé tranh sai sot va phién phtrc trong viéc viét nham hoa don gia tri gia ting, khi
thanh toan cho khach doan/tour, nhan vién lam nhiém vu thu ngan c6 thé viét phiéu tam
tinh trudc. Phiéu ndy cé ndi dung gidng nhu hoa don gia tri gia ting va chuyén cho
khach kiém tra va khi khach di ddng ¥ v6i moi khoan muc trong phiéu tam tinh thi méi
chinh thirc viét vao hoa don gia tri gia ting.

Trudce khi thanh toan cho doan, nhan vién 18 tan ciing kiém tra k§ hop dong dat
budng cua doan, théng nhat véi trudng doan moi khoan muc doan phai thanh toan, 1ap
hoa don gia tri gia tang, chuan bi day dii ban sao cac hoa don chimg tir lién quan dén
trach nhiém thanh toan cua doan va giao hop ddng dit budng va cac ban sao cac hod
don chimg tir lién quan dén trach nhiém thanh toan cta doan cho truong doan dé lam co
s& cho viéc thanh quyét toan hop ddng thué budng vdi cac cong ty sau nay.

6.2.8. Cach lap hoa don gia tri gia tang (VAT) va nhirng diéu can cha y
khi lap hoa don
6.2.8.1. Cach lap hoa don gia tri gia tiang (VAT)

Dé rit ngan thoi gian chd doi thanh toan cta khach tai quiy thu ngan, néu nhu da
théng nhat voi khach moi khoan muc chi phi, trude khi khach thanh toan nhan vién thu
ngan nén lap hoa don gia tri gia tdng cho khach. Céch 1ap hoa don VAT nhu sau:

— Kiém tra lai trach nhiém thanh toan va moi chi phi cua khach trudc khi lap
hoa don.

— Pién day du cac thong tin 1én hoa don gia tri gia ting nhu:
+ Ngay ... thang ... nam ...: Ghi ngay, thang, nim vao thoi diém viét hoa don.

+ Pon vi ban hang: Tén khach san, nha nghi.
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+ Dia chi: dia chi cua khach san, nha nghi.
+ S6 tai khoan: Ghi sé tai khoan cua don vi ban hang.
+ DPién thoai: Ghi s dién thoai ctia don vi ban hang.
+ Ho tén nguo1 mua hang: Ghi tén khach hang.
+ Tén don vi: Ghi tén co quan cua khach hang.
+ Dia chi: Ghi dia chi co quan ctia khach hang.
+ S6 tai khoan: Ghi sé tai khoan cuia co quan cta khach hang.
+ Hinh thuc thanh toan: Ghi tién mat, séc du lich, thé tin dung, chuyén khoan.
+ 86 tht tu: Ghi 1, 2, 3,...
+ Tén hang hoa dich vu: ghi bu@)ng ngu, an, uéng, dién thoai, dich vu khac,...
+ Pon vi tinh: Ghi ngay/budng.
+ S6 luong: Ghi sé lugng budng x s6 dém luu tra (01b x 34).
+ Pon gia: Ghi tién budng mot dém sau khi da tach thué VAT.
+ Thanh tién: Ghi tién budng va céc dich vu sau khi di tach thué VAT.
+ Gach chéo phan tréng trén hoa don VAT.
+ Cong tién hang: Ghi téng céc dich vu cua cot thanh tién.
+ Thué sudt gid tri gia ting: ghi 10% cta cot cong tién hang.
+ Téng cong tién thanh toan: ghi tong sb tién khach phai thanh toan chua tach thué.
+ S6 tién bang chit: Ghi day du, rd rang sb tién bang chir.
+ Nguoi mua hang: Chit ky va tén khach hang.
+ Ngudi ban hang: Chir ky va tén nhan vién thu ngan.
— Lap hoa don VAT trong trudng hop khach san khong yéu cau tach phi phuc vu.

Khi 14p hoa don VAT ma khach san khong yéu cau tach phi phuc vu, néu thué
VAT la 10%, nhan vién thu ngan can thuc hién theo cong thuc sau:

L4y tong tién cua ting dich vu chia cho 1.1 va ghi két qua vao muc thanh tién.
Vi du: Gia budng ngu 1a 300.000VND/1 budng/1 dém. Khach luu tra 3 dém.

* Cac budc thuc hién nhu sau:
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— Tinh don gia 1 dém 300.000VND: 1.1=272,727VND
— Nhan don gia voi s6 dém luu tri 272.727VND x 3 = 818.181VND
— Ghi 818.181VND vao muc dich vu buéng ngu cua cdt thanh tién.

Cac dich vu khac nhu: an, uéng, dién thoai, dich vu khac: khong tinh don gia ma
chi 14y tong cua ting dich vu: 1.1 va viét két qua vao cot thanh tién.

— Lap hoa don gia tri gia ting trong trudng hop khach san yéu cau tach phi phuc vu.

Khi 1ap hoa don VAT ma khach san yéu cau tach phi phuc vu, néu thué VAT Ia
10% va phi phuc vu 1a 5%, nhan vién thu ngan can thuc hién theo cong thuce sau:

Lay tong cua ting dich vu chia cho 1.155 va ghi két qua vao cot thanh tién.
Vi du: Gia budng ngu 1a 300.000VND/1 budng/1 dém. Khach luu tra 3 dém.
Cac budce thuc hién nhu sau:

— Tinh don gia 1 dém 300.000VND: 1.155 = 259.740VND

— Nhan don gia v6i s6 dém luu tri 259.740VND x 3 = 779.220VND

— Ghi 779.220VND vao muc dich vu buéng ngu cua cdt thanh tién.

Cac dich vu khac nhu: an, uéng, dién thoai, dich vu khac: khong tinh don gia ma
chi 14y tong cua ting dich vu: 1.155 va viét két qua vao cot thanh tién.

— Cach tinh phi phuc vu 5%.

Ghi phi phuc vu 5% vao cot tén hang hoa, dich vu.

Nhan téng ctia cot thanh tién vai 0,05.

— Ghi két qua cua phi phuc vu vao cgt thanh tién.

Muc cdng tién hang = tong ciia cot thanh tién + phi phuc vu.
6.2.8.2. Nhirng diéu cin chu y khi 1ap hoa don VAT

Khi 1ap hod don VAT, nhan vién thu ngan can cha y:

— Pién dﬁy du cac cot, myc trong hod don.

— Cac chir s6 viét trong hoa don phai rd rang, hang chuc, hang tram, hang don vi
phai thang hang.

— Khong tay xo04a va chira cac con so trén hoa don.
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— Khong thé hién tién xu trén hoa don VAT.
— (€6 thé 1am tron sé ddi v6i nhirng s 1é tir 5 trd 1én.
Vidu: 460.000: 1.1=418.18181 = 418.182

— Truong hop khach san khong co6 tai khoan ngoai t€ nhung gid mot sb dich vu
duoc tinh bé“mg ngoai t€, nhan vién thu ngan can thyuc hién nhu sau:

+ Doi sb tién ngoai té theo ty gia hdi doai hién hanh sangVND.
+ Viét hoa don VAT.

— Néu khach hang tu thanh toan béng tién mat, séc du lich hodc thé tin dung thi
gach 6 ma sd thué.

— Néu khach hang thanh toan béng tién mat, séc du lich hodc thé tin dung
nhung yéu ciu viét ma sb thué ciia co quan khach hang dé thanh toan véi co quan cia
khach hang thi nhan vién thu ngan phai ghi mi sb thué cua co quan khach hang vao 6

ma soO thué.

Chii y: Trong mot s trudng hop dé bao dam bi mat vé gia budng va giit duoc mbi
quan hé t6t v6i cong ty dit budng, khi 14p hod don gia tri gia ting ma trach nhiém thanh
toan tién budng thudc vé cong ty, nhan vién thu ngan khong nén yéu cau khach hang ky
tén vao hod don cta cong ty.

6.2.9. Quy trinh thanh toan cho cac déi twong khach va xi ly mét sé
tinh huéng thwérng xay ra khi thanh toan
6.2.9.1. Quy trinh thanh toan cho cac d6i twong khach
a) Quy trinh thanh toin cho khich ci nhin tu do twr thanh toin moi chi phi
Bude 1. Chao khach va goi y giup do.
Buwéc 2. Tiép nhan yéu cau thanh toan cua khach.
— Hoi tén khach va sb budng cua khach (thudng xuyén st dung tén khach).
— Kiém tra va xac nhan lai cac thong tin ctia khach qua hd so thanh toan.
Bwde 3. Lam thu tuc thanh toan cho khach

— Hoi khach xem dém qua hodc sang nay c6 dung thém gi trong Mini bar hoac
cac dich vu khac khong va giai quyét van dé phat sinh chi phi khi thanh toan: néu 1a
phat sinh ting vé chi phi thi cong thém sé tién phat sinh vao ding dich vu khach sir
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dung va cong vao téng tién khach phai thanh toan trong phiéu theo ddi chi phi cua
khach hodc vao tai khoan cua khach trong may vi tinh.

— Théng bao cho b phan budng vé viéc khach thanh toan dé bo phin budng lam
thu tuc kiém tra budng khi khach tra budng (kiém tra d6 dac trong budng, két an toan,
nhirng tai san khach bo quén va d6 udng trong mini bar).

— Chuyén va dé nghi khach kiém tra bang theo ddi chi phi hay phiéu tam tinh.

— Kiém tra xem khach c6 muon dd dung cua khach san khong (néu c6 dé nghi
khach tra lai cho khéch san).

— Hoi xem khach c6 dong ¥ v6i moi khoan muc trong bang theo ddi chi phi cua
khach khong.

— Hoi phuong thirc thanh toan cia khach.
— Thuec hién thanh toan déi voi cac hinh thtc thanh toan.

— Viét hoa don gia tri gia ting hodc in hoa don thanh toan chuyén dung tir may vi
tinh, chuyén cho khach kiém tra va dé nghi khach ky.

— Bao quan tién thu dugc vao noi quy dinh.

— bit lién 02 hoa don gi4 tri gia tdng vao phong bi va giao cho khach.
Buée 4. Két thiic cong viée thanh toan

— Dé nghj khach tra lai chia khoa budng.

— Hoi xem khach di 14y hét tai san g trong két an toan chua.

— Hoi noi khach s& dén sau khi khach roi khach san va goi ¥ khach dit budng ké
tiép (néu co thé).

— Goi y goi xe giup khach (thuc hién goi xe cho khach va thong bdo vdi khach
thoi gian xe don khach).

— Kiém tra su hai long ctia khach trong thoi gian luu tra tai khach san va ghi lai y
kién cuia khach.

— Gi6i thiéu nhan vién van chuyén hanh 1y chuyén gitip hanh 1y va tién khach ra xe.

— Giao phiéu da thanh todn (Check-out Card) cho khach hodc nhan vién van
chuyén hanh 1y dé chuyén hanh 1y ra khoéi khach san.
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— Chao tam biét khach, chuc khach Ién duong may méin, hen sém gap lai khach.
Buwéc 5. Nhitng cong viéc can thyc hién sau khi khach thanh toan
— Luu lai cac thong tin chinh ctia khach vao hd so khach hang.

Thoét céc dir liéu khong can thiét vé khach ra khoi may vi tinh.

Déi tinh trang budng.

- Chuyén hd so thanh toan ma khach ky no véi khach san cho bo phan ké toan
khach san thuc hién viéc doi no.

b) Quy trinh thanh toin cho khich cd nhian cua cdc cong ty va cdc dai ly
trung gian

Nhan vién thu ngan ciing phai tuan thi cac budc nhu quy trinh thanh toan cho
khach ca nhan tu do. Ngoai ra, khi thanh toan cho khach ca nhan cia cac cong ty va cac
dai 1y trung gian nhan vién thu ngan can luu y:

— Kiém tra xem cong ty da c6 hop ddng voi khach san chua.

— Xac dinh chinh x4c diéu khoan trach nhiém thanh ton cta cc cong ty va dai ly
trung gian.

— Kiém tra xem cong ty hodc dai ly trung gian ¢6 duoc khach san chap thuan cho

no khong.

— In/viét hai hoa don thanh toan VAT (néu khach phai thanh toan cac khoan phu
trdi). Mot hoa don bao gdm cac khoan do cong ty hodc dai 1y trung gian chiu trach
nhiém thanh toan con hoa don kia la cac khoan phu trdi khach phai thanh toan.

— Yéu cau khach kiém tra va ky xac nhan vao hoa don c6 cac khoan chi phi cua
khach trong thoi gian luu tra tai khach san.

- Chuyén hoa don VAT va cac chung tur lién quan cho b phan ké toan khach san
thyc hién viéc doi ng trd cham tir cac cong ty.

Chii y: Néu khach cong ty hodc dai Iy trung gian hoi gia budng, nhan vién 1& tan
khéng nén noi cho khach biét gia thoa thuan giita khach san v&i cong ty hodc dai ly

trung gian ma chi nén thong bao gia niém yét.
¢) Quy trinh thanh toin cho doan khich

Bude 1. Chao khach va goi y giup do.
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Buwéc 2. Tiép nhan yéu cau thanh toan cua khach.
— Hoi tén truong doan va sir dung thuong xuyén.
— Xac nhan lai cac thong tin chinh trong hd so thanh toan véi truéng doan.
— Thong bao cho bd phan budng kiém tra budng vira tra cua ca doan.
Buwdée 3. Lam thu tuc thanh toan cho doan
* Thanh toan v6i1 trudng doan hoac hudng dan vién du lich

— Théng nhat véi trudng doan cac chi phi cua ca doan, trach nhiém va hinh thirc
thanh toan (day 13 vin dé quan trong nhat).

— Chuyén hoa don tong cta ca doan cho trudng doan kiém tra va yéu cau ky tén.

— Thuyc hién thanh toan va bao quan tién mat vao két an toan (néu khach thanh
toan ngay).

— Giao lién 02 hod don gié tri gia tang cho truéng doan.

— Giao cho trudéng doan cac hoa don ching tir lién quan dén viéc thanh toan cua
ca doan.

* Thanh toan cho cac thanh vién trong doan.

— K&t hop véi truong doan chuyén hoa don phu trdi cho timg khach trong doan
kiém tra va hoi xem khach c6 sir dung thém gi trong mini bar khong (xir Iy tinh hudng
phat sinh).

— Lan luot 1am tha tuc thanh toan binh thudng cho ting khach (thanh toan xong
cho khach nao gach tén khach d6 khoi danh sach khach doan dy kién di).

— Chuyén hoé don gié tri gia tang cho ting khach, dé nghi kiém tra va ky tén.

— Yéu cau khach ky tén vao hoa don gia tri gia ting va chuyén lién 02 hoa don
cho khach.

— Dé nghj khach trong doan tra lai chia khod budng.

— Nhiéc nho céc thanh vién trong doan 1ay hét tai san giri trong két an toan.

Buéc 4. Két thiic cong viée thanh toan

— Tra lai gidy to tuy than cta ca doan cho truong doan.

— Hoéi xem céc thanh vién trong doan c6 hai long véi ky nghi tai khach san khong.

— Chao tam biét va chuc doan 1én dudng may man, hen sém gap lai.
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Budc 5. Cong viéc cuia nhan vién thu ngan sau khi thanh toan

— Luu ho so céc thong tin chinh cta doan.

Thoat cac dit liéu khong can thiét cua doan ra khoi may vi tinh.

Doi tinh trang budng.

- Chuyén hd so thanh toan ctia doan cho bd phan ké toan khach san.

d) Quy trinh thanh toin cho khich quan trong

* Truong hop khach yéu cau thanh toan tai budng:

— Chuyén hoa don thanh toan da chuan bj trude 1én budng dé khach kiém tra.
— Hoi trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

— Hoi muon thé tin dung cua khach dé thanh toan (néu khach thanh toan bang thé
tin dung).

— Néu khach dong y voi cac khoan trong hoa don, dé nghi khach ky vao hoa don
thanh toan.

— Dé nghj khach tra lai chia khoa budng.

— Nhiéc nho khach 1ay hét tai san da gui trong két an toan.

— Nhan vién thu ngan hoan thanh nét thu tuc thanh toan cho khéach.
* Truong hop khach thanh toan tai quay 18 tan:

Moi thi tuc ciing tién hanh nhu quy trinh thanh toan cho khach c4 nhan nhung
phai trang trong va nhanh hon.

Khi khach 1am thu tyc thanh toan, téng giam déc, giam dbc 18 tan va tro Iy giam
dbc 12 tan phai xudng quay 18 tan dé chao tién khach.

d) Thanh tozin cho khich dwgc huong ché dé wu dii ciia khich san

Khi thanh toan cho khach duogc hudéng ché d6 wu dii cua khach san nhan vién thu
ngan ciing thuc hién nhu thanh toan cho khach 1é song can luu y:

— Xac dinh rd cac khoan wu d3i cia khach san danh cho khéach: cac khoan cu thé
hay ty 1& phan tram.

— Khéau trir trong hod don cac khoan wu dai cho khach khi khach thanh toan.
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— Thong bao véi khach vé cac khoan uvu dii cua khach san dé khach thiy duoc su
quan tdm cua khach san ddi véi khach.

e) Thanh toin cho khich trd buéng va roi khdch san sém hon thoi gian lru
trii dur kién

Dbi v6i dbi tugng khach thanh toan, tra budng va rdi khach san sém hon thoi gian
lru tra, nhan vién thu ngin ciing thuc hién giéng quy trinh thanh toan cho khach 16 tu
do song can luu ¥ mot s6 diém sau:

— Khéo 1éo tim hiéu 1y do khach tra phong sém hon thoi gian luu tria, néu khach
phan nan vé chét luong dich vy, ciing nhu thai do ctia nhan vién, nhan vién 1& tin chu
dong xin 16i khach, tim cach thuyét phuc khach tiép tuc luu tru tai khach san.

— Lién lac véi cac don vi ban hang va dé nghi chuyén not nhirng hod don dich vu
khach sir dung dém hom trude.

— Vio may tinh cac khoan chi phi ctia khach vi may tinh chua tu dong nhép tién
vao tai khoan cua khach.

g) Thanh toin cho khich trd budng va roi khich san muén hon thoi gian
quy djnh

DPéi vaoi dbi tuong khach thanh toan tra buéng va mudn roi khach san mudn hon
thoi gian quy dinh coia khach san, nhan vién thu ngan thyc hién thanh toan gidng quy
trinh thanh toan cho khach ca nhén ty do, song nhan vién thu ngan can kiém tra tinh
trang budng va néu dap tng duoc yéu cau cua khach thi théng bao cho khach biét
khoan tién budng khach san thu thém tuy vao méi quan hé giira khach véi khach san.
Thong thudng, néu khach hang & lai khach san trudc 18 gid phai thanh toan cho khach
san 50% tién budng cia mot dém nhung & sau 18 gid s& phai thanh toan bang tién
budng ca dém.

h) Trd buéng nhanh

Tra budng nhanh 13 dich vu phuc vu nhitng khach hang thanh toan bang thé tin
dung hodc khach hang ma céc cong ty hay dai ly du lich/Iit hanh thanh toan toan bd cac
chi phi khong c6 thoi gian cho doi khi tra budng va ho yéu ciu phai thanh toan nhanh
hodc trong truong hgp khach phai ro1 khach san ngay. Khi khach lam thu tuc dang ky
khach san, nhan vién 1 tan c6 thé gioi thi¢u dich vu tra bué)ng nhanh dé nhirng khach
¢6 nhu cau tra budng nhanh biét va sir dung.
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— Mot loai mau dic biét duge dat ¢ buéng khach ciing nhu quéy 18 tin. Mau nay
vé nguyén tic cho phép khach san dugce quyén tinh tién vao thé tin dung cua khach.

— Khéch dién déy da thong tin vé thé tin dung: tén chu thé, sb thé, ngay hét han,...
va ky vao mu tra budng nhanh, bang cach nay khach dong ¥ cho nhén vién thu ngan
thanh toan tai khoan cua khach sau khi khach da roi khach san.

— Vao budi sang cua ngay khach tra budng, nhan vién thu ngan gui 1én budng
khach mot ban sao tai khoan ciia khach, chi rd tong so tién phai thanh toan. Khach co
thé kiém tra lai hoa don va néu ddng ¥ ho c6 thé giit lai ban sao d6 lam phiéu thu va chi
tiét cac khoan chi phi.

— Khi d6 khach c6 thé roi khach san mét cach thudn tién ma khong can phai lam
thi tyc tra phong nita. Khach dé phiéu tra phong nhanh va chia khoa budng trong mot
hop dic biét duoc dit tai quay 18 tan.

— Sau khi khach rdi khach san, nhan vién thu ngan tinh toan l1an cudi cung tai
khoan cua khach, bao gdm ca cac khoan chi tiéu phat sinh mudn va dién sb tién vao
bién lai thé tin dung. Khi d6 toan bd sb tién khach phai trd dugc tinh vao thé tin dung
cua khach.

Luu y: D6i v6i khach ma cong ty hay dai 1y du lich/Iit hanh thanh toan toan b cac
chi phi thi nhan vién thu ngin phai kiém tra lai hop dong da ky két v6i cong ty hay dai
1y du lich/Iir hanh dé dam bao tinh chinh x4c.
6.2.9.2. Cach xir Iy mét s6 tinh hudng thwong xay ra khi thanh toan cho khach

a) Khich sir dung thém dich vu mini bar hogc mot vai dich vu khic

Truong hop khach c6 st dung thém dich vu mini bar hodac mdt vai dich vu khac,
nhan vién thu ngan co6 thé hoi lai khach c6 st dung dich vu gi hay khong. Néu khach
chua thanh toan cho dich vu d6 can xu Iy nhu sau:

— Ghi s6 tién khach chua thanh toan vao cot dich vu twong duong va cot téng tién
thanh toan trong phiéu theo ddi chi phi hodc vao mdy vi tinh s tién trén.

— Tong hop s6 tién khach phai thanh toan.

— Viét hoa don gia trj gia ting theo tong tién thanh toan méi.

b) Khich thic mic vé mét vii khoin muc trong phiéu theo déi chi phi

Truong hop khach hang thic mac mot vai khoan muc trong phiéu theo ddi chi phi,

nhan vién thu ngan can xt ly nhu sau:
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— Binh tinh kiém tra lai s hoa don cua khoan muc khach thic méc trong phiéu
theo doi chi phi.

— Kiém tra hoa don dich vu khach thic méc.

— Giai thich cho khach vé hod don dich vu va chi cho khach chir ky cua khach
hang trén hoa don.

¢) Khdch phan nan hod don ciia khich cé s nhim Iin va khéng thanh todn

Truong hop khach thac mac hoa don ciia khach c6 sy nham 1an va tir chéi thanh
toan, nhan vién thu ngan phai binh tinh va xt 1y nhu sau:

— Nhe nhang giai thich ting muc trong hoa don thanh toan va giai trinh cac khoan
muc chi phi trong bang tong hop cac chi phi voi khach va chuyén cho khach kiém tra
lai cac hoa don dich vu c6 chit ky xac nhan cua khach. Nhan vién thu ngan can quan
tam dén sy nhat tri va hai long ctia khach sau khi dwgc giai thich.

— Néu sau khi duoc giai thich, khach van chua hai long: nhan vién thu ngan c6
thé bao cho tro Iy giam ddc 18 tan giai quyét, song phai thong béo trude tinh hinh dé tro
1y giam déc 18 tin ndm duoc van dé khach thic méc trude khi tiép xtc véi khach.

d) Khich dit coc trudc cho khich san nhung cong ty cia khich chiu trich
nhiém thanh todn cho khich

Trong trudong hop khach dat coc trude cho khach san nhung sau d6 cong ty cua
khéach chiu trach nhiém thanh toan cho khéach thi nhan vién 18 tan can phai tra lai cho
khach sd tién dat coc, song can luu y:

— Nhan lai phiéu dit coc cua khéach.

— Thuyc hién cac nghiép vu thanh toan trén may vi tinh ddi vai sb tién dat coc.

d) Khich tir choi khéng thanh tosn tién buéng

Trong mdt sd trudong hop khach tir chdi khong thanh toan tién budng vi mét sé 1y
do nhu: khach cho rang gia budng ma khach san thanh toan cao hon gia budng ma cong
ty dat budng thong bao voi ho hay gia budng khong ding véi gia budng thoa thuan khi
dang ky khach san. Trong trudng hop d6 nhan vién thu ngan can xir Iy nhu sau:

— Chuyén thu khang dinh dit budng cua cong ty cho khach kiém tra va giai thich
cho khéch rd.

— Néu khach van khong dong y thanh toan: dé nghi khach lién lac voi cong ty cua
khach dé giai quyét hodc lién lac v6i bd phan ban hang/ngudi phu trach dé& nghi
giup do.

125



Giao trinh X
NGHIEP VU LE TAN

e) Khidch khéng thé thanh toin hod don

Trong thyc té co mot sb truong hop khach khong thé thanh toan hoa don do mot

s6 1y do nhu sau:

— Khach nham 1an vé trach nhiém thanh toan (khach cho rang co quan/cong ty noi

khach lam viéc sé& thanh toan toan bd chi phi cho khach).
— Khéch bi mat thé tin dung hodc mét hét tién.

Trong trudong hop ndy, nhan vién thu ngin phai binh tinh dé nghi khach lién lac
v6i co quan cua khach hodc voi dai st quan (néu 13 khach nudc ngoai) dé dugc bao
lanh ky no va thong bao cho khach thoi han quy dinh thanh toan cua khach san. D6i
v6i tinh hudng nay nhén vién thu ngan can phai dé phong su gian 14n ctia mot sb
khach hang.

g) Nhan vién thu ngin phit hién tién gii, séc hodc thé tin dung gid khi 1im
thu tuc thanh toin

— Trong trudong hop phat hién ra tién gia, séc hodc thé tin dung gia, nhan vién thu

ngan can xtr 1y nhu sau:
— Binh tinh, nhe nhang mdi khéch ra noi khac dé tranh su quan sat cua khach khac.

— Thong bao cho khach biét sy viéc va d& nghi khach d6i tién, séc hodc thé khac

hoic thanh toan bang phuong thirc khéc.

Néu khach van khing dinh d6 1a tién that, séc that hodc thé that thi phai kién quyét
va té nhi bao cho khach 1a s& thong bao véi ngan hang.

(Luu ¥ trudng hop 13 thé gia, séc gia va tién gia nhan vién budc phai khéo 1éo giir
thé, séc va tién gia dé giao cho ngan hang. Thuc té, nhan vién con dugc ngin hang
thuong trong truong hop nay).

h) Khich duoc khich khic chiu trach nhiém thanh toin hg hod don

Truong hop khach dang luu tra tai khach san nhan thanh toan hd cho mét khach
khac ciing dang luu tru tai khach san: nhin vién thu ngan phai yéu cau khach thanh toan
ho khach khac viét gidy cam doan vé tong s tién khach nhan thanh toan ho. V& phan
khach duoc thanh toan ho phai ky xac nhan hoa don cac khoan chi phi cua minh dé

khach san lam chirng tir thanh toan véi khach thanh toan ho.

126



Bai 6.
THANH TOAN CHI PHi CUA KHACH VA THU NGAN

i) Khich trd buéng nhung chwra thanh toin hét hoi don

Trong truong hop khach tra budng nhung chua thanh toan hét hoa don vi mot sb
1y do, trong truong hop nay nhan vién thu ngan s& bao cho cap trén dé cip trén giai
quyét, néu cép trén cho khach no thi nhan vién thu ngan can 14p hd so ng, yéu ciu
khach ky nhan no va chuyén ho so no ctia khach vé bo phan ké toan dé giai quyét.

k) Nhin vién thu ngin nham 1in khi téng hop cdc chi phi ciia khich

Truong hop khach thic méic c6 sy nhim 1an trong hoa don va 18i thudc vé nhan
vién thu ngan, nhan vién thu ngan phai hét sic binh tinh giai trinh cac chi phi véi
khach, cung khach ddi chiéu cac khoan muc chi phi trong hoa don dich vu véi bang
téng hop chi phi cua khach. Trong truong hgp ¢6 sy nham lan va phan 13i thudc vé
nhan vién thu ngan thi phai xin 18i khach, mong khéach thong cam va stra chira ngay hoa
don bi sai truéc mat khach dé khach yén tam.

6.2.10. Cac coéng viéc tai béd phan Ié tan sau khi khach thanh toan
tra buong

6.2.10.1. Poi tinh trang budng

Sau khi két thic viéc thanh toan cho khéach, nhan vién thu ngan giao lai chia khoa
budng cua khach cho nhin vién 12 tan va thong bao 1a khach da thanh toan xong. Nhan
vién thu ngan doi tinh trang budng tir ché d6 budng dang c6 khach (occupied) sang ché
d6 budng trong ban (vacant dirty) nham thong bao cho b phan budng lam vé sinh
budng dé chuén bi dén khach mai.

Néu nhan vién thu ngan khong thyc hién viéc doi tinh trang budng, budng khach
da thanh toan van & tinh trang budng dang c6 khach & sé gdy ra tinh trang budng thira
that thiéu gia lam anh huéng dén cong suat budng cua khach san.

Néu khach san c6 hé théng may vi tinh thi may vi tinh s& ty dong cap nhat tinh
trang budng.

6.2.10.2. Thong bao cho cic bd phén lién quan vé viéc khach di thanh toan,
tra budng

Sau khi khach thanh toan, nhan vién 1& tAn can thong bao cho cac bd phan lién
quan vé viéc khach d3 thanh toan tra buéng dé cho cac bod phan nay ndm dugc viéc
khach d thanh toan dé tong két vé chi tidu ciia khach tai budng da thanh toan va bat
dau phuc vu khach méi s€ & buéng do.
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6.2.10.3. LAp hd so khach hang dbi véi khach di thanh to4n

Hb so khach hang cua khach da thanh toan tap hop cac thong tin ¢4 nhén, sd thich
va kha nang tai chinh cua khach da luu tra tai khach san. Nhitng thong tin nay gitp
khach san hiéu rd hon vé khach, cling nhu sé thich ctua ho dé hoan thién san phém cua
khach san nham phuc vu t6t khach hang trong twong lai. H6 so khach hang con giup
cho viéc nhan dit budng hodc phuc vu khach trong thoi gian lwu trd trong twong lai
c6 hiéu qua cao. Ngoai ra, hd so khach hang con giup cho khach san hiéu biét dwoc
ting d6i twong khach giup cho viéc phuc vu khach tt hon khi ho quay lai luu tra tai
khach san.

Sau khi thanh toan cho khach, nhan vién thu ngan can phai 1ap hd so khach hang
dé hoat dong phuc vu khach trong twong lai dat hiéu qua cao hon.
6.2.10.4. Chuyén ho so ciia khach da thanh toan tra budng cho b phan ké toan
khach san

Sau khi két thiic viéc thanh toan cho khach, nhan vién thu ngan can hoan thién lai
ho so thanh toan, loai bé nhitng gidy to, chting tir va hoa don khong can thiét va chuyén
ho so thanh toan cho bd phan ké toan cua khach san theo di, thuc hién viéc doi ng tra
cham va téng két tinh hinh kinh doanh cta khach san.

6.2.10.5. Kiém quy giao dich ciia 1 tan (cash float)

Sau khi két thiic ca lam viéc, nhan vién 1& tan thudng kiém quy giao dich cia ca
minh va ban giao cho ca sau. Ca sau c6 trach nhi€ém vay du so tién quy giao dich tr bd
phan ké toan khach san va hoan tra lai cho bd phan ké toan vao cudi ngay lam viéc.

6.2.10.6. Tong két tién thu nhip trong ca
Nhan vién thu ngan thuc hién viéc téng két tién thu nhap trong ca ciia minh nhu:
— Kiém quy giao dich cua quay 18 tan.
— Kiém va tong két sb tién mit (nodi té va ngoai té) thu duoc trong ca.

— Tong két thu nhap vé thé tin dung trong ca.

6.3. CAC PHUONG THUC THANH TOAN

6.3.1. Tiéen mat

Tién mat 12 phuong tién thanh toan thong dung, nhanh chéng va dugc sir dung
phé bién dé thanh toan trong khach san. Tién mit dugce chia thanh hai loai: noi té va
ngoai t¢.
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6.3.1.1. Noi té

Noi té 1 tién té caa mot quéc gia luu hanh trong pham vi quéc gia d6. Vi du: ndi
té cua Viét Nam la VND.

6.3.1.2. Ngoai té

Ngoai t€ la tién té ctia mot quéc gia khac. Déi véi Viet Nam, tat ca nhirng tién cua
cac qudc gia khac déu dugc goi 1a ngoai té. Cac giao dich trong khach san thudng sir
dung cac ngoai t¢ manh nhu: D6 la My (USD), bang Anh (GBP), dong tién chung cia
chau Au (EURO),... Cac ngoai té duoc st dung dé giao dich trong khach san tuy theo
quy dinh cua ting khach san.
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6.3.1.3. Quy trinh nhan thanh toan bing tién mit

Hoéi hinh thire thanh toan.

Thong bao cho khach s tién phai thanh toan.

Nhan tién, dém tién trude sy chung kién cua khach va nhac lai so tién khach dua.

Kiém tra tién qua may kiém tra tién.
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Hinh 6.1. May kiém tra tién gia

— Tra lai tién thira (néu cd) va bao quan tién vao két an toan.
6.3.1.4. Nhirng diéu cin cha y khi thanh todn bing tién mit

Khi nhan thanh toan bang ti€n mat, nhan vién 1€ tan can tudn thu cic quy dinh cia
khach san va nén luu y mot s6 diém sau day:

— Can xac dinh rd loai tién khach thanh toan va kiém tra k§ qua may kiém tra tién
dé tranh nhan phai tién gia.

— Cha y kiém tra tién gia trong quéa trinh dém tién. Trong trudng hop phat hién
tién gia phai khéo 1éo thong bao voi khach va yéu cau khach doi tién khac.

— Khong nhéan tién giéy bi dinh muc, bi rach, nhau hodc qua cii.

— Khi nhan thanh toan béng ngoai té phai xac dinh dugc nhirng ngoai t¢ ma khach
san chip nhan thanh toan va xac dinh chinh xac ty gid hdi doai ap dung, ciing nhu
phuong phap quy d6i.

— Phai dém lai tién trudc sy ching kién cua khach khi nhén tién, nhac lai tong so
tien sau khi dém xong va bao quan tién vao két an toan.

6.3.2. Thé tin dung (Credit Card)
6.3.2.1. Cac loai thé tin dung

Thé tin dung 13 mot hinh thirc thanh toan hién dai va ngay cang duoc st dung phd
bién boi tinh tién ich va an toan cta nd, dic biét 1a & nhitng nudc phat trién. Trong kinh
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doanh khéch san, thé tin dung duoc chép nhan 1a mét phuong tién thanh toan thong
dung, khach du lich str dung thé tin dung vira gon nhe, an toan vira dam bdo thanh toan
nhanh chéng. Trén thé gidi co mot s6 loai thé tin dung phd bién nhur:

— American Express (Amex).

— Master Card.

AN,

AMERICAN DREAMCARD™

ROB YOUNG

— Visa.

4000

AL

\VVALLLLED
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- JCB.

— Diners Club,...

Mbi thé tin dung déu duoc s dung mot loai may chép nhan thanh toan do ngan
hang cung cip va duoc ndi mang véi ngan hang. Khi nhan thanh toan bang thé tin dung,
nhan vién 1 tAn muon thé tin dung cuia khach, ca thé 1én may theo vach tir trén thé va

bam tdng s6 tién ma khach thanh toan 1én may.
6.3.2.2. Quy trinh thanh toan bang thé tin dung
> Thanh toan thé tin dung bang méy ca thé.

— Diéu chinh ngay trén may ca the.

Thong béo tong s tién khach phai thanh toan.

Muon va kiém tra tinh hop 1€ cua thé tin dung.

— Lién lac v6i ngan hang xin chip thuan thanh toan.

+ Doc loai thé.
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+ 86 the.

+ Ngay hét han cua thé.

+ S6 tién thanh toan va s6 CVC.

— Ghi lai sb cAp phép cua ngin hang.

— Ca thé 18n phiéu ca thé tin dung.

— Dién cac thong tin 1én phiéu ca thé:

+ S6 cip phép: Ghi s6 cip phép do ngan hang thong bao.

+ S6 bién lai hay hoa don: Ghi s6 hoa don VAT.

+ Tén hang hoda dich vu: Ghi Hotel bill.

+ S6 tién: Ghi tong s tién USD (bao gdm cé phi giao dich).

+ Téng cong tién: Ghi tong s6 tién USD.

+ Tong sd tién bang chir: Ghi 16 rang, chinh xc tong sb tién bang chir.

+ M3 don vi: Ghi ma s6 ding ky ctia khach san 1én phiéu ca thé. Vi du: ma don vi
cua khéach san Hoang Ngoc 1a 01701104704.

— D& nghi khach kiém tra va ky xac nhan Ién phiéu ca thé.

— Chuyén cho khach lién 02 phiéu ca the.

- Chuyén cac lién con lai cho ké toan khach san thuc hién viéc thanh toan véi
ngan hang.

* Thye hién ndt cong vi¢c thanh toan béng thé tin dung:

— Ghi vao bang ké thé tin dung: Tich vao 6 loai thé khach thanh toan:

+ S4 hiéu don vi: Ghi ma don vi (sé tai khoan cua khach san).

+ Tén don vi: Ghi tén khéach san, nha nghi.

+ Ngay ... thang ... nam ...: Ghi ngay viét vao bang ké.

+ Tong s6 tién: Ghi tong sb tién khach phai thanh toan (c6 thé tong tién ctia 2 hoic
3 thé).

+ Tong s6 hod don: Ghi s6 lugng hod don ca thé (03, 05).

— Chit ky co s& chap nhan thé (CSCNT): Nhan vién khach san ky tén sau khi 1ap
bang ké thé tin dung.

— Chuyén bang ké thé tin dung va phiéu ca thé cho nhan vién ngan hang kiém tra
va ky tén.
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» Thanh toan thé tin dung bang may quét thé:
— Hoi hinh thire thanh toan ctia khach.
— Muon va kiém tra tinh hop 1€ cua thé tin dung.
— Quét thé vao may, cac thong tin sau hién 1én trén may quét thé:
+ 86 thé.
+ Thoi gian hét han.
— Bam Enter.

— Bam Password do ngan hang quy dinh va cai dit cho khach san (0000 hodc 1111).

— Hién ra Sell? (sb tién can thanh toan). Vi du: 200.000 USD

— Hién ra lénh Yes or No. BAm Yes, bAm OK hodc Enter.

— May tu dong in hod don.

— X¢é hod don thanh toan, chuyén cho khach kiém tra va d& nghi khach ky tén.

— Giao cho khach lién 2 caa hoa don va luu cac lién con lai dé lam ching tir tra
clru sau nay.
6.3.2.3. Nhirng diéu cin chu y khi nhin thanh toan bang thé tin dung

— Kiém tra tinh hop 1€ cua thé:

+ Loai thé, biéu tuong cua thé va s dau cua thé.

+ Tén chu thé, thoi gian hét han.

— So sanh chit ky cua khach hang véi chir ky trén thé.

— Trong mot sd trudong hop xdy ra nhu: Phat hién thé khong hop 1¢, thé qua thoi
han, so tién thanh todn 16n hon gigi han san cho phép,... nhan vién 1€ tan phai bao cho
khach bict dé c6 bién phap giai quyet thich hgp. Nhan vién 1€ tdn can moi khach ra noi
khac, nhe nhang thong bao cho khach bict vé tinh trang thé ctia khach va khéo 1€o hoi
xem khach con thé khac hodc hinh thuc thanh todn khac khong. Trong truong hop
khong thé gidi quyét duogc, nhan vién thu ngan can phai d¢ nghi nguoi phu trach
giup do.

— Chi xin s cap phép ciia ngan hang khi ca thé va offline.
6.3.2.4. Xir Iy mdt s6 tinh hudng thwong gip khi thanh toin bing thé tin dung

— Néu bam tong sb tién khach phai thanh todn vao méay quét thé nhung may
khong chap nhan thanh todn: nhan vién thu ngan phai lién lac v6i ngan hang dé xin
chap nhén thanh toan cho thé.
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— Sb tién gitr tir the tin dung ctia khach cao hon sé tién khach phai thanh toan:

+ Vao Iénh offline.

+ Vao password cua ngan hang.

+ Nhép ma s6 chap thuin thanh toan (approved code) cua lan giit tién trude.

+ Nhap s6 tién khach phai thanh toan vao may.

+ Enter (tién thira ty dong tra vé tai khoan trong thé cta khach).

+ In hoa don, yéu cau khach ky va chuyén cho khach lién do.

— Sb tién gitr tir thé tin dung cia khach it hon sé tién khach phai thanh toan:

+ Vao sale (bAm sd tién khach phai tra).

+ Thong bao véi khach s tién da giit ctia khach va sé& huy.

+ Huy (Void) sé tién da verify.

+ In hoa don va chuyén cho khach.

6.3.3. Séc du lich (Traveler's Cheque)
6.3.3.1. Cac loai séc du lich

Séc du lich 1a mot phuong thire thanh toan dwgc st dung thay thé tién mit twong
doi phd bién hién nay. Séc du lich 1a mét trong nhiing loai séc dugc phat hanh khi
khach du lich c6 nhu cau st dung. Khi phat hanh séc du lich, ngan hang phat hanh yéu
cau chu s& hiru séc ky chit ky thr nhat 1én moi to séc. Khi thanh todn séc, chu s& hitu
phai ky chir ky thir hai Ién td séc thanh toan va to séc do chi c6 hi€u luc thanh toan khi
hai chir ky nay giong nhau.

Trén thé gidi c6 mot sd loai séc du lich nhu: Visa, Master Card, American
Express, Diners Club, JCB,... Moi to séc dugc quy dinh boi nhitng ménh gia khac nhau
nhu: 20USD, 50USD, 100USD,... va dugc quy dinh bdi nhitng tién t€ khac nhau nhu:
USD, AUD, HKD,...

 Aworivan Gspinsy

HBRUER ; v LAY
AMERICAN EXPRCSS TRAVEL ACLATED SLAVICES COMPANY, [N
5 = HEW YORY, Y.

% 5 RO AUGTHALIAS RO AUBTRALIAN Vi a0
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6.3.3.2. Quy trinh thanh toan bang séc du lich

— Hé1i hinh thirc thanh toan.

Thong bao téng sb tién khach phai thanh toan (bao gom ca phi giao dich 0,5 —2%).

Yéu cau khach xuat trinh séc, nhan va kiém tra tinh hop 1€ cua séc chua thanh toan.

— D¢ nghi khach ky chit ky tht hai vao nhiing to séc thanh toan trudc sy ching
kién cua nhén vién thu ngan.

— Kiém tra va doi chiéu chir ky trong h¢ chiéu va thé cta ngin hang noi khach
mua séc vdi chir ky trén tam séc.

6.3.3.3. Nhirng diéu cin chu y khi nhin thanh toan bing séc du lich
— Chi nhan nhiing loai séc du lich ma ngan hang chiu trach nhiém chuyén khoan.

— Kiém tra k¥ tinh hop 1 cila cac to séc trude khi nhan.

Khong nhan nhitng to séc dinh muc, nhau, rach hodc qua cii.

— Viéc thanh toan bﬁng séc chi ap dung ddi vé6i khach dang luu tru tai khach san,
khéng nhan thanh toan bang séc déi véi khach du lich khong luu tra tai khach san.

— Quan sat cn than va canh giac khi khach ky 1én t& séc dé& phong trudng hop
gian lan.

— Dé nghj khach ky 1én t& séc bang but khong phai mau (but bi).

— Kiém tra k§ ludng hai chit ky ctua khach trén tAm séc. Chir ky méi cua khach
phai gidng chir ky mau trén séc. Chir ky trén tdm séc phai giéng chir ky trong ho chiéu
cua khéch.

— Thanh toan ddi véi nhitng tAm séc khong c6 chit ky nao hodc c¢6 hai chir ky
trude khi thanh toan.

+ Thanh toan vé6i tAm séc khong c6 chir ky: Trong truong hop ndy nhdn vién thu
ngan yéu cau khach xut trinh thé dam bao vé séc (thé nay dugc ngan hang cip khi
khach mua séc), kiém tra sb seri t& séc trén thé dam bao vé séc va trén tAm séc, néu hop
1& thi tién hanh thanh toén cho khach.

+ Thanh toan véi tAm séc c¢6 hai chir ky truéce khi thanh toan: Nhan vién thu ngén
yéu cau khach ky chit ky thi ba vao phia sau td séc, sau d6 d6i chiéu véi chir ky trong
ho chiéu, néu cac chit ky nay gidng nhau thi tién hanh thanh toan cho khéch.

— Luu y ménh gia va loai tién t€ in trén séc dé tranh nham lan.
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— Trudng hop khach thanh toan bing séc con tién thira thi tra lai cho khach bang
tién noi té chir khong tra bang tién ngoai té.
— Thu 1 phi giao dich tir séc theo quy dinh cta khach san (0,5 — 2%) cta tong sb
tién khach phai thanh toan).
— Trudng hop hai chir ky ciia khach trén tdm séc khong giéng nhau thi khong
nhén hodc dé nghi khach ky thém chir ky 1én mot to gidy va kiém tra d6i chiéu ky.
Ngoai ra nhan vién 18 tan c6 thé dé& nghi khach ky chir ky tha 3 1én mit sau cua
tam séc va chuyén cho ngudi phu trach giai quyét.
6.3.4. Phiéu thanh toan dich vu buéng ngu (voucher/accommdation
voucher)

HAME OF HOTEL ARYA DUTAMEDAN VOUCHER NO :
0177
CLIENTS NAME Mr KEN, Ms Juni, Ms Juli DATE |
15 Desemib er 2000
CHECE IN ARRIVAL DETAILS CHECE QUT DEPARTURE DETAILS
15 Desembex 2009 TAXI Indah 17 Desemb er 2000 Axya Duta Car
MO OF NIGHT 02 NIGHT(5) MO, OF ROOM/TYPE :  02/DELUXE ROOM
MEALS BREAKFAST CONFIEMBY Ms. Liu
PAYMENTBY PT. GOLDEN TOUR & TRAVEL AUTHORIZED SIGNATURE
EEMARES
1. This wenachier hias 1o Bliretazy W ahae eud therefore ¢ e not be exchange dfor cash § 4 i not wilives and
vt mand erable ediher andorsable
2, All othar pervices ot spec ified here ame Clisrd's ovmacoomt i
3. Eirdby ene bose the arighne ] venscher when blg. Admin

— Pé thuan tién cho viéc giao dich, mot sb cong ty du lich va cac hang hang
khéng phat hanh cac phiéu dich vu (voucher) dé cap cho khach mua tour qua cac dai ly
trung gian va di thanh toan tién cho hing. Voucher 1a gidy bién nhdn cua cac dai ly
trung gian cip cho khach mua tour qua cac dai ly, chimg nhéan viéc khach di thanh toan
dich vu budng ngu cho cac dai 1y trung gian. Khi phat hanh voucher cong ty du lich
thudng phat hanh hai ban, mot ban giao cho khach, mot ban giao cho nha cung cép dich
vu (khéch san).

— Khi lam thu tuc dang ky khach san, khach c6 trach nhi€ém chuyén voucher cho
nhéan vién 18 tin dé duogc khach san cung cép cac dich vu theo yéu clu cua cac dai ly
trung gian.
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— Khi tiép nhan voucher, nhan vién 1& tdn can kiém tra xem céc dai 1y trung gian
d6 c6 hop dong thanh toan bang voucher véi khach san khong. Néu khong c6 hop dong
thanh toan bang voucher voi khach san, nhin vién 1& tin can bao ngay cho ngudi phu
trach giai quyét.

— Khi nhan voucher nhéan vién I& tan can kiém tra ky thong tin cia khach ma cong
ty da dat phong cho khach véi voucher. Néu thong tin giéng nhau thi voucher méi dugc
khach san chip nhan va cung cp dich vu budng ngu cho khach.

— Khach thanh toan bang voucher chi duoc sit dung cac dich vu ghi rd trong
voucher. Néu khach sir dung thém cac dich vu khac s€ phai tu thanh toan véi khach san.
Néu khach khong st dung nhitng dich vy dd ghi trong voucher hoic st dung chua hét
ciing khong duoc khau trir.

6.3.5. Chuyén khoan

Chuyén khoan 1 hinh thirc thanh toan sir dung trong nhitng truong hop cic cong
ty chiu trach nhi¢m thanh toan cho khach cua minh. béi tuong khach thanh toan theo
phuong thirc nay thuong la khach cta cac cong ty. Trong hinh thirc thanh todn nay cac
chi phi ciia khiach thudng do cong ty ctia khach thanh toan cho khich san bang cach
chuyén s tién thanh toan tir tai khoan ciia cong ty sang tai khoan ctia khach san thong
qua cac ngan hang ma hai bén c6 tai khoan.

Céac cong ty dugce thanh toan bang chuyén khoan phai c6 phiéu dong ¥ cho no
(credit term) do khach san cdp. Thong thudng, cac cong ty chi dwgc no khoang tir
5000USD dén 10.000USD va sau 30 ngay ké tir ngay thanh toan, cac cong ty phai
chuyén khoan ngay sb tién ng vao tai khoan ciia khach san.

Truong hop cac cong ty khong duoc khach san cho ng phai thanh toan ngay khi
khach thanh toan tra budng.

Khi [am thu tyc thanh toan, khach phai ky xac nhén vao hoé don thanh toén va hoa
don d6 1a ching tir lam co s& dé thanh toan véi co quan cta khach. Co quan cua khach
s& thanh toan sb tién trong hoa don thanh toan bang cich chuyén tién tir tai khoan &
ngan hang ciia minh vao tai khoan & ngan hang cta khéch san.

6.4. BAN GIAO CA CUA NHAN VIEN TIEP TAN. THU NGAN

6.4.1. Cac ca lam viéc
6.4.1.1. Ca sang

— Nhan tién va ki€ém tién cua ca dém.
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— Nhan s6 ban giao cua ca dém, kiém tra s0 giao ca d€ nam bat tinh hinh va tién
hanh giai quyét nhiing ton tai cta ca trude.

— Kiém tra danh sach khach du dinh thanh toan trong ngay.
— Kiém tra hd so chuén bi thanh toan trudc.
— Théng bao cho cac bd phan lién quan vé viéc khach chuan bi thanh toan.
— Lam thu tuc thanh toan.
— Dai tién cho khach.
— Giai quyét nhiing su viéc phat sinh trong ca.
— Ghi s6 giao ca va ban giao ca.
6.4.1.2. Ca giira
— Truc cho nhan vién ca sang an com trua.
— HO tro cong viéc thanh toan va dang ky khach san.
— Giai quyét cac van dé trong ca.
6.4.1.3. Ca chiéu
— Nhan va kiém tra ban giao cta ca sang.
— Dai tién cho khach.
— Kiém tra hoa don.
— In danh sach khach du dinh thanh toan cho ngay hom sau.
— Chuén bj trude hd so thanh toan.
— Giai quyét nhitng phét sinh trong ca.
— Kiém tra lai gia budng.
— Cap nhat vao may sb tién da thu dugc cua khach.
— Céap nhat phiéu thanh toan dich vu vao may vi tinh.
— Lam thu tuc tra budng cho nhirng khach tra budng mudn.
— In bdo cdo tai chinh trong ca.

— Ghi s0 giao ca va ban giao ca.
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6.4.1.4. Ca dém

— Nhan va kiém tra ban giao cia ca chiéu.

— Kiém tién.

— Déi tién cho khach.

— Céap nhat vao may vi tinh s tién khach d3 thanh toan cua ca trude.

— B6 sung danh sach khach du dinh di ngay hom sau.

— In béo cao sd khach dén thyc té trong ngay.

— Kiém tra lai nhitng thong tin vé khach méi dén nhén budng.

— Két hop v6i nhan vién kiém toan ghi lai toan bo giao dich tai chinh cua khach
trong ngay.

— Cung v6i nhan vién kiém toan téng két cac giao dich trong ngdy va tdng hop
chi phi cua khach trong khach san.

— Chuan bj trude ho so thanh toan cho ngay hém sau.
— Ghi s6 giao ca va ban giao ca.
6.4.2. Ban giao cubi ca

6.4.2.1. Khai niém

Thuat ngit ban giao duoc dung thudng xuyén vao cudi ca lam viéc. (N6 don gian
chi vi¢c mot nhan vién ban giao trach nhiém cong tdc cho mdt nhan vién khac.) No
danh dau su két thic chinh thirc ca lam viéc cta nhan vién ca trudc va md dau cia ca
lam viéc cua nhan vién sau.

6.4.2.2. Cac cong viéc can lam vao cudi ca lam viéc
+ Ghi lai nhitng viéc dang lam d¢& dang.
+ Ghi lai nhitng yéu cau dic biét cua khach.
+ Ghi lai nhitng khach dén muon va tra buéng mudn.
+ Dé lai nhirng 161 nhin khin/quan trong.
+ Sap xép gon gang, kiém tra thiét bi va d6 ding.
+ Cung cap thong tin vé cac phan nan cua khach.
+ Ban giao tién, chia khoa.

+ Ban giao cho ca sau.
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6.5. THUC HANH GHI HOA DON THANH TOAN CO THUE VA PHI PHUC

vy
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- Béng tién mat, thé tin dung, thé thanh toan va séc du lich.
— Bang cac phiéu ghi no ctia cong ty.

— Bang cac phiéu thanh toan trudc dich vu (voucher) cia cac hing Iir hanh.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 6

Néu nhiém vu clia nhan vién thu ngan dbi véi cong viéc tbng hop thanh toan qua
cac giai doan phuc vu khach.

Phiéu thanh toan dich vu, bang tdng hop chi phi va phwong tién theo déi, téng
hop chi phi ctia khach c6 méi quan hé nhw thé ndo trong hoat dong theo déi, téng
hop chi phi cia khach?

Quy trinh theo déi, tdng hop chi phi ctia khach.

Trwée khi thanh toan cho khach nhan vién thu ngan phai thyc hién nhirng cong
viéc gi? Nhirng cdng viéc nay cé y nghia nhw thé nao déi vai viéc thanh toan?
Trinh bay quy trinh thanh toan cho khach 1é, khach doan, khach quan trong. Khi
thanh toan cho khach doan va khach quan trong can lwu y nhirvng gi?

Khi thanh toan cho khach thwdng xay ra nhirng tinh hudng gi va cach giai quyét
nhw thé nao?

Sau khi thanh toan, nhan vién thu ngan phai thyc hién nhirtng céng viéc gi?
Y nghia ctia nhirng céng viéc do.

BAI TAP

DPoan khach cla tap doan Samsung, 151 Hoang Viét, quan Tan Binh, thanh phé
H6 Chi Minh lwu tra tai khach san Thwc Hanh tlr ngay 10/04/2014 dén ngay
14/04/2014. Tap doan Samsung chiu trach nhiém thanh toan cho khach san tat ca
cac dich vu sau béng hinh thirc chuyén khoan. Ma sé thué cta tap doan Samsung
la: 230 0327 345 - 001

¢ Dich vu bubng ngu:

+ Bu6ng 301; 302; 303: 45 USD
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+ Bubng 504; 505: 75 USD

e Dich vu dién thoai thué bao phuc vu héi nghi ciia doan: 1.200.000 VND

— Dich vu an ubng cla doan: 750 USD

— Dich vu phong héi nghi ctia doan: 450 USD

— Dich vu thué xe cua doan: 100 USD

Yéu cau: Viét hoa don thanh toan cho doan khach trong céac trwdng hop:

a. Gia budng va céac dich vu chwa bao gom thué VAT va phi phuc vu (khach san
khéng yéu cu tach phi phuc vu).

b. Gia budng va cac dich vu da bao gébm thué VAT va phi phuc vu (khach san yéu
cau tach phi phuc vu).

THUC HANH TRA PHONG CHO cAC DOI TUONG KHACH

Thwe hanh trd phong cho khach 1& thanh toan bang:

— Tién mat, thé tin dung, thé thanh toan va séc du lich.

— Cac phiéu ghi no cta cong ty.

— Céc phiéu thanh toan trwdce dich vu (voucher) clia cac hang Ity hanh.
Thwc hanh tra phong cho khach doan:

— Cbéng ty thanh toan toan bé cac chi phi.

— Cbng ty thanh toan tién bubng, cac chi phi phat sinh khach tw thanh toan.

TAI LIEU THAM KHAO BAI 6

1. Gido trinh Hotel Receptionist, tai ban lAn ther tw.
2. Giao trinh Hotel Operations, Chris Baird and Colins Dix, tai ban lan the hai.

3. Tai lidu Nghiép vu I& tan, Dy an Phat trién nguén nhan lwc Du lich Viét Nam, in
lan ther nhat, 20009.

4. Gigo trinh Nghiép vu 18 tan, Tf)ng cuc Du lich Viét Nam va Lux-Development, tai
ban Ian th& hai, 2005.

5. Giao trinh Front Office Operations.

6. Hotel and lodging management, 2nd edition, Alan T Stutis and James F. Wortman.
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7. Hotel Front Office Management, 4th edition, James A. Bardi.
8. Front Office, 2nd edition, Peter Abbott and Sue Lewvy.
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Thi0t kO s,ch vu ch0 bqn:
vo thb hul

C«ng ty Ce phCn s,ch §'i hdc — D'y nghO, Nhp xuEt bqn Gi,o déc Vidt Nam
gi+ quyOn c«ng bé t,c phEm.

gi,o trxnh nghilOp vd 10 tOn
M- sb: ???2?? — DAI

In bin, (QS: ), khae 21 x 29,7cm, t'i
Sé SKKH xuft bin: 22?2 - 2014/CXB/3 - 220/GD
In xong vi nép l-u chidu th,ng 7 n'm 2014.
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