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An phdm nay dudc thuic hién véi su gilip d& clia Lién minh chau Au. Toan bd nodi dung &n pham do Du an Phat trién ngudn nhan Iyc du lich Viét Nam chiu trach nhiém va khong
phan anh quan diém cla Lién minh chau Au & bat cti goc do nao.
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LS&i cam on

Tai liéu Tiéu chuén ki nang nghé du lich Viét Nam va Tai liéu dao tao
phuc vu Chuaong trinh Phat trién Pao tao vién dudgc xay dung trong khudn
khé trién khai Dy an "Phat trién nguén nhan lyc du lich Viét Nam" do EU tai
trg. Nhiing thong tin quy bau trong cac cudn tai liéu nay cé dugc nhd su déng
gop vé kién thiic cling nhu kinh nghiém cla nhiéu chuyén gia qudc té va Viét
Nam trong linh vuc du lich. Nhan dip xuat ban cac cudn tai liéu nay, Ban
Quan ly Dy an Phat trién nguén nhan lyc Du lich Viét Nam xin dugdc bay tb
sy bi&t on chan thanh déi vSi nhitng c4 nhan va tap thé da tham gia vao quéa
trinh xay dung hoan thién cac tai liéu nay.

Chung toi xin tran trong cAm on Phai doan Oy ban Chau Au tai Viét
Nam vé su ho trd quy bau vé ky thuat va tai chinh dé xay dung va xuét ban
cac cudn tai liéu nay théng qua Dy an "Phat trién ngudn nhan lyc Du lich
Viét Nam".

Chung téi cling xin dugc tran trong cam on su chi dao sat sao va nhiing
y ki€n dong gép mang tinh dinh huéng clia Lanh dao Téng cuc Du lich Viét
Nam, Ban chi dao Dy an trong suét qua trinh xay dung cac cudn tai liéu nay.

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

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

Xin tran trong cam on.
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GIGI THIEU TIEU CHUAN KY
NANG NGHE DU LICH VIET NAM
QUAN LY KHACH SAN NHO

Tai liéu tiéu chuan ky nang nghé du lich Viét Nam
(VTOS) danh cho ngudi quan ly hoac cha khach
san. Tai liéu bao gém giéi thiéu téng quan vé vai tro
ngudi quan ly khach san, mé ta trach nhiém cu thé
lién quan dén céng tac quan ly cac bé phan budng,
I& tan va nha hang ciing nhu céac chiic niang chinh

vé ké toan, nhan sy va marketing.

Cac tiéu chuan dudc thiét ké két hgp hai hoa véi
cac tiéu chuan quéc té vé quan ly khach san, dugc
diéu chinh phu hop véi yéu cau cu thé cla nganh
khach san Viét Nam.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 3
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1.1 THONG TIN CHUNG

Du &n Phat trién ngudn nhan lyc Du lich Viét Nam |a két qua ctia Hiép dinh tai chinh gitia Lién minh
Chau Au va Chinh phd Viét Nam.

Muc tiéu téng thé clia Dy 4n nham “nang c&p tiéu chudn va chat lugng ngudn nhan lyc nganh du
lich Viét Nam, giip Chinh phi va nganh duy tri chat lugng va s6 lugng dao tao sau khi dy an két
thic”. Cu thé hon la nang cao va cong nhan ky nang phuc vu clia ngudi lao dong & trinh dd co ban
trong nganh du lich.

1.2 TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

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

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

Ky thuat ché bién mén &n Au

Ky thuat 1am banh Au

Ky thuat ché bién mon &n Viét Nam \
Nghiép vu dat gitt buéng khach san
Nghiép vu Quén ly khach san nho

Tiéu chudn ky nang cho mdi nghé dugc cac chuyén gia qudc t& cla nghé dé du thdo. Cac tiéu
chuédn dugc T6 cong tac ki thuat, gém chuyén gia thuc hanh trong nganh du lich va cac chuyén gia
dao tao du lich Viét Nam ra soat. C&n cu trén cac y kién déng gép clia T6 cong tac, cac tiéu chuén
dudc chinh stia va cac chuyén gia qudc té truc ti€p thuc hién 4 khoa dao tao Bao tao vién cho tling
nghé. Dya trén thyc té trién khai, tai liéu ti€p tuc dugc hoan thién va dugc trinh Hoi déng C&p chting
chi nghiép vu du lich Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thic.

1.3 BANG KY NANG NGHE

Céac tiéu chudn VTOS dugc thiét k& trén cd s phan tich va hinh thanh nhiing cong viéc ngusi lao
dong céan thuc hién dé dap Ging yéu cau clia mét cong viéc cu thé. Bang kj niang nghé xac dinh
chinh xac nhiing viéc ngudi lao déng phai lam. Tu nhiing phan tich nay, nhiing kién thic va ky nang
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can thiét dugc thiét 1ap nhdm giup ngudi lao déng cé thé thuc hién cong viéc hiéu qué trong diéu
kién lam viéc thdng thudng. Bang nay trinh bay cac céng viéc & trinh dé cd ban va dugc chia thanh
a/ Phan viéc ky nang va b/ Phan viéc kién thic.

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

M6i Tiéu chuan VTOS dugc chia thanh 3 phan chinh.

Phan mo6t mo ta téng thé cong viéc, chiic danh thudng dung va danh muc céng viéc. Day chinh la
phan hinh thanh nén tiéu chuan.

Phan hai gom ké& hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéc chinh, phan viéc ky nang va phan viéc
ki€n thuc.

Phan ba néu chi tiét tieu chudn cac ky nang nghé dudc trinh bay dudi day.

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

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

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

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

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

KIEN THUC: phan nay lién hé t6i nhiing yéu cdu vé kién thic can thiét dé hd trg thuc hién cong
viéc, vi du, chinh sach clia cong ty hodc cac tai liéu tham kh&o. Nhiing kién thiic nay b8 sung va
cling ¢6 cho phan thuc hanh cac ky nang can thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC

Cach trinh bay phan Phan viéc kién thic hoi khac mot chit, cu thé cot NOI DUNG dudc trinh bay
thay cot BUGC (THUC HIEN); va MO TA thay cot CACH LAM. Trong dé cot NOI DUNG trinh bay
phan ly thuyét va cot MO TA giai thich, minh hoa lam rd thém cho phan ly thuyét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO |
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1.4 CACH SU DUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chudn VTOS dugdc thiét k& cho giam ddc/ch khach san la nhiing ngudi da tham du khoa tap
hudn Quan ly khach san.

Tiéu chudn VTOS la co sd gilip cac doanh nghiép xay dung chudng trinh dao tao & trinh dd co ban
cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hgp vSi nhu cau clia cac khach san.

Pé&i v6i cac doanh nghiép da cé cac tiéu chudn hoat
dong, Tiéu chudn VTOS giup cling ¢6 va hd trg cho cac
tiéu chu&n hién cé. Véi nhiing doanh nghiép chua cé tiéu
chudn hoat déng, cac Dao tao vién cé thé sl dung Tiéu
chudn VTOS dé xay dung céac tiéu chuén hoat déng cho
doanh nghiép, qua dé gép phan nang cao chat lugng tiéu
chu&n dich vu.

Mac du céc doanh nghiép c6 thé sl dung Tiéu chuén
VTOS theo ndi dung hién cd, Dy an khuyé&n khich viéc
diéu chinh Tiéu chudn VTOS phu hgp véi céc tiéu chudn
hoat dong va diéu kién cu thé ctia doanh nghiép.

Bén canh tai liéu Tiéu chudn ky ning nghé, Dy 4n cung cdp cac
phuong tién hd trg Dao tao vién thuc hién céng tac dao tao nhan vién bao gém
dia DVD va anh minh hoa nhiing céng viéc chinh.

Ngoai ra, ngudi quén ly cé thé st dung céac tai liéu tham kh&o khac. Mot nguén tai lieu tham khao
cé gia tri cho bén nghiép vu: Luu trd, Nha hang, L& tan va Ché bién mén an, la tai liéu cla Dy an
dao tao nghiép vu khach san Viét Nam, do Luxembourg hd trg. Cac tai liéu nay do VTCB xuét ban
va c6 sén tai dia chi dudi day.

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

Dy &n Phat trién ngudn nhan luc Hoi déng Cap chiing chi Nghiép vu

Du lich Viét Nam Du lich Viét Nam (VTCB)

V&n phong Ban Quan ly Dy an Van phong VTCB

Khach san Kim Lién 2, sé 7 Dao Duy Anh, Phong 203, 30 Nguy&n Du, Ha Néi, Viét Nam
Ha No6i, Viét Nam Tel. (84 4) 39 446 494

Tel. (84 4) 3577 0663 Fax: (84 4) 39 446 495

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

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

Website: www.hrdtourism.org.vn
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TIEU CHUAN VTOS
QUAN LY KHACH SAN NHO

21 TOM TAT CONG VIEC, CHUC DANH VA DANH MUC CONG VIEC

TOM TAT CONG VIEC

Ngudi quan ly khach san nho chiu trach nhiém quan ly truc ti€p cac hoat déng hang ngay cda khu
vuic tryc ti€p va gian ti€p phuc vu khéach, cé thé bao gém céc bd phan L& tan, Buéng, An uéng, K&
toan, Nhan su, Marketing va ban hang.. Nhiing nhiém vu cu thé hang ngay, hang tudn hay hang
thang lién quan dén cac hoat dong trén clia mbi khach san rat khac nhau. Ngudi quan Iy phai cé
nang luc dé chi dao, ph6i hgp va kiém tra cac cong viéc dugc mo ta trong tai liéu nay.

CHUC DANH
Thdéng thudng, nhiing ngudi lam cbng viéc nay dudc goi la:

e Quan ly khach san
e Giam d6c khach san

DANH MUC CAC CONG VIEC

Nhiing céng viéc trong tiéu chuén ky nang nghé - nghiép vu quén ly khach san nhd nhu sau:

Phén 1: Vai tro va chiic ndng ctia ngudi quan Iy khach sannho .
1.1 T8 chic va vai tro ciangusiquanly IS,
1.2 Quanly khachsannhs . e
1.3 Chiic nang va cong viéc hang ngay clia ngudi quan Iy khach sannho .
1.4 Trach nhiém clia ngudi quan Iy khach san nhb trong viée kiém soatioiboNNN.
1.5 Cham séc khach véi cuong vi la quan Iy khach san D, 0
1.6 Cham soc khach véi cuong vi la quan Iy khach san .

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 7
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0i va dai dién

_uan hé cong chung/ban hang ca nhan
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2.2

1.

KE HOACH LIEN HOAN CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC

VAI TRO VA CHUC NANG CUA
NGUOI QUAN LY KHACH SAN NHO

1.1 T8 chuc va vai trd clia ngudi quan ly

Phan/ Coéng viéc: 7
Phan viéc ky nang: 12
Phan viéc kién thiic: 29

san nho trong viéc kiém soat noi bod

34

1.5 Cham séc khach véi cuong vi l1a ngudi
quan ly khach san

13 khach san nhd
17 [ 1.2 Quén ly khach san nhd
o4 1.3 Cahl:I’C né‘n_g vé} célng viéc hang ngay
cua ngudi quan ly khach san nho
30 1.4 Trach nhiém cla ngudi quan ly khach

37

1.6 Cham séc khach véi cuong vi la ngudi
quén ly khach san

2. QUAN LY NGHIEP VU BUONG

2.1 An ninh va an toan

48

2.2 Phong do vai

50

2.3 Kiém tra tinh trang buéng

54

2.4 Bao dudng

3. QUAN LY NGHIEP VU LE TAN

57

3.1 Quy trinh nhan dat budng

60

3.2 Céng nghé thong tin va I tan

62

3.3 Quy trinh nhan va tra budéng

64

3.4 An ninh, kiém soéat chia khoéa va déi phd
véi céac trudng hop khén cap

4. QUAN LY NGHIEP VU AN UONG

71

4.1 Xé&c dinh nhu cau clia khach

73

4.2 Céc loai d6 an, dé udéng phuc vu trong
nha hang va lap thuc dan

75

4.3 An toan va vé sinh thuc phdm

77

4.4 Chuén bi ca lam viéc cla nha hang

78

4.5 Cac moi quan hé coéng viéc hiéu qua
va phuong phap lam viéc
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5. QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

83

5.1 Hiéu cac khai niém co ban cla ké toan

88

5.2 Thuc hanh ké toan va thuat ngii ké
toan

93

5.3 Hé théng kiém soat

104

5.4 Quan ly tién mat

109

5.5 Bao céo két qua kinh doanh

115

5.6 Lap ngan sach

121

5.7 Chi phi

125

5.8. Bao céo cudi thang

6. QUAN TRI NHAN Sy

6.1 GiGi thiéu vé chiic nang quan ly nhan

135 sy
140| 6.2 Tuyé°n dung, thué va sa thai nhan vién
149| 6.3 Hgp dong lao déng va luong
150 64 DEO tao dinh huéng va sé tay nhan
vién
156| 6.5 Ban mo ta cong viéc
159| 6.6 Banh gia nang luc lam viéc

7. QUAN LY HOAT DONG MARKETING

7.1 Marketing la gi?

170| 7.2 COng cu marketing 4 P
173| 7-3 Cong cu marketing P -S&n pham: Dinh
vi thi trudng va danh gia san pham
178| 7.4 Cong cu marketing P- Gia
7.5 Céng cu marketing P -Dia diém: Kénh
185 o N
phan phdi va dai dién
7.6 Cong cu marketing P- Xuc tién:
190 2 .
Quang céo
7.7 Cong cu marketing P - Xdc ti€n: Tim
204 hiéu thuc t&/Quan hé céng ching/ ban
hang cé nhéan
209| 7.8 Nghién ctiu va thong ké
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2.3 NOI DUNG CAC PHAN/ CONG VIEC

PHAN 1: VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO

Gidi thiéu

La ngudi quan ly/ giam déc/ hay chi mét khach san nhd, ban la ngudi chiu trach nhiém chinh vé moét sé chiic nang va nhiém vuy. Phan nay trinh bay mot
s6 hoat déng quan trong va nhiing bé phan chinh nhdm gitip ban thyc hién coéng viéc hang ngay clia khach san. Khach san c6 thé cé dén 50 budng va
cung cép cac dich vu &n udng don gian, vi du, quay bar va nha hang.

Phuong thiic hoat dong va moi trudng lam viéc & khach san thuéng xuyén thay déi dé phu hgp véi xu hudng phat trién méi trong nganh dich vu. Trong
thap ky 1990, nganh khach san buéc vao giai doan quan ly dich vu, moi nhan vién trong khach san du, 6 bat ki vi tri nao déu cé trach nhiém cung cép
dich vu t6t hoac truc ti€p cho khach, hoic cho dong nghiép dang phuc vu khach. DU bd phan truc ti€p va gian ti€p c6 hoat déng khac nhau, song moi
nhan vién déu phai lam viéc dé khach hai long, du ¢6 nhiing ngudi khéng bao gid truc ti€p gdp mat khach.

La quén ly khach san nho, ban phai néu guang cho nhan vién khach san trén cc s 3 nguyén téc ¢ ban nhu sau:

v" Ban phai cho thuc hanh nhiing ky nAng ma ban mudn nhan vién ctia minh thuc hién.
v Ban phai luon hién dién trudc khach va nhan vién.
v Ban phai linh hoat va c6 kha nang thich Ung cao.

PHAN VIEC 1.1:

PHAN VIEC 1.2

PHAN VIEC 1.3:
PHAN VIEC 1.4:
PHAN VIEC 1.5:
PHAN VIEC 1.6:

S6 d6 t6 chiic va vai trd clia ngudi quan ly (Kién thic)

Quan ly khach san nhdé (Kién thtc)

Chuic nang va coéng viéc hang ngay clia ngudi quan ly khach san

Trach nhiém chinh clia ngudi quan Iy khach san nhd trong viéc kiém soat nodi bo
Cham séc khach vai cuong vi la ngudi quan ly khach san (Kién thuc)

Cham séc khach véi cuong vi la ngudi quan ly khach san

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO |
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PHAN I: VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN
PHAN VIEC 1: TO CHUC VA VAI TRO CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO

MANG DEN CHO KHACH SU PON TIEP (1) BO PHAN NHA HANG (2] BO PHAN AN NINH
NIEM NG, THOAI MAI, VUI VE TRONG

MOT KHACH SAN SACH SE VA AN

TOAN SUOT THOI GIAN LUU TRU

SIEN

r 0, A
?ﬁ?’t{ijfﬁ O/

BO PHAN PHUC VU BUONG (4] BO PHAN NHA HANG (5 ) BO PHAN LE TAN (6 )

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 1.2: QUAN LY KHACH SAN NHO

NGUGI QUAN LY PHAI LA NGUOI (1) MOT BONG LUC TOT (2] TRAO TRACH NHIEM VA QUYEN GIAI
LANH BAO QUYET CONG VIEC CHO NHAN VIEN

NHAN VIEN CHINH LA KHACH SAN (4] GIAM SAT CAC PHONG BAN CHINH @ BAO TRi BAO DUGNG (6 )

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 1.3: CHUC NANG VA CONG VIEC HANG NGAY CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN

GIAM SAT NGUON THU (1) GIAM SAT CHI TIEU (2]

GIAM SAT BANG LUCONG © GIAM SAT CHAT LUONG (4] GIAM SAT CHAT LUONG (5 )

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 1.3: CHUC NANG VA CONG VIEC HANG NGAY CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN

BO TR LICH LAM VIEC CHO NHAN VIEN (6 ) XU LY PHAN NAN CUA KHACH (7]

KIEM TRA HANG NGAY DANH SACH @ DAM BAO TINH RIENG TU CHO KHACH @ KIEM TRA SO LUGNG NHAN VIEN (10)
KHACH DEN CUA CA LAM VIEC

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 1.3: CHUC NANG VA CONG VIEC HANG NGAY CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN

KIEM TRA THEO DANH MUC CHAT Q KIEM TRA BAN BUFFET, BAI TRi, SAP @ POC VA NAM TINH HINH TRONG S8 @
LUONG 2 PHONG MOT NGAY XEP NHA HANG TRUGC KHI MO CUA GIAO CA BE DAM BAO AN NINH TOT

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 1.5: CHAM SOC KHACH HANG

KHACH LA NGUGI QUAN TRONG NHAT @) CHU TRONG VAO KHACH (2]
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

PHUC VU KHACH NHIET TINH © KHAN TRUGNG XU LY PHAN NAN (4] CAM THONG VOI KHACH (5 )
CUA KHACH

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 1.5: CHAM SOC KHACH HANG

XIN LOI (6 ) THONG BAO CHOKHACHBIETVIEC @
BAN SAP LAM

LIEN HE VOI KHACH BANG BIEN THOAI @ KIEM TRA XEM KHACH CO (o)
HAI LONG KHONG

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO
Sa dé t6 chuic va vai trd clia ngudi quan ly (Kién thic)

PHAN 1:
PHAN VIEC 1.1:

TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO

NOI DUNG

Gigi thiéu linh vuc
hoat déng clia
khach san nhd.

Tai liéu nay sé la
mot coéng cu hiiu ich
cho ngudi quan ly
khach san nhd va
nhan vién cda ho.

Ban la ngudi chl chét trong
khach san nhd, c6 nhiém vu
va nhiéu chic nang. Tai liéu
nay trinh bay cac hoat dong va
cac bd phan co ban nhéat cla
mot khach san nhd.

Mot khach san nho co ti 40-50
buéng, cung cép dich vu an
udéng don gian (mo6t nha hang
va mét quay bar).

Pé gitp ban trién khai céc
hoat ddng hang ngay clia mét
khach san nho.

Ban phai cho thuc hanh nhiing
ky nadng ma ban mudn nhan vién
thuc hién.

Ban phai luén hién dién trudc

khach va nhan vién.

Ban phai réat linh hoat va cé kha

nang thich Ging cao.

Cé&c hoat ddng va mdi trudng
lam viéc trong khach san
thudng xuyén thay ddi véi
nhiing phat trién méi trong
nganh dich vu.

Chung téi khuyén khich
cac nha quan ly khach san
st dung tai liéu nay vi né
giup tiét kiém chi phi, tré
thanh nha quan ly khach
san t6t hon va cudi clung
ban sé thich thu véi cong
viéc clia minh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO |

Hospitality World, An
Introduction

H. E. Lane & De.
Dupre, 1997.

Introduction to the
Hospitality  Industry,
2006.

T. Powers
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NOI DUNG

1. Thd béc trong
khach san

Cong viéc cla ngudi quan ly
la thé hién long mé&n khéch,
chi khéng chi la diéu hanh
khach san.

Khach la ngudi quan trong
nhat trong khach san.

Dich vu cé nghia la "hanh déng
hoac phucng tién phuc vu".
Phuc vu 1a "cung cédp hang hoa
va dich vu cho khéach".

Ngay nay, khach c6 nhu cau
ngay cang cao va mong mudn
c6 thém gia tri gia tang trong
cac dich vu.

TIEU CHUAN

Khach
Nhan vién
Nhan vién
giam sat

Ngudi

quan ly

Chu
khach san

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 14

Khach chinh 1a ly do dé
chung ta c6 khach san.

Dich vu la moét cdu phan
quan trong va phuc hdgp
clia nganh khach san.

TAI LIEU THAM KHAO
Xem tai liéu néu &
phan trén.

2. Nhiém vu cta
khach san

Dem dén cho khach su dén tiép
niém nd, thoai mai, vui vé trong
mot khach san sach sé va an
toan sudt thoi gian Iuu tra.

© Khéach vui vé va nhan vién
hai Iong.

Mbi khach san nhd déu cé
phong cach riéng. Ban
phai thé hién dugc phong
cach dé trong qua trinh
phuc vu.

Xem tai liéu néu &
phan trén.

3. Nhiing bd phan
chinh

La noi phan I6n nhan vién
khach san lam viéc va ti€p xuc
hang ngay véi khach. B6 phan
L& tan va Nha hang la nai tao
nhiéu doanh thu nhat.

Lé tan

Phuc vu buéng
Nha hang

An ninh

Cho thué budng, phuc vu an
udng cho khach trong thdi
gian luu tra tai khach san.

Xem tai liéu néu &
phan trén.

4. Nhiing b phan
ho trg

Cung cép thong tin, kién thic
hiiu ich va ho trg ngudi quan ly
dua ra cac quyét dinh.

e Marketing
Nhéan su
e K& toan

Xem tai liéu néu &
phan trén.



NOI DUNG

5. T6 chiic cia mot
khach san nhd.

Ngudi
quan ly

L& tan Nha

Marketing
Phuc vy hang Nhan su
buéng Quay bar Ké toan

TIEU CHUAN
NgudGi quan ly giam sat céac
b6 phan.

Ngudi quan ly phai da nang.

NgudGi quan ly phai biét va
lam dudc nhiéu viéc.

Do s6 lugng nhan vién han
ché&, nén ban can phai biét
rd cong viéc clia ho va cé
kh& nang thay thé khi can
thiét.

TAI LIEU THAM KHAO
Xem tai liéu néu G
phan trén.

6. Vai tro cia ngudi
quan ly.

Mang lai su hai long cho khach
va tao cho ho cdm giac thoai
mai, than thién nhu & nha.

La ngudi dan d&t nhan vién dé
dat dugc muc tiéu ngudi chl
khach san dé ra.

Quan ly cac hoat dong hang
ngay, lap k& hoach cho tucng
lai va linh hoat trong diéu chinh
chién lugc dé khach san ton tai
va phat trién t6t hon.

Bén canh nhiing cbng viéc
chinh cGia mét ngugi quan ly,
ban con phai thyc hién nhiéu
viéc khéac theo thdi gian biéu
hang ngay, hang thang, hang
nam dé dadm bao khach san
hoat dong t6t.

Nhin vao mét khach.

Danh thgi gian chuyén tro vai
khach va nhan vién.

An tugng ban dau sé tao nén
cam nhan chung cho khach
trong su6t th&i gian luu tra.

Phat huy nang luéc clla moi
ngudi dé dat dudc muc tiéu
cla khéach san.

Khach san hoat dong su6t 24
giG trong bay ngay.

Cadm nhan thai do cua
khéch khi d&n khach san.

Pé biét khach san dang
hoat déng ra sao.

Ban khéng thé mot minh
quén ly khach san.

Khach san hoat dong 365
ngay trong nam, 24 gid
mot ngay. Lubn luén co
khach & khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO |

Xem tai liéu néu G
phan trén.
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NOI DUNG

7. An tugng dau
tién rat quan
trong doi véi
khach

Céam nhan cam giac clia khach
khi d&n khach san.

Su hai long cla khach la muc
dich ban muén dat dudc.

Moi nh&n vién trong khéch
san, bat ké & vi tri nao, déu cé
trach nhiém mang dén cho
khach dich vu t&t.

Dich vu t6t la mét quy trinh hoat
dong theo trinh ty chd khdng
phai mét chudi cac hoat dong.

TIEU CHUAN

Dao qua khu vuc & tan hang
ngay.

Quan sat viéc don ti€p khach
& quay |& tan dé nhan biét
nhiing trai nghiém cuda ho.

Khu vuc sdnh va ndi cong
cbng phai dep dé&, gon gang,
tao bau khong khi &m ap sach
sé va than thién.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 16

Pé c6 nhiing y tudng méi

Khu vuc sanh va clia ra
vao la ngi phan anh tét nhat
hinh &nh cla khach san.

M&i nhan vién déu huéng
t6i sy hai long cl@a khach.

Day chuyén chi chéc
chén khi khéng c6 mat
xich nao yéu.

TAI LIEU THAM KHAO
Xem tai liéu néu &
phan trén.

8. Nganh khach
san.

La nganh phat trién nhanh
nhat va tao nhiéu viéc lam hon
bat cui nganh hay linh vuc nao
trén thé gidi.

Cac khach san nhd gili vai tro
quan trong trong nganh khach
san va chiém hon 50% téng s8
budng khach san trén thé gidi.

Linh vuc khach san cla Viét
Nam dang phat trién nhanh
va ¢6 nhiéu khach san nhd
trén pham vi ca nudc.

Xem tai liéu néu &
phan trén.




VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO
Quan ly khach san nho (Kién thuc)

PHAN 1:
PHAN VIEC 1.2:

TAI LIEU KIEN THUC

NOI DUNG TIEU CHUAN

1. Su lanh dao

La sy quan ly va giam sat tinh
trang dich vu clia khach san.

Mot ngudi lanh dao gidi phai
c6 chién lugc, cé6 kha nang
truyén dat chién lugc do tdi
nhan vién va nd lyc dé dat
dugc cac muc tiéu dé ra.

e Co6 ban céng bd nhiém vu cu
thé.

e Dat ra cac muc tiéu.
e Truyén dat va chia sé thong tin.

e S&n sang thich tng va diéu
chinh dé cai tién t6t hon.

e Ty danh gia vai tro cong viéc
clia minh véi tu cach la ngudi
quan ly.

Lanh dao giéi mang lai sy thinh
vugng néu c6 nhiing ky nang sau:

Muc tiéu: ddm bdo dat muc tiéu.
L&ng nghe: biét 1ang nghe.

Truyén dat: chinh xac, rd rang.
Giam sat: thdy dugc nhiing gi
dang dién ra.

Thuc déy: tao diéu kién thuan
Igi, c6 thé tryc tiép thyc hién khi
can thiét.

Ban phéi t& r6 kha nang
lanh dao.

Lanh dao la thic ddy nhan
vién hoat dong tich cuc, tao
diéu kién dé nhan vién xay
dung khach san tét nhu
ban mong muén.

M&i nhan vién déu phai biét
vé chién lugc kinh doanh
cta khach san, dé cung
phan dau dat muc tiéu va
phdi hgp nhip nhang cac
hoat dong vd&i nhau.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO |

Tai liéu Ky nang giam
sat.

International Human
Resource
Management in the
Hospitality Industry
Hofman,S.
Johnson,C. Lefever,
M., 2000

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association
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NOI DUNG

2. BDong luc

Nhan vién cé doéng luc lam
viéc la rat quan trong. Ho ludn
tich cuc s&n sang lam viéc hét
minh va gitp ban - ngudi quan ly
- dat muc tiéu, duy tri tiéu chuén;
[a ngudi ludn hai Iong va ty hao
vé khach san cla ban.

Nhéan vién chinh la nhiing
khach ndi bé cla khach san.

TIEU CHUAN
Pudc thi thach va tin cay.

Budc tham gia cac hoat dong
va dugc lang nghe.

Budc khen nggi dung luc.

Pugc truyén dat va chia sé
théng tin.

Dugc cung cdp thdéng tin
phan hoi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 18

Nhan vién la tai san quy
gia clia khach san. D& mat
nhan vién la that thoat cla
khach san.

Nhan vién gan b6 véi khach
san sé gitp gidm chi phi.

Nhéan vién khéng dudc
déng vién va khuyén khich
it khi phan nan truc tiép.

TAI LIEU KIEN THUC
Tai liéu Ky nang giam
sat.

3. Giao viéc

Giao viéc ttic la giao mét phan
cbng viéc clia ban cho nhan
vién. Bang cach do, ban trao
trach nhiém va quyén giai
quyét cong viéc cho nhan vién
(tuy nhién ban van la ngudi
chiu trach nhiém chinh). Tém
lai, ban trao mdt phan trach
nhiém cho nhan vién.

Cu thé.
Chinh xac la viéc gi?
Vi sao phai lam viéc dé?

Vi sao ban giao quyén lam
viéc d6?

Vi sao viéc d6 quan trong?

Cung cdp nguén luc, vat chat
va quyén han can thiét cho
nhan vién dé thyc thi cong

viéc do.

C6 thdi han rd rang.

Giao viéc cho nhan vién la
mot y&u t8 quan trong dé dat
muc tiéu chung. Ngudi quan
Iy gidi la ngudi biét giao viéc
va phat huy hét nang Iuc lam
viéc cla nhan vién.

Tai liéu Ky nang giam
sat.



NOI DUNG

4. Ngudi cha chét

Ngudi quan ly khach san nho
la ngugdi chl chot:

Ngugdi lanh dao c6 khat vong
va chuyén tdm vao cdng viéc
sé lam gudng cho nhan vién.

Coéng viéc lanh dao doi héi ban
lang 1& quan sat ti tuyén sau.

TIEU CHUAN

e Ban phai luén hién dién.

e Ban phai luén s&n sang gap
khach.

e Long mén khach va dich vu
chat lugng cao dac trung cho
khach san clia ban sé la ly do
dé khach tré lai.

Ban chi cé thé c6 mat &
mot noi tai moi thdi diém.

P& khach hai long véi ca
déi ngl nhan vién.

TAI LIEU KIEN THUC

5. Tam nhin va
ban céng bdé
nhiém vu

Ban phai c6 tam nhin va c6 kha
nang truyén dat tam nhin dé cho
nhiing ngudi quanh ban.

C6 ban céng bé nhiém vu:
e Khach hang vui vé hai long.

e Nhan vién vui vé lam viéc
nang sudt, c6 viéc lam 6n
dinh va lau dai.

e DPam bao Igi nhuan cho nha
dau tu dé cé thé duy tri va
phat trién kinh doanh.

M6 ta rd rang nhiing diéu
ban muén khach san dat
dugc.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO |

Introduction to the
Hospitality Industry,
2006.

T. Powers
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6. Cac budc

Chia thanh cac muc tiéu c6 thé
dat dugc.

Trao déi vé muc tiéu ban dat
ra.

Can cu trén tdm nhin va cac
muc tiéu clia ban dé dua ra
quyét dinh.

TIEU CHUAN
Cac muc tiéu tai chinh (Gia
buéng binh quan, céng suat
s dung buéng va Igi nhuan).

Khach hai long.
P& nhan vién danh gia muc
dé thanh cong clia ho.

Nhiing quyét dinh hang ngay
vé marketing va dao tao.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 20

Moi trudng va thé gigi dang
thay déi. Doanh nghiép
khéng dugc dam chan tai
chd ma cén phai thich ting
véi nhiing thay déi dé.

TAI LIEU KIEN THUC



NOI DUNG

7. Nhan vién cta
ban

Nhan vién CHINH LA khach
san.

San phdm cla khéach san bat
dau tu sy giao ti€p t6t gilia
nhéan vién va khach.

Quan trong hon, dé la viéc nhan
vién dugc quan ly dung céach!

TIEU CHUAN

Trach nhién cla ban la cung
cép cho nhan vién cong cu dé
ho lam viéc hiéu qua.

La ngudi lanh dao.

La td&m guong cho nhan vién.

Giao viéc va dong vién.

Giao quyén.

Giao trach nhiém va khuyén
khich thuéng.

TAI LIEU KIEN THUC

24 gi¢ hoat dong trong suét | Tai liéu Ky nang giam
365 ngay mét nam. sat.

DPudc giao quyén nghia la
nhan vién cé thé dua ra
quyét dinh.

Trach nhiém la budc ti€p
theo: nhan vién coé nhiém
vu giup dé khach!

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 21
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8. Nhiing thach
thic déi véi
ngucGi quan ly
khach san nho

Moi trudng da van hoa va da
ngdn ngi la thach thdc chinh
déi vSi cac khach san hién dai
dang phat trién & Viét Nam.

TIEU CHUAN

Ngoén ngii: Ti€ng Anh dugc sl
dung rong rai.

Lap k& hoach kéo dai thoi
gian lam viéc clia mét s6 bd
phan, riéng bd phan L& tan

hoat dong 24 gio.

Tap quan va van hoa.

Cbng tac nhan suy.

An ninh.

Céc quy dinh cla chinh pha.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 22

Khéach san c6 nhiéu nhan
vién noi nhiéu ngdn ngd.

Khach dén ti cac ving
khac nhau trén thé gigi.

C6 su khac biét vé tap
quan va van hoa giGa
déan dia phuong va khach
nudc ngoai.

Nhan vién muén dugc lam
viéc trong mobi trudng
chuyén nghiép.

TAI LIEU KIEN THUC

9. Cong tac
nhan su

H& trg moi nhan vién trong
khach san.

Phan dinh
nhiém vu.

r6 chuc nang

Tuyén dung va sa thai.
Luu ho so.
Cac mdi quan hé véi nhan vién.

Noi quy lao déng.

H6 sd tuyén dung, dao tao
gilp ngudi quan ly co6 quyét
dinh nh&n sy phu hop.

Introduction to the
Hospitality Industry,
2005.

T. Powers

Xem Coéng viéc sb
6.1. Gigi thiéu vé
chic nang quan ly
nhéan su.



10.

NOI DUNG

Cong tac ké
toan va kiém
soat

Quan ly tai chinh cla khach
san.

TIEU CHUAN

Luu trir hd so, phan tich, tom tat,
va thdng tin bao cao tai chinh.

Lap ngan sach.
Bao cao.

Ki€ém soat tién mat va doanh
thu.

Lam bao cao phuc vu cac
muc dich nhu thué&, cé
déng, bén cho vay va dé
quan ly.

TAI LIEU KIEN THUC

Introduction to the
Hospitality Industry,
2005.

T. Powers

Xem phan 5: K& toan.

11. Marketing va Trién khai cac hoat dong dé tdi Xac dinh thj trudng. Tap trung vao doanh thu. Introduction to the
ban hang da hoa su hai long cla khach Thudng Budng chi c6 thé | Hospitality Industry,
va doanh thu. Quang céo. dugc ban mot lan trong 24 | 2005.
gio. T. Powers.
Cac hoat ddong cdng chung
(PR). Dai dién cho chd va hinh | Xem phan 7:
anh clia khach san. Marketing
S6 liéu théng ké.
12. Bao tri bdo Kiém tra cac khu vuc trong cla Thi ty cong viéc. Bang can déi tai san bao | Introduction to the
dudng khach san. Bé gili cho khach gbm toa nha va céac tai san | Hospitality Industry,
san, cac toa nha va khuon Kiém tra dinh ky. khac (d6 gb, dé dac c6 | 2005.
vién bao quanh luén trong diéu dinh va trang thiét bi). T. Powers.
kién hoat dong tot. Bdo tri bao dudng.
Phan tich cach thic tiét kiém
nudc va nang lugng.
13. Giam sat cac Giam sat, huéng dan truéng Lé tan. Ngudi quan ly khach san | Introduction to the

bé phan nghiép
vu chinh

cac bd phan thyc hién cong
viéc va trach nhiém hang ngay.

Phuc vu Buéng.
Nha hang.

An ninh.

nhd la ngudi chiu trach
nhiém cudi cung déi vdéi
cac hoat déng hang ngay
cla khach san nham dat
muc tiéu I6n - sy hai long
cta khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO

Hospitality Industry,
2005.
T. Powers.
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PHAN 1: VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO
PHAN VIEC 1.3: Chuic nang va cdng viéc hang ngay clia ngudi quan ly khach san
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Chuc nang Tay thudc vao quy mé khach | e Giam sat ngudn thu. Thu xép quy thdi gian | Introduction to the
chinh cia ngusi | san va s6 lugng nhan vién, thich hgp hang ngay dé | Hospitality Industry,
quan ly khach ngudi quan ly cé thé bao quat, | ¢ Giam sat chi tiéu. hoan thanh dan nhing | 2005. T.Powers.
san nhé giam sat hoac truc ti€p thuc phan viéc nay.

hién cong viéc. e Giam sat bang luang.

e Kiém tra chat lugng.

e Marketing.

e Kiém tra cac dich vy da dat.
e Trd IGi thu.

e Giai quyét cac van dé quan
trong.

e KE& toan.
e Cong tac va ké hoach nhan su.

e Bdo cdo thdang cho chu
khach san.

e DU cdc budi hop ngoai
khach san (tai dia phuong,
hiép hdi du lich, cd quan
quan ly du lich).




2. Céng viéc hang
ngay cua ngudi
quan ly

CACH LAM

Lén lich ki€m tra thudng
xuyén cac hoat déng hang
ngay ho&c doéi khi kiém tra hai
lan trong ngay.

Ban can lap danh muc cac
coéng viéc can kiém tra.

TIEU CHUAN

Lubn hién dién.

Pé quan ly cac hoat dong
hang ngay.

Pé khuyén khich nhan vién.

DPé hd trg nhan vién.

P& dam bao cac hoat dong
dudc trién khai sudn sé.

KIEN THUC

Hotel and Lodging
Management: An
Introduction

Alan T. Stutts and
James Wortman
Wiley; 2 edition, 2005

3. Cong viéc chung

Lang nghe, theo ddi giai quyét
nhiing van dé cla khach va
nhan vién.

C6 thé d6 la 16i phan nan hoac
IGi khen clia khach.

Giai quyét ngay trong ngay.

C8 géng dap Ung t6t hon su
mong dgi.

Nhiing sy kién dac biét trong
ngay.

Panh gia va x ly phiéu tham
do hodc nhan xét ctia khéach.

Nhan vién cé thé mac 16i
trong quéa trinh lam viéc.
Stia 16i cang s6m cang 6t la
modt phan cla dich vu. Viduy,
viét thu cho vi khach cé van
dé phan nan, hoic gli hoa
/gib trai cay cho vi khach co
thai dé khdng hai long.

Can quan tam dac biét dén
dam cudi, héi hop, khach
VIP, khach doan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 25




CACH LAM
Phong lam viéc cla ban nén
b6 tri 8 gan bd phan & tan.

L& tan la b6 phan trung tam
cla khach san. Phan I6n cac
thong tin truyén dat dén va di
déu thédng qua bd phan & tan.

An tugng dau tién va cudi
cling clia khach vé khach san
chinh 1a bé phan I& tan.

TIEU CHUAN

Kiém tra danh sach khach
dén hdm nay va hém sau.

Xem du bao khach dén trong
7 ngay tGi va trong thang tdi.

Luu y cac khach doan, khach
dac biét va khach VIP.

Theo ddi giai quyét cac phong
khach can sla chiia.

Bao quan chia khoa du phong.

Poc bao cao va theo doi bao
cao cac ca lam viéc

Theo dbi gia budng va viéc
nhap di liéu.
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Lé tan 1a khu vuc can cé
nhan vién lam viéc 24 gid
mot ngay.

Khach sé tim dén I& tan dé
hdi thong tin, phan nan hay
don gian la dé khen nggi.

KIEN THUC
Tai liéu hudng dan
Tiéu chudn ky nang
nghé du lich Viét Nam
- Nghiép vu L& tan.



5. Khach

CACH LAM

Chao dén va phuc vu khach
chu dao.

Nhan vién clia ban phai tap trung
vao viéc phuc vu chu dao trong
thdi gian khach luu tra.

TIEU CHUAN

Ludn sé&n sang phuc vu khach.

Chao tiing khach khi ho dén
khach san (néu cé thé).

bi dao xung quanh khu vuc
khach san va chuyén tro véi
khach.

Gidi thiéu khach vdéi nhéan
vién va ngugc lai.

Nhé va goi tén khach khi
giao tié€p.

C6 thu chao mung khach, co
tén va chi ky cla ban.

Khi khach néi cho ban biét
nhiing trai nghiém cla ho,
thi d6 1a co hoi t6t nhat dé
ban thé hién sy quan tam
dén ho, va diéu dé giup
dua khach trd lai khach san
cla ban.

KIEN THUC

Hotel and Lodging
Management: An
Introduction

Alan T. Stutts and
James Wortman
Wiley; 2 edition, 2005

6. Nhan vién

Ban nén kiém tra xem s&
lugng nhan vién dd cho ngay
lam viéc va ho cdé di lam
dung gid khéng.

Chao tling nhan vién va thé
hién sy quan tdm cla ban.

Kiém tra lich lam viéc cla
nhan vién.

Céap nhat thong tin lién quan
dén tiing nhan vién.

Tham dy hodc chu tri hdi y
dau ca.

Quan tam theo doi cac nhéan
vién nghi ém.

Bén nhan nhan vién mdi.

Nhan vién 1a nhan t6 dam
bdo su hai long va thoa
man cla khach.
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Tai liéu Ky nang giam
sat.

Xem cong viéc sé 7.
Quan ly nhan su.



7. Khach san va
khuén vién

CACH LAM

Day la phan gay &n tugng dau
tién va mang lai nhiing trai
nghiém sau dam ma chi riéng
khach san cta ban co.

TIEU CHUAN

Kiém tra cac khu vuc (phia
tru6c va sau khach san), it
nhét 1a hai lan mot ngay.

Kiém tra khu vuc céng cdng
va phong vé sinh.

Kiém tra clia sau danh cho
nha cung clp hang va khu
vuc dé rac thai.

Kiém tra tinh trang bao dudng
hang ngay va bdo dudng
phong ngua.

Kiém tra khu vuc vudn va
khuén vién khach san.
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P& dadm bao sach sé.

Pé tranh nguy co hod
hoan.

Vi ly do an toan.
Vi ly do an ninh.

Luén gili 8n tugng ban dau
tot dep.

KIEN THUC

Hotel and Lodging
Management: An
Introduction

Alan T. Stutts and
James Wortman
Wiley; 2 edition, 2005

8. Phuc vu Budng

Chiu trach nhiém don vé sinh,
bdo dudng cac phong khach
va khu vuc cong cdng cula
khach san.

Ki€ém tra theo danh muc chat
lugng 2 phong mét ngay trude
khi ban buéng.

Kiém soat sinh vat gay hai.

Cobng viéc lau don khac.

B& tri nhan vién.

90 % khach du lich trén thé
gi6i cho rang ly do ho tré
lai khach san |1a van dé vé
sinh sach sé.

Tai liéu Tiéu chuln ky
nang nghé du lich Viét
Nam - Nghiép vu
Budng.



9. Phuc vu
An uéng

CACH LAM

Cung cép va phuc vu &n sang,
an trua, &n t6i va dé uéng cho
khéch cta khach san.

TIEU CHUAN
Kiém tra ban buffet, bai tri
sép x&p nha hang trudc khi
mdg cla.

Ki€m tra t0 lanh va kho chtia
dé an.

Xuét thuc phdm, dé uéng va
cac vat dung khac.

bay la moét kinh nghiém
trong nghé khach san.

Hau hét cac khach san cé
phuc vu an sang.

KIEN THUC
Tai liéu huéng dan
Tiéu chuén ky nang
nghé du lich Viét
Nam - Nghiép vu Nha
hang.

10. An ninh

B&o dam an ninh cho khach san,
an toan cho nhan vién va khach.

Bao vé tai san cla khach san
va clia khach. Cac quy dinh va
chi dan vé an ninh an toan phai
dat & noi dé nhin thay.

DPoc va ndm tinh hinh trong sé
giao ca clia B6 phan Bao vé.

Kiém tra 18i thoat hiém va clia
thoat hiém.

Dam bao cac clia budng khach
va phong kho dugc khoa.

Thudng xuyén kiém tra quy
dinh vé an ninh.

Sau su kién 9/11 thi an
ninh la mot trong nhiing ly
do quan trong nhat khién
khach chon khach san.
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Tai liéu huéng dan
Tiéu chuén ky nang
nghé du lich Viét
Nam - Nghiép vu An
ninh khach san.
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PHAN 1: VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO
PHAN VIEC 1.4: Trach nhiém chinh clia ngudi quan ly khach san nhé trong viéc kiém soat ndi bod

TIEU CHUAN

CACH LAM KIEN THUC

. Nhiing nhiém vu | Kiém soat ndi bd cac hoat dong Thu tién mat. Pé dadm bao doanh thu di | Xem Phan viéc 5.1.
chinh trong cac clia khach san la trach nhiém va dung. Hiéu cac khai niém
hoat déng cua chinh clia ngudi quan ly. e Chi tién mat. cd ban vé ké toén.
khach san nhé.

e Ban hang.

e Tra luong. P& dam bao khong cé su
nham Ian hay mac 16i trong
e Cbng ng. khau tai chinh.

e Hang hoa ton kho.
e Mua sam.

e Téng quat.

2. Danh muc Thu tién mat e Xem tat ca cac thutl, liét ké cac Xem Phan viéc 5.4 -
nhiing nhiém vu phiéu thu va luu mdt ban sao. Quan ly tién mat.
chinh

e Kiém quy tién mat trong ngay
va déi chi€u véi s6 du ng
trong s6 ké& toan.

e DGi chiéu phi€u thu véi cac
khodn thu tién mat ghi nhan
trong s6.




CACH LAM

Chi tién mat

TIEU CHUAN
Ky phiéu chi.

Ra soat cac chung tu.

Chi sl dung céac phi€u chi da
dugc danh sé trudc va hach
todn vao tai khodn nhiing
phi€u chi da dugc ky.

Pinh ky téng hop cac phiéu
chi va d6i chi€u véi s6 du céd
trong s6 céi k& toan.

KIEN THUC

Xem Phan viéc 5.4 -
Quan ly tién mat.

CA4t gili s6 ké toan trong tl co
khoa va g& bd cudn hoa don
bdan 1& khdéi may tinh khi
khéng c6 nhu cau sl dung.
D6i chi€u hoa don ban 1& véi
téng tién trong tai khodn ng
va tai khodn cé.

Xem Phan viéc 5.4 -
Quan ly tién mat.

Thanh toan tién Iuong

Kiém tra bang luong (hay s6
luong) c6 ghi tén nhan vién,
téng tién luong, s6 gid lam
viéc, khoan kh&u trif va luong
thuc té.

Da4i chiéu phan chi luong thuc
t€ vGi quy luong phai chi.

Phi€u chi luong.

Xem céng viéc 6.3
Hgp dong lao dong va
luong va Phan viéc 5.7
Béao céo cudi thang.
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CACH LAM

Tai khoan thu

TIEU CHUAN

Ra soat tai khoan thu.

D6i chi€u ting khoan ng va
gui gidy bao ng.

Giadi quyét cac s6 du tai
khodn dang tranh chép.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 32

KIEN THUC

Xem cong viéc s6 5.2
Thuc hanh ké toan va
thuat ng k& toan.
Xem phan viéc s6 5.8
B&o cao cudi thang.

chao gia doi véi cac hang hoa
da mua va da nhéap kho.

SU dung co ché va tai khoan
riéng cho viéc dat mua hang.

Dai chi€u ngau nhién yéu cau
mua hang véi phi€u nhan
hang, hoa don véi gidy bao
ng cla ngudi ban.

Kiém ké Giam séat dinh ky ho&c kiém Xem phan viéc s6 5.8
ké tai san. Bdo cdo cudi thang.
Da6i chi€u két qua kiém ké tai Xem phan viéc s6 5.3
s&n vdi s6 kiém ké. Hé théng kiém soat.
Pé&i chi€u téng gia tri hang
xuét kho véi téng gia vén
hang ban ra trong tung thang,
kiém tra sy chénh léch va ty
& hao hut.

Mua sdm Kiém tra ngdu nhién bang Xem phéan viéc s6 5.8

Bdo cdo cudi thang.




CACH LAM TIEU CHUAN Y KIEN THUC

Téng quat e Kiém tra toan bd sé ké toan. Xem phan viéc s6 5.8
B&o cao cudi thang.

e Tuyén nhan vién k& toan cé
nang luc va dang tin cay.

e Thué cong ty kiém toan doc
lap ti€n hanh kiém toan dinh
ky hang nam, kiém toan dot
Xu&t tai khoan tién mat, kiém
ké va chung tu thu.
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PHAN 1:

PHAN VIEC 1.5:
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VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO

Cham séc khach véi cuang vi la ngudi quan ly khach san (Kién thuc)

1. Khach la ai va
Khach la nhu
thé nao

Khach la ngudi quan trong nhat
trong kinh doanh khach san.

Khach khoéng lam gian doan
cong viéc clia ban, ma la ly do
dé ban lam viéc.

Khach mang dén cho ban dac
an khi goi dién thoai dén khach
san, chi khéng phai ban mang
dac an cho khach qua viéc
phuc vu ho.

Khach 1a mét ngudi cu thé.
Khong phai la ngusi dé ban
tranh luan hay dua cgt.

Khach 1a ngudi dua ra yéu cau
va ban cé trach nhiém thuc
hién cac yéu cau do.

Khach la ngudi xing dang
dugc doi xu trong thi va lich su
- khach san c6 thé lam dudc
diéu doé cho khach.

e BAat cl khach nao dén khach

san clla ban déu la nhan vat
quan trong.

T&t cd nhan vién khach san
c6 trach nhiém phuc vu khach
nhanh chdéng va hiéu qua.

Khach san phai huéng dan
cho khach chu dédo ké ca
nhiing ngudi khong nghi tai
khach san.

Khach khéng phu thudc
vao chung ta, ma chung ta
phu thudc vao ho.

Khach la mdt phan cong viéc
clia chung ta, ho khong phai
la ngudi ngoai cudc.

Cong viéc cla chung ta la
dap Ung nhu cau cla
khach, nghé nghiép cla
chung ta la lam viéc phuc
vu khach

b6 la viéc cla nganh khach
san trén toan thé gidi

Cang di nhiéu khach hang
hay so sanh cac khach san
véi nhau.

Hospitality World, An
Introduction

H.E. Lane & D. Dupre
1997

Introduction to the
Hospitality Industry,
2006.

T.Power



NOI DUNG

2. "Khach khéng
quan tam dén
viéc ban biét
nhiéu hay it, ho
chi quan tam
ban cham séc
ho dén dau."
Leonard
Schlesinger

D6 la két qua cu thé.

TIEU CHUAN

e Khach trai nghiém, danh gia

sy cham séc va phuc vu cla
ban. Hay hai long va vui vé
khi ti€p nhan y ki€n phan hoi
ta khéach.

KIEN THUC

Xem tai liéu nhu da
néu phan trén.

3. Chu trong vao
khach

Cé6 khach, khach san sé co
doanh thu.

P& mat khach la méat ngudn thu.

Khach quay trd lai khach san
mang lai hiéu qua kinh doanh.

90% khach khéng hai long
khéng bao gid phan nan.

M6t s&n phdm t6t (bao gém
tdt cd cac yéu t6/bd phan
budng, nha hang, vé sinh, v.v..)
doi hoi phai cé su dau tu.

Khach khéng hai long sé
khéng bao gid tré lai.

Xét vé phuong dién chi phi
marketing va quang cado,
khach tré lai khach san mang
lai hiéu qua kinh té cao.

Ban gian la ho sé khéng bao
gis trd lai.

Marketing, quang ba va
quang cao t6t sé tén kém
chi phi.

Viéc ban hang trong tudng
lai s& khong dugc dam
bado, dong nghia véi viéc
mat di mot phan chi phi
quéng céo.

Xét vé phuong dién chi phi
marketing va quéng cao,
khach trd lai khach san mang
lai hiéu qua kinh t& cao.

Toan bdé chi phi cho
marketing, quang cédo va
quan hé cbng chung vdi
muc dich thu hut khéach
dén khach san sé dugc bu
lai t& nhiing Ian nghi cla
khach tai khach san.
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Xem tai liéu nhu da
néu phan trén.



NOI DUNG

4. Chiéu long
khach

Hiéu rd khach cla minh sé
giup ban tim dugc céach riéng
dé khach cam thay dugdc chao
don, dudgc dé cao, dic biét, va
quan trong.

TIEU CHUAN

Mét gid qua hay I&ng hoa nhd
trong phong khi khach dén sé
lam khach cam thay la ngudi
quan trong.
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An tuong t6t ban dau khéng
t&n kém nhiéu chi phi.

KIEN THUC

Xem tai liéu nhu da
néu phan trén.

Chuén bij trudc khi khach nhan
phong.

Khach trd lai.

Cac dip ky niém, ngay sinh
nhéat hay dip dac biét.

Théng tin vé khach.

Cam thay dugc nhan biét
va vugt qua sy mong dgi.

Pich than chao dén va chao
tam biét khach.

Chao khach.

Thap tang khach dén tan
budng.

Khi khach trd buéng, chao
tam biét.

Thé hién sy phuc vu chu
dao clia ban/ nhan vién.




PHAN 1:

PHAN VIEC 1.6:

VAI TRO VA CHUC NANG CUA NGUGI QUAN LY KHACH SAN NHO

CACH LAM

TIEU CHUAN

Cham soéc khéach véi cuong vi la ngudi quan ly khach san

KIEN THUC

5. Xt ly phan nan
cua khach

XU ly phan nan cla khéach.

Ban cé cd hoi dé slia sai.

Luu y ngay lap tuc.

Cé6 thé 1a phan nan béng I5i
noéi hoac thu.

Luén theo sat dé giai quyét
phan nan ctia khach.

Cam on khach (da cho ban
biét sy viéc).

Trong qua trinh phuc vu ¢é
thé c6 sai s6t. Khach ludn
danh gia cao né lyc giai
quyét phan nan hay stia sai
cla ban.

Xem Tai liéu Tiéu
chuén ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu L& tan.

Lang nghe

L&ng nghe khach véi thai do
dung muc.

C8 géng dua khach ra khdi
khu vuc 1é tan.

DéE khach “xa ndi buc minh”.

Ghi lai n€u can thiét.

Tranh ngét 16i khach.

P& c6 thé trao déi riéng véi
khdch ma khong lam &nh
hudng dén ngudi xung
quanh.

Nhu vay khach c6 thé binh
finh lai.

Pé ching té ban rat quan
tam dén van dé cla khach
va da ghi lai nhiing chi tiét
quan trong ma khach
khéng can phai nhac lai lan
thd hai.

Théi do khong lich sy c6 thé
lam khach buc minh haon.
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Bay té su théng
cam

CACH LAM

Bang cach té thai doé dung
muc.

TIEU CHUAN

Nhin vao mét khach.
Gat dau va hang giong.
Cam on khach da bao cho

biét su viéc.

Dung dai ti “TOI".
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Thé hién cho khach thay
ban dang l&ng nghe.

Bang viéc thong bao su
viéc, khach cho ban cag hoi
dé sla sai.

Pé chiing t& ban cé trach
nhiém va sé xU ly van dé
(tuy réng ban khéng phai la
ngudi gay ra 16i).

KIEN THUC

Xin 16i

Bang cau “Toi that sy 18y lam
tiéc vi sy viéc da xay ra, thua
dng/ba TEN KHACH”.

Xin 16i.

Goi tén khach.

Pé chiing t6 ban ldy lam
ti€c vi khach gap van dé
rac roi.

Pé chiing t& ban biét rd
khach, tao bau khong khi
than méat hon.




Théng bao cho
khéach biét viéc
ban sdp lam

CACH LAM

Giai thich viéc ban dinh lam.

TIEU CHUAN

Pua ra mét vai lya chon cho
khach (néu cé thé).

Pé dam bao réng ban chi htia
nhiing diéu chac chan cé thé
thuc hién.

Khéong bao gid dd 16i cho
nhéan vién.

Kiém tra xem khach c6 déng y
vGi dé xuét giai quyét ctia ban.

NE&u nhan vién cla ban thay
khong thoai mai khi giai quyét
phan nan cla khach hay luén
khuyén khich ho lién hé vdGi
ngudi giam sat hodc quan ly
dé gidi quyét tinh thé.

Néu ban hitia nhiing diéu
khdéng thuc hién dugc, khach
sé cang that vong han.

Ban la ngudi quan ly khach
san va chiu trach nhiém vé
nhan vién.

pé dam bao hudng giai
quyét clia ban dugc khach
doéng tinh.

VGi nhiing tinh huéng ban
thdy khé gidi quyét, t6t hon
ca 1a bao vdéi cdp trén dé
tim cach giai quyét.
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KIEN THUC



Lién hé véi nhiing
ngudi lién quan dé
gidi quyét sy viéc

CACH LAM

Lién hé v&i nhiing b phan lién
quan dé giai quyét sy viéc.

TIEU CHUAN
Giai thich sy viéc khdch
phan nan.

No6i rd nhiing diém ban déng y
v6i khach.

Co6 dudc su cam két clia cac bd
phan/ngudi lién quan dé giai
quyét su viéc.

Yéu cau bd phan do dua ra han
chot giai quyét phan nan.

Yéu cau bd phan dé thdong
bao cho ban khi sy viéc da
dugc giai quyét.
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P& dam bao rang bd phan
lien quan hiéu rd van dé
phan nan cta khach va cam
k&t giai quyét ddt diém.

”

Ban van “chiu trach nhiém
vé van dé.

KIEN THUC

Ghi lai IGi phan
nan

Ghi lai su viéc vao sé.

S8 ghi chép y ki&n phan nan

cla khach can c6 nhiing noi

dung sau:

- Ngay thang

- Tén khach

- S8 bubdng cla khach

- Thdi gian nhan phan nan cta
khach

- Nb&i dung phan nan

- Thoi gian giai quyét xong su
viéc

- Tén clia ban

- Kién nghi

VG6i s6 ghi chép y kién
phan nan cua khach,
khach san cé thé biét dugc
s0 lugng va thuc chat cla
nhiing I16i phan nan dé
tranh lap lai.




Lién hé véi khach

CACH LAM

Bang cach goi dién thoai cho
khach.

TIEU CHUAN

Kiém tra xem khach c6 hai
I6ng khong.

Goi tén khach.

Kiém tra xem ban cé thé phuc
vu gi thém cho khéach.

Pé dam bao khach hoan
toan hailong véi sy viéc da
gidi quyét.

P& cudc néi chuyén than
mat han.

Pé khach c6 co hdi yéu cau
thém nhiing dich vu khac.

KIEN THUC

Ban bac dé giai
quyét phan nan

Ban bac vd&i nhan vién va
trudng bd phan lién quan dé
giadi quyét phan nan.

Théng diép t6i nhan vién la

khach san cam on khach da
cho biét su viéc.

Ban bac riéng véi nhan vién
lién quan.

Ban bac trong cudéc hop bd
phan hoac khach san véi cac
nhan vién ma khéng nhéc
dén tén khach.

Ban bac cach giai quyét va
tranh Iap lai sai sot.

Piéu chinh tiéu chudn va
quy trinh clia khach san cho
phu hgp.

Pé rut kinh nghiém va
tranh 13p lai sai sé6t. Dé
diéu chinh tieu chuin va
quy trinh clha khach san
hgp ly hon.
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6. Nhan IGi khen
nggoi

CACH LAM

Tuong ty nhu giai quyét phan
nan.

La dong luc tich cuc khuyén
khich nhan vién khach san.

X0@ ly phan nan hay nhan Igi
nggi khen déu rat quan trong!

TIEU CHUAN
Ghi lai tén va sé buéng cla
khach.

Ghi lai tén cl@ia nhan vién hay
b6 phan lién quan.

Ludn cdm on khach da cho
biét su viéc.

Thdéng bao cho nhan vién, bd
phan vé I6i nggi khen cla
khach (bang thu ndi bo).

Photo thu khen nggi cla khach.
Luu lai trong hé sG nhan vién.
Pé cap, bao cao va thao luan vé

I6i nggi khen clia khach trong
budi hop nhan vién tiép theo.
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Cho khach thdy ban danh
gia cao thién chi clia ho khi
nggi khen bang 16i hay gui
thu cho khach san.

Nhiing y ki€én phan héi tich
cuc tu khéch la doéng luc
khuyén khich nhan vién
khach san duy tri va nang
cao tiéu chuén dich vu.

KIEN THUC



PHAN 2: QUAN LY NGHIEP VU BUONG
Gidi thiéu

B& phan Bubéng chuyén nghiép va hiéu qué la yéu t6 then chét quyét dinh su thanh céng clia mot khach san nhd. Vé sinh sach sé la mét trong nhiing ly
do quan trong dé khach chon va trd lai khach san. Nhan vién phuc vu budng c¢6 &nh hudng I16n dén viéc gidm chi phi bo dudng bao quan cac thiét bi.
Ho cling la nhiing tdc nhan quan trong lam cho khach cam thay thoai mai khi & khach san.

Nhan vién phuc vu budng can phai co6 kién thic vé nhiing diéu sau day:

e Céc hoa chat tay rla.

e Thdi gian biéu clia nhan vién.
e Quy trinh don buéng dic biét.
e XU ly v&i khach va nhan vién.

e Bao quan tai san.
Tham kha&o Tai liéu Tiéu chudn ky nang nghé du lich Viét Nam VTOS - Nghiép vu Buéng dé c6 thém théng tin chi tiét.

PHAN VIEC 2.1:  An ninh va an toan
PHAN VIEC 2.2 Phong db vai

PHAN VIEC 2.3:  Kiém tra tinh trang buéng
PHAN VIEC 2.4:  B&o dudng
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PHAN 1II: QUAN LY NGHIEP VU BUONG
PHAN VIEC 2.2: PHONG B0 VAI

PHONG BO VAI PHAI BUGC SAP XEP @ GIAO NHAN DO VAl (2 ) DO SACH VA BAN PHAI BUGC CAT @
THEO HE THONG VA GON GANG GIU BUNG NGI QUY BINH
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PHAN VIEC 2.3: KIEM TRA TINH TRANG BUONG

DANH MUC KIEM TRA TINH TRANG @ NHAN VIEN PHUC VU BUONG (2]
PHONG NGU/PHONG TAM PHAI CO DANH MUC KIEM TRA
CHO TUNG BUONG

NGUGI CHU/NGUGI QUAN LY PHAI © NGUOI CHU/NGUGI QUAN LY PHA (4] KIEM TRA HANG NGAY KHU VUC (5 )
KIEM TRA TAI CHO BE BAM BAO CAC KIEM TRA BOT XUAT BE BDAM BAO CONG CONG

TIEU CHUAN CHAT LUGNG BUGC DUY CAC TIEU CHUAN VE SINH BUGC DUY

TRI TOT TRONG KHACH SAN TRI TOT
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QUAN LY NGHIEP VU BUONG
An ninh va an toan

PHAN 2:
PHAN VIEC 2.1:

An toan la v&n dé quan trong khéng thé bd qua. Nhan vién phuc vu budng ti€p xuc véi cac chat tay rlia va céc thiét bi c6 thé gay hai néu khong su

dung dung cach. Nhan vién phuc vu budng khéng dugc phép tu do vao budng khach hay cac khu vuc céng cdng khac trong khach san.

1. Nhan mac

CACH LAM

T4t ca chai lo, hop v..v déu
phai dan nhan mac day du.

TIEU CHUAN
Khéng dugc loai bd nhan mac
ghi tén thanh phan chia bén
trong bao bi.

N&u nhan méac bi bong, phai
lap tdc dan lai.

Khéng c6 nhan mac cé thé
dan dén viéc si dung sai
muc dich, gay nguy hiém.

KIEN THUC
Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Budng.

Nha cung cap la ngudi
dao tao cho nhan vién
kién thic va cach sl
dung san pham, ciing
nhu cung cép thong tin
can thiét vé san pham.

2. Thang

Thén trong khi dung thang.

Truéc khi dung, thang phai
dugc m& chét khoa va dé
viing chéc.

Sau khi st dung, phai cat
thang vao dung vij tri quy dinh.

Khéng s dung cac vat khac
dé leo tréo.

Ludn st dung thang dé leo
treo.
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3. San nha uét

CACH LAM

V&t udt trén san nha phai dugc
lau khd ngay dé tranh tron
trugt gay tai nan.

TIEU CHUAN
Cac vét uét, chat 16ng, bot
trén san nha phai dugc loai
bd ngay lap tuc.

Phai trung bién bao tai chd
san nha udt.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 46

KIEN THUC

4. Tai ligu/Hudéng
dan.

Tai liéu huéng dan phai luén
c6 sin tai bd phan dé nhan vién
va ngudi giam sat tham khao.

Can doc ky nhiing hudng dan
va tai liéu trudc khi st dung.

Giam sat vién c6 trach nhiém
dam b&o huéng dan cho nhan
vién cac quy trinh van hanh
thi€t bi ma ho sl dung.

Khuyé&n khich nhan vién tim
hiéu cach sl dung.

5. Ban la va céac
phu kién

Ngat dién khoi ban 1a, dé & tu
thé thadng dung, cat vao chd
quy dinh sau khi dung.

Ban la va gia Gi phai dugc gap
lai va céat vao noi quy dinh.

C6 thé gay chay, hoa hoan.

Pé tranh nguy ca hoa hoan.




CACH LAM TIEU CHUAN Y KIEN THUC

6. An ninh — khoa B6 phan Budng quan ly khoa | ¢ Ngudi quan ly budng phai dugc
va chia khoa va chia khoa. ti€p can bd chia khoa tdng.

e Nhan vién phuc vu buéng chi
c6 chia khoa budng khach ma
ho c¢6 nhiém vu phuc vu.

e Viéc si dung chia khoa phai
dugc ghi vao s6 theo dbi tinh
hinh ca lam viéc, gom thdgi
gian 18y chia khoa, thgi gian
trd chia khod, ngudi sl dung.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 47



TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | a8

PHAN 2: QUAN LY NGHIEP VU BUONG
PHAN VIEC 2.2: Phong dé vai

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Phong dé vai DAy la ndi chi chot cla bd e Phai dugc sdp x&p theo hé | D€ ddm bao dé vai dugc | Xem Tai liéu Tiéu
phan budng. théng va gon gang. sép x€p hgp ly va dé | chudn ky nang nghé
ki€ém dém. du lich Viét Nam -

Nghiép vu Buéng.

2. Giao nhan dé vai | Viéc giao nhan dé vai do mot | e Sau khi nhan nhiém vy, nhan
nhan vién phu trach. vién budng dén phong do vai
I&y d6 cho budng khach minh
phuc vu.

e DO vai xuat ra phai dugc ghi
vao s& theo ddi ca lam viéc
vGi nhiing ndi dung sau:

- Tén nhan vién phuc vu
budng.

- Ngay, gi& nhan do vai.

- S0 bubng va loai do vai da
Xuét.

e DO vai ban tra vé phong vai va
ghi vao s theo doi ca lam viéc.




3. D6 vai bi héng

CACH LAM

Pé vai cii hoac rach phai dé
riéng va ghi vao s6 dé giam
sat vién kiém tra.

TIEU CHUAN
Khoéng dung cac dé vai ci
hay rach.

Giam sat vién sé quyét dinh
slta dé vai dé dua vao sU
dung tiép hay bé di.

Céc d6 vai phai dugc kiém tra
hang ngay.

Kém tiéu chuén.

Vi vét bén, & hay giat chua

sach.

KIEN THUC

4. Cat giii trong
kho

D6 vai, ké ca do sach va ban
phai dudc cat giii trong kho
dung cach.

D6 vai sach phai dugc dé
trén gia.

D6 vai ban phai dudc dé
trong gidé va trong hop chua
c6 ndp day.

Khan udt phai dugc giat la
trong thdi gian s6m nhat.

Khong cat dé vai ban hay 4m
trong tai nilon.

P& khong khi luu théng,
tranh mui &m mdc, con trung.

P& gidm mui hai.

Pé tranh vét méc.

V&t b4n va méc lam hdng

Vai.
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PHAN 2:

PHAN VIEC 2.3:

Viéc dam bao tat cd budng khach sach sé |a rat quan trong. C&n cU trén tiéu chudn chat lugng, cé mot s6 phuong phap kiém tra cu thé dé dam bao

QUAN LY NGHIEP VU BUONG
Kiém tra tinh trang buéng

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 50

céac bubng sdn sang dén khach vao &. Cac budc ti€n hanh dugc can cud theo danh muc kiém tra.

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

Danh muc ki€ém tra
tinh trang buéng
ngl /phong tam

Nhan vién phuc vu buéng phai
c6 danh muc kiém tra cho tiing
budng. BDanh ddu vao cac muc
da dugc kiém tra.

e Danh muc kiém tra tinh trang

budng phai dua lai cho nhan
vién giam sat, trong dé ghi
tén nhan vién phuc vu buéng,
s6 budng.

Ngudi chl/ngudi quan Iy cling
phai kim tra tai chd dé dam
b&o cac tiéu chuén chat Iugng
dugdc duy tri tot trong khach san.

Giup ngudi quan ly xac
nhan tiéu chuén budng va
tiéu chudn chat lugng.

Xem Tai liéu Tiéu
chuén ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Budng.



DANH MUC KIEM TRA BUONG KHACH

=
(9]

Anh sang, béng dén, chao dén

Hé théng day dan

Rém clia, méc treo, thanh treo rém, v.v..
Giudng, lat dém, kiém tra mat dusi dém
Tham I6n, thdm nhd, san nha

TG quén 4o, méac 4o, dén, tui dung dé giat
Céac clia s6 - sach

Bién bao "Xin khéng lam phién"

9. Gat tan va diém

10. BA&ng huéng dan

11.  Kiém tra toan bd cac ngan kéo

12. Nén

13.  Phiéu gép y/van phong pham

14. X6 dung da hoac binh nudc

15. Céc sach

16. Tinh trang may diéu hoa/ludi loc sach

17. BAang gia buéng

18. Quy dinh phong chay va tinh huéng khén cap
19. Tinh trang trdn nha, bui ban va mang nhén
20. Téap théng tin

21. Tranh treo tudng

22. Tinh trang tudng

23. Gam giudng - sach sé

24. D6 trong tl d6 udng - Mini bar (néu co)
25. Khoa clia

26. Dién thoai

27. Tivi/dai

28. Banlava gia ti

29. Binh ca phé/ca phé/tra/dudng/kem/tach chén va dia/thia
30. Gudng

31. Thiét bi bao khoi

32. Thung rac

ONoO AN

OO0O0OO0OOO0O0OOO0OOO0OOO0O0OOO0OOO0OO0OO0OOO0OOO0OOOOOOo.
OO00O0OO0OO00OO0OO0O0oDO0OO0O0OOoOO0OoDO0OoOO0O0oOoOO0oOo0OoooOoooOooco
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DANH MUC KIEM TRA TiNH TRANG PHONG TAM

TOT KHONG
1. Nudc ndng lanh O O
2. Tatca voi nudc va 6ng nudc O O
3. Bon cau: sach phia trong va ngoai bon cau 0O 0O
4.  Veé sinh mat trudc va mat sau nap nhua dé ngdi, ndp day bdn cau O 0O
5.  Tham chui chan trong phong tam 0 0O
6.  Rém trong phong tdm va méc treo quén 4o 0O 0O
7. Khan tdm va dé vai trong phong tdm O O
8. Xa phong O O
9.  Gidy vé sinh O O
10. Khan gié’y O O
11. Thung dung rac 0O 0O
12.  Thung dung dé giat 0O O
13.  Xi danh giay - -
14. Tui vé sinh O O
15.  Kiém tra clra phong tdm c& mat trong va ngoai da sach chua 0O 0
16.  Vé sinh bon rla tay va bon tdm, loai bod toc rung 0O 0O
17. Guong sach O O
18. Tham chui chan sach O 0O
19. Voi hoa sen sach O O
20. Ctia s6 va binh phong O O
21. Tinh trang hoat déng cla quat théng gi6é O O



DANH MUC KIEM TRA KHU VUC CONG CONG

Hai trong s6 khu vic quan trong nhat clia khach san la phong vé sinh nii va phong vé sinh nam. Thiét bi vé sinh va mic do sach sé clia
phong vé sinh la tiéu chi dé khach danh gia khach san. Ngudi quan ly phai dam bao ring nhiing phong vé sinh nay dugc gili gin sach sé,
céc thiét bj sang bong khéng c6 d&m, vét ban va trong tinh trang t6t. Phai ti€n hanh slia chiia ngay nhiing thiét bi hdng. Cac dé b8 sung
trong phong vé sinh nhu xa béng, gidy vé sinh, gidy lau tay phai luén luén cé s&n. Thudng xuyén vé sinh va kiém tra nhiing muc néu trong
danh sach dudi day, ci 30 phat moét 1an trong ca lam viéc ban ngay, va 60 phut mot Ian vao ca truc dém tuy theo muc dé khach nhiéu hay it.

KH

4
(o)

Nudc ndng va nudc lanh

Vé sinh bén rlia tay

Vé sinh phia trong va ngoai bon cau

Vé sinh mi€ng nhya ngdi bén cau

Vé sinh bén tiéu nam

budng thoat nudc

Vé sinh cac voi nuéc

Vé sinh san nha

Clia s6 va binh phong

Binh xit dyng xa phong, gia treo khan tdm
Khan lau tay

Gidy vé sinh va hop dung gidy

Khan gidy

Clia va tran nha

beéen

Tinh trang hoat déng cla hé thdng nudc x8i bon cau

N A WM&

e e e e e <o ]
okr0N O

>
OOoooOo0ooO0oooooooonoo

I:II:II:II:II:II:II:IEIEIEIEIEIEIEIEIEIg,
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PHAN 2:

PHAN VIEC 2.4:

B&o dudng la trach nhiém cla Trudng bd phan budng hoac chl/quan Iy khach san. Nhan vién phai cé ky nang giam sat va hiéu biét vé ky thuat.

QUAN LY NGHIEP VU BUONG

Bao dudng
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Trudng hgp khach san cé bd phan budng va bao dudng riéng thi hai bd phan nay phai phéi hgp vaéi nhau.

1. Yéu cau
bao dudng

CACH LAM

Do nhan vién phuc vy budng
yéu cau va dam bao cong viéc
bado dudng dudgc tién hanh kip
thai, hiéu qua.

TIEU CHUAN

Nhan vién phuc vy budng can
phai chudn bi yéu ciu bao
dudng bang van ban va chuyén
cho giam sat vién b phan ngay
khi phat hién c6 ddu hiéu sai
léch hay héng hoc.

M6t ban photo yéu cau béao
dudng phai dugc luu tai bd phan
phuc vu budng dé theo ddi.

Yéu cau bao dudng phai dugc
uu tién.

Pé ghi lai.

P& chéc chan rang cong viéc
bao dudng dugc thuc hién.

pé dam bao nhiing yéu
cau cdp thiét nhat phai
dudc thuc hién trudc hét.

KIEN THUC
Xem Tai liéu Tiéu
chuén ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Budng.

2. Bao dudng
dinh ky

Khach san nén cé chuadng trinh
ba&o dudng dinh ky dé dam bao
cac thiét bi hoat dong t6t va
hiéu qua.

T4t ca cac trang thiét bi, do
dac phai dugc nhan vién phuc
vu buéng va bao dudng kiém
tra tinh trang thudng xuyén.

Danh muc kiém tra phai dudc
thuc hién theo dung lich dé
dam bdo céc budc bdo dudng
céan thiét dudc trién khai.

Bao dudng dinh ky cé thé
giup gidm bét chi phi dai
tu hay tranh chi phi phai
thay thé.




PHAN 3: QUAN LY NGHIEP VU LE TAN
Gidi thiéu
L& tan la bo phan cta khach san mang lai nguén Igi nhuan I6n nhat. B6 phan L& tan thudng dudc coi la dau mdi ctia khach san va phéi hgp chit ché véi

cac bo phan khac dé dam bao chat lugng phuc vu khach. An tugng dau tién cla khach la rét quan trong. N&u L& tan phuc vu tét khi khach lam tha tuc
nhan budng thi cac dich vu khac chic chin sé dugdc khach danh gia vdi thién chi cao. An tugng ban ddu khong t6t ¢6 thé 1am hdng ky nghi clia khach.

Nhan vién Lé tan phai dugc dao tao ca vé ky niang nghé va ky nang giao ti€p véi khach hang.
Ba chuic nang c6 ban cla bd phan L& tan nhu sau:

e Ban buéng, bao gébm dang ky khach va bé tri budng.
e Cung cép céc dich vu nhu tin nh&n, thu tin va cung cdp théng tin vé khach san va dia phuong.

e Chué&n bi héa don, thanh toan, thu tién mé&t va thuc hién cac giao dich thanh toan mét cach chinh xéac.

P& c6 thong tin cu thé chi tiét hon, c6 thé tham khdo Tai liéu Tiéu chuén ky nang nghé du lich Viét Nam - Nghiép vu Lé tan.

PHAN VIEC 3.1:  Quy trinh nhan d&t budng

PHAN VIEC 3.2:  Céng nghé thong tin va L& tan (kién thic)

PHAN VIEC 3.3:  Quy trinh nhan va tra budng

PHAN VIEC 3.4:  An ninh, kiém soat chia khéa va d8i phé véi cac trudng hop khdn cap
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PHAN III: QUAN LY NGHIEP VU LE TAN

IN DANH SACH KHACH PEN 0 LE TAN PHAI DUOC CAP NHAT VE e LE TAN PHAI THONG BAO CAC BUONG o
TINH TRANG BUONG SAN SANG KHACH TRA CHO BO PHAN
DON KHACH PHUC VU BUONG

DAT BUONG (4] GIAO TIEP VOI KHACH (5 ) KIEM TRA HANG NGAY PHIEU (6 )
DAT BUONG
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PHAN VIEC 3.3: QUY TRINH NHAN VA TRA BUONG

QUY TRINH NHAN VA TRA BUONG (1)
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PHAN VIEC 3.4: AN NINH, KIEM SOAT CHIA KHOA VA UNG PHO VGl CAC TRUONG HOP KHAN CAP

KIEM SOAT CHIA KHOA o TRUGNG HOP KHAN CAP ()
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PHAN 3:
PHAN VIEC 3.1:

QUAN LY NGHIEP VU LE TAN
Quy trinh nhan dat budng
Nhan dat buéng la mét trong nhiing hoat déong quan trong nhat clia khach san, cé chiic niang kiém soat lugng khach dén va di, gitp khach cé ké& hoach

dat budng truéc khi dén, déng thdi gitip khach san cé doanh thu cao nh&t. Méi khach san cé6 mét quy trinh d&t buéng riéng, cé thé 1a dat truéc qua hé
théng may vi tinh hay thi céng nhung t&t c& déu cé cling muc dich 1a b6 tri khach & dé dat dugc cdng suét st dung budng t8i da va thod man nhu cau

cla khach.

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Bat ddu mot
ngay lam viéc

In danh sach khach dén va bd
tri budng.

Bao gém tat ca cac khach
dén, xac dinh cac yéu cau
dac biét, khach VIP, v.v..

Céc bao cao phai dugc bd phan
phuc vu Budng tap hgp lai.

Pé cé dugc thong tin cap
nhat vé toan bd khach dén.

Pé gitip nhan vién phuc vu
bubng cé thé t& chiic sép
xép cong viéc.

Xem Tai liéu Tiéu
chuén ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu L& tan

2. Chuan bj buéng.

L& tan phai luén dugc cap nhat
vé tinh trang buéng san sang
dén khach.

Bo phan budng bao tinh trang
buéng cho I& tan.

P& dam bao cac bubng
dudc bd tri cho khach dén
sém hoac khach vang lai.

3. Trd buéng

L& tan phai théng bao céac
khach trd buéng cho bd phan
phuc vu buéng.

L& tan phai thong bao thai gian
khach da trd budng, hay thdi
gian khach tra budng sém.

Khi buéng da dugc chuén bi
xong, L& tan phai dugc thong
bdo dé dugc cap nhat tinh
hinh budng trong khach san.

Pé buéng cé thé dugc
chuén bi ngay.

Biét dudc budng c6 thé ban.
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4. Cac yéu cau
dac biét

CACH LAM

T4t ca cac yéu cau dac biét
can dudc chuyén dén bd phan
phuc vu buéng.

TIEU CHUAN

e Yé&u cau vé loai giudng, cii,
va giugng dat thém can phai
dugc chuyén dén bo phan
bubng dé bé tri trudc.

e Tuong tu do6i vGi cac khach
VIP.
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Ppé dam bao budng dudc
chuén bi truéc cho khach
dén.

KIEN THUC

5. Bao cao si dung
buéng

Bao cédo nay la mét céng cu
quan trong déi vgi tat ca cac
bd phan vi né cho biét chi tiét
c6 bao nhiéu ngudi dang sl
dung buéng.

e Ba&o cédo nay phai chuyén cho
bd phan phuc vu budng hai
lan mdi ngay hodc vao dau
mbi ca.

Pé dadm bao co6 day di dd
dung va dé vai trong
budng.

6. Dat buéng

L4y va ghi chép thong tin tu
khach.

Théng tin t6i thi€u can ghi lai:
e Tén.

e S0 ngudi.

e Dia chi day da.

e Chi ti€t lién hé.

e Nganh kinh doanh.

e Loai/sé lugng budng.

e Ngay dén/di.

e Loai hinh dat.

e Phuadng thic thanh toan.

PEé dam bdo tat ca cac
théng tin dudc ti€p nhan
chinh xac.

Xem phan thd tuc dat
buéng trong Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu L& tan.



7. Lién lac vGéi
khach

CACH LAM

Théng bao cho khach ma sdé
dat budng.

TIEU CHUAN

Nh&c lai thong tin vSi khach
khi xac nhan.

Thong bao ma sé dat buéng.

Giai thich chinh sach hdy dat
budng.

Kiém tra lai phiéu yéu cau
dat buéng.

KIEN THUC

>

Ppé dam bao khong méc
mot 16i nao.

Pé khach hiéu thl tuc néu
ho phai hly dat buéng.

8. Kiém tra hang
ngay

Hang ngay ldy phiéu yéu cau
dat buéng cha ngay do.

Phan tich va bd tri budng.

Chuén bi trudc.

9. Hay dat budng

Né&u yéu cau dat budng khong
dugc huy trudc thi goi la khach
khong dén ma khéng bdo
trudc (no-show).

LAy tat ca céc théng tin cung
cép trong hé so dat budng.

Phat hanh s6 hly dat budng
va gili ho so luu.

C8 gang bd tri dat budng
khac cho khach.

D3di véi viec dat budng cd dam
bao, s6 tién tra lai tuy theo chinh
sach clia khach san.

P& dadm bao tuan thl diung
thd tuc cla khéach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 59



PHAN 3:

PHAN VIEC 3.2:

O bat ky quy mo nao, may vi tinh cling la céng cu quan trong trong khach san. Hé théng quan Iy khach san (PMS) thuc hién mot sé cong viéc clia cac

QUAN LY NGHIEP VU LE TAN
Coéng nghé thong tin va Lé tan (kién thc)
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bd phan truc ti€p va gian ti€p phuc vu khach. Nhiing phan mém chiic nang théng dung nhat la:

e Dat bubng.
e Quan ly bubng.

e K& toan khach hang.

e Quan ly chung.

NOI DUNG
1. Nhan dat buéng

Gitp viéc nhan dat budng
chinh x4c va nhanh chéng.

TIEU CHUAN

Thudng dudc phan loai theo
ngay dén, theo doan hoac tén
khach.

P& dam b&o viéc nhan dat
buéng dugc quan ly mot
cach hiéu qua.

KIEN THUC
Xem Tai liéu Tiéu
chuén ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu L& tan.

2. Quan ly budng

Pugc thiét k& dé cling c6 mai
lién két gitia bd phan phuc vu
Bubng va Lé tan.

Hé thong nay théng thudng
cho biét tinh trang budng.

Cé6 thé bé tri budng va gia
budng khi lam thid tuc dang
ky budng.

Cé thé hién thi di lieu vé

khach tai qudy & tan, téng
dai, v.v..

Pé dam bao viéc sl dung
buéng co6 hiéu qua va cung
cép thong tin cap nhat cho
nhan vién dat buéng.

3. Tai khoan
cta khach

Hé théng nay tao lap ho so
clia khach va cho phép nhap
chi phi cla khach vao tai
khoan ti bé phan ban hang.

L& tan chiu trach nhiém nhap
chi phi cla khach vao may,
cap nhat hé so va lap/in &n
héa don.

Pé dam bao tai khodn cla
khach va khach san dugc
chinh xac.




NOI DUNG

4. Quan ly chung

Hé théng nay ti€p can sé liéu
tU cac don vi I& tan va dung
lam co s& dé lap bao cao.

TIEU CHUAN

e Thong tin dugc ldy ti mot s6
hé so lya chon dé dap Uling
yéu cau cu thé cla ngudi
quan ly.

KIEN THUC
Pé& cung cé&p cho ngudi chi
hodc quén ly khach san
théng tin cap nhat.
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PHAN 3:

PHAN VIEC 3.3:

QUAN LY NGHIEP VU LE TAN
Quy trinh nhan va tra buéng
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Mac du cac nha quén ly khach san thuc té c6 thé khong kiém tra khach dén va di, nhung viéc hiéu va tuan th( ding nhiing thl tuc nay trong tat c& moi
trudng hgp 1a diéu cuc ky quan trong. Nhan vién can phai dudc dao tao dé hiéu day dl va cé thé thuc hién quy trinh nhan va trd buéng mét cach ding
dan. Dugi day la bang tom tat cac nguyén tac chung.

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Tha tuc nhéan
budng

Nhan vién & tan phai chuén bi
s&n sang truéc khi khach dén.
Khi khach dén quay |é tan, thi
tuc dang ky bat dau bang
nhiing 16i chao mung khach.

Phi€u dang ky dugc in san.

Phi€u dang ky dugc kiém
tra hai 1an dé ddm bao do
chinh xac.

Chia khoa (hoac khoéa tu)
dugc chuan bi sin va kep
cung véi thé dang ky.

bam bao khach ky vao thé
dang ky.

Phai cai sé thé tin dung (ddi
v3i khach vang lai).

Khach dugc ngudi quan ly
khach san dua dén budng.

Pé cung cap day da thi tuc
dang ky khach san cho
khach.

Pé dam bao théng tin thu
dudgc chinh xac.

Pich than chao khach.

KIEN THUC
Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu L& tan, Quy
trinh nhan buong.



NOI DUNG

2. Thi tuc
trad buéng

Cach thuc phuc vu khi khach
lam thd tuc trd bubng dong
vai trd0 quan trong trong viéc
khach sé quay tré lai khach
san hay khéng.

TIEU CHUAN

Trudc khi lam thd tuc tra
buéng, can xem lai hoa don
clia khach dé dam bao tat ca
cac chi phi da dugc bao gém
trong hoa don.

Nhiing sai léch can phai
dugc gidi quyét mot cach
chuyén nghiép.

NE&u khach dong y vé6i hda
don, dé nghi khach ky vao
hoa don.

Néu khach s dung thé tin
dung, phai kiém tra va xin cap

phép thanh toan (néu can).

M&i khach dién vao phiéu
nhan xét.

MG&i khéach trd lai khach san.

Pé dam bao tdt c& cac chi
phi dugc dua vao héa dan
clia khach va khong bi that
thoat doanh thu do bd quén
chi phi ctia khach.

DPé tranh tranh cai.

Pé dam bao cong ty phat
hanh thé tin dung sé chéap
nhéan chi phi nay.

P& nhan dugc y kién phan
héi clia khach déi véi cac
dich vu da cung cép.
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KIEN THUC
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QUAN LY NGHIEP VU LE TAN
An ninh, kiém soat chia khda va déi phd vdi cac trudng hgp khén cép.

PHAN 3:
PHAN VIEC 3.4:

Bo phan L& tan dong vai trd quan trong trong viéc ddm bao an ninh chung. Nhan vién L& tan phai canh giac vdi nhiing vi khach dang ngd, hanh ly bi
bd lai hodc vé thiia nhan, va cac van dé an ninh khac.

Viéc khéng thu dugc tién cho cac san pham va dich vu ma khach sl dung c6 thé gay ra cac khoan that thoat dang ké. Ngudi quan ly phai thiét 1ap cac
th( tuc dé dam bao t4t ca cac chi phi tiéu dung trong khach san dugc bao céo kip thdi cho bd phan L& tan dé dua vao hoéa don thanh toan cho khach.
Khong dugc cham tré trong viéc cap nhat hda don vi viéc cham tré cé thé dé khéach ra vé ma khéng thanh toan.

C6 thé tham khao tai liéu tiéu chudn VTOS - Nghiép vu An ninh va Nghiép vu L& tan dé cé thém thong tin.

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Phéng chéng Bo phan L& tan phai tuan th( | Phai than trong khi quan ly thé | Dé giii gin an ninh va bdo vé | Xem Tai liéu Tiéu
gian lan va trém | cac thl tuc quan ly tién mat va | tin dung vi ching cé thé bi danh | khach san tranh that thoat. chudn ky nang nghé
cap cac yéu céu tin dung do can | cap hoic bi danh trao. du lich Viét Nam -

bdé quan ly va k& toan thiét 1ap
dé tranh that thoat tai san tu
cac khoan ng khé doi.

e Kiém tra dé dam bao thé da
dugc ky va van con gia tri. N&u
thé da hét han, phai s dung
phuadng thiic thanh toan khéac.

e Thé tin dung phai luén luén
dugc xac nhan vdéi céng ty
phat hanh thé tin dung.

e Chi ky thu hai trén séc du
lich phai luén luén khdp vdi
chit ky ban dau trén td séc.

Nghiép vu L& tan.



CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

2. Kiém soat chia Hé théng kiém soat chia khéa | ¢ C6 3 mic do kiém soat: Pé tranh that thoatdo viec st | Xem Tai liéu Tiéu
khéa la cuc ky quan trong déi véi an dung trai phép chia khoa. chudn ky nang nghé
ninh ctia mot khach san. Tat ca - Chia khéa khan cap. du lich Viét Nam -
cac chia khoa can phai dudc - Chia khéa téng. Nghiép vu An ninh.
kiém soat mét cach phu hop. - Chia khéa phong khach.
Chia khéa khan cap. e Chia khéa khan cdp cé thé | D& c6 thé vao dudc tat ca

m& dugc clia budng khach, | cac budng khach trong
tham chi khi clia khéa kép. C6 | trudng hgp khan cép.

thé dugc st dung dé vao
budng khi khach can gitup dé
ho&c khi khéng thé mé dugc
clia. Chia khoa nay phai dugc
bdo vé nghiém ngat va viéc
sl dung phai dugc kiém soat
va ghi chép chat ché. Chia
khéa nay can phai dugc céat
trong két an toan va khi lay ra
sl dung phai c6 hai ngudi ky.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
Chia khéa téng. e MG tat ca cac clra ma khong | Bugc nhan vién phuc vu
khoa kép. buéng st dung dé thuc

hién cong viéc. Phai dugc
e Khi khong ding dén phai | kiém soat chat ché.

dugc cat an toan & mot noi
quy dinh.

e Chi dudc dua ra khi can thiét.
e Phai duy tri sé theo dbi sU

dung, bao gém ngay/gié lay
ra va tra lai.

Chia khoa budng khach. e MG clia mot budng khach duy
nhat khi khéng khéa kép.

e Phai do nhan vién I& tan kiém
soat.

e Khach yéu cau chia khoéa | D& dam bao chi khach da
phdi luén luén dugc xac | dang ky khach san mdi cé
nhan dé ddm bao khach da | thé vao budng khach.
dang ky buéng.




3. Cac tinh huéng
khan cap

CACH LAM

Trong tinh huéng khé&n cép, bo
phan L& tan trd thanh trung
tam chi huy clGa khach san.
Khach sé dya vao théng tin vé
tinh hinh va chi dan ctia can bd
quan ly va nhan vién |& tan.

TIEU CHUAN

e T&t ca nhan vién phai am

hiéu cac thd tuc khdn cdp
trong trudng hgp hoa hoan,
cép clu, mat trom, v.v..

Mbi khach san dugc dé nghi
nén xay dung huéng dan tinh
hudng khan c&p.

Trung s6 lién hé khan cap tai
quay |& tan va téng dai.

KIEN THUC
P& dam bao thong tin s&n
sang dudgc truyén di khi
can thiét.
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PHAN 4: QUAN LY NGHIEP VU AN UONG
Gidi thiéu

Khach thudng danh gia mot khach san thong qua chat lugng nha hang clia khach san doé. Do cé rat nhiéu canh tranh trong linh vic nha hang & Viét Nam,
su thanh cong cla nha hang sé khong chi thu hit khach trong khach san, ma con thu hat nhiéu khach dia phuong.

Phan nay bao gém nhiing vdn dé quan trong ma ngudi chii/quan ly khach san nén xem xét khi lap k& hoach, t6 chiic va giam sat cac nha hang. Linh vuc
nay bao gom:

e Xac dinh va dap Ging nhu cau cla khach.

e Céac loai dé an va do uéng phuc vu trong nha hang.
e Lap thuyc don.

e An toan va vé sinh thyc pham.

e Chuén bi nha hang.

e Cac tiéu chudn phuc vu.

e Céac mdi quan hé cong viéc va giao ti€p hiéu qua.
Nén tham kh&o Tai liéu tieu chudn VTOS - Nghiép vu nha hang va Ky thuat ché& bi&én mén &n Au va mén an Viét Nam.

PHAN VIEC 4.1:  Xac dinh nhu cdu cla khach (Ki&n thic)

PHAN VIEC 4.2:  Céc loai dé &n, do udng phuc vu trong nha hang va thiét lap thuc don (Kién thic)
PHAN VIEC 4.3:  An toan va vé sinh thyc pham (Kié&n thtc)

PHAN VIEC 4.4:  Chuén bj ca lam viéc cla nha hang (Kién thtic)

PHAN VIEC 4.5: Céac m&i quan hé cong viéc hiéu qua va phuong phap giao tiép (Ki&n thic)
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PHAN IV: QUAN LY NGHIEP VU NHA HANG
PHAN VIEC 4: XAC DINH NHU CAU CUA KHACH

XAC BINH NHU CAU CUA KHACH (1)
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PHAN VIEC 4.2: CAC LOAI DO AN, PO UONG PHUC VU TRONG NHA HANG

MON AN VOI HUONG VIVAMAUSAC @ KET HOP MON AN BIA PHUONG VOI @
DA DANG MON AN QUOC TE
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PHAN VIEC 4.4: CHUAN BI NHA HANG

CHUAN B| NHA HANG (1) BAU KHONG KHi TRONG NHA HANG @
VA TAM TRANG CUA KHACH

CAC TIEU CHUAN PHUC VU © MOI QUAN HE CONG TAC (4] HOP GIAO BAN HANG NGAY (5 )
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PHAN 4:

PHAN VIEC 4.1:

QUAN LY NGHIEP VU AN UONG

Xac dinh nhu cau cta khach (Kién thuc)

Hay so sanh nha hang hay quan bar déng khach véi nha hang hay quan bar tréng réng. Diéu gi khién cho mdt nha hang tdp nap khach va cé lai, con
nha hang kia thi vAng khach va that thu? Ly do chinh la nha hang déng khach da cung cdp cho khach cai ma ho can va mong muén

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Xac dinh khach
hang can gi

Ngudi chi/quan ly khach san
phdi xac dinh khach hang yéu
cau gi dé dap ung nhu cau
cla ho.

Nhiing cau hdi t6i thiéu d6i véi
khach hang:

Vi sao ho dén nha hang nay.

Ho danh gia thé nao vé co sé
vat chét, thiét bi cla nha hang.

Ho thich céc dich vu nao cla
nha hang.

Ho thich phong cach ché bién
ki€u gi.
Ho danh gia nhu thé nao vé

khong khi trong nha hang.

Ho danh gia nhu thé nao vé
chét lugng dé an va phuc vu.

P& hiéu rd hon vé nhu cau
clia khach hang.
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KIEN THUC
Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Nha hang.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
2. Ti€p nhan y ki€n | C6 nhiéu cach khac nhau dé | e Phi€u y kién khach hang. Nhiing diéu nay gilp xac
cla khach hang | ldy y kién khach hang. dinh s4 thich clia khach hang.
e Danh gid s6 lugng bén ra
cac loai.

e Danh gia sé lugng ban cac
loai hang dac biét.

e Danh gia sy canh tranh.




PHAN 4:

PHAN VIEC 4.2:

NOI DUNG

QUAN LY NGHIEP VU AN UONG

TIEU CHUAN

Cac loai dé an, dé uéng phuc vu trong nha hang va thiét l1ap thuc dan (Kién thic)

KIEN THUC

1. Thuc don va cac
loai dé udng

Thuc don dua trén nhu cau
cla khach hang va muc tiéu
clia nha hang.

e Thuc don chon mén (A la
Carte).

e Thuc don dinh sa&n (Table
dhote).

e Thuc don ty chon (Buffet).

Pé dap ung nhu cdu cta | Xem Tai liéu Tiéu

khach hang.

chuén ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Nha hang.

2. Lap thuc don

Tao &n tugng dau tién cla
khach vé nha hang.

Thuc don phai:

e B&t mat.

e Trinh bay hadp dan.
e Sach sé.

e Viét hoac in mot cach rd rang.

Pé hap dan khach hang.

3. Pa dang hoa
mon an

Cac mén an da dang tao nén
sy thu vi va hdp dan déi véi
khéach hang.

e Phai hap dan déi véi nhiéu
déi tugng khach hang.
e Viéc dadang hoa mén an can

dudc lap k& hoach cén than
dé tranh lang phi.

Pé dap ting nhu cau khach
hang va khuyé&n khich ho
st dung nha hang khach

san.

4. SU dung mau
sic, huong vi,
cach bai tri
phong phu

T&t cAd cac blfa an nén co
nhi€u mau sac, cach bai tri va
hudng vi da dang.

e Dé& tao can bang cho céc
moén an.

e D& phuc vu nhu ciu 4m thuc
da dang cla cac nhom khéach
khac nhau.
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NOI DUNG

5. Yéu cau vé dinh
dudng

Pé dap lng yéu ciu vé dinh
dudng cla cac doan khach.

TIEU CHUAN

Thuc don nén cung cdp can
bang chdt dam, ch&t béo
hydrat-cacbon, khoadng chat
va vitamin.
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Pé cung cdp cho khach
hang nhiing biia an day du
dinh dudng va c6 Igi cho
stic khoe.

KIEN THUC

6. K&t hgp mén an
dia phuong vdi
mon an quéc té

Du khach dén Viét Nam
thudng muén thl cac mon an
dia phudng, tuy nhién cac moén
an quéc té cling nén cé trong
thuyc daon.

Cac moén an dia phuong sl
dung nguyén liéu tai ché.

Lia chon mét s6 moén &n
qudc té.

M6t s6 khach quéc té
muén an nhiing thic an
quen thudc véi ho.

7.SUG dung nguén
nguyén liéu san
co

Nén l1ap thuc don véi ngudn
nguyén liéu san co.

Lap thyc don nén tinh dén
cac nguyén liéu sdn co,
trang thi€t bi va ky nang cla
nhan vién.

Pé dam bao rang thuc don
c6 thé déap ung yéu cau vé
chat lugng.

8. Chuan héa cong
thidc dinh lugng

Gilup dam bao sy nhat quan vé
chét lugng va cach trinh bay.

Nguyén liéu, dinh lugng va
phucgng phap ché bién can
phai dudc chi tiét hoa.

Chi phi mén an va gia ban
phai dudgc tinh toan.

Cac mén an can phai dugc
chudn hoéa, dugc s dung
nhu moét phuong tién dé
huén luyén va tham khao.

Pinh lugng mbéi sudt an
phai dugc kiém soat.

Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam - Ky
thuat ché& bi&n mén an
Viét Nam.

Tham kh&o Phan 5 -
Quan Iy nghiép vu ké
toan.



PHAN 4:

PHAN VIEC 4.3:

NOI DUNG

QUAN LY NGHIEP VU AN UONG

An toan va vé sinh thuc phdm (Kién thtc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Vé sinh thuc
pham

Ap dung cac bién phap dé
dam bao thuc pham dugc xU
ly, bdo quan, ché bién va phuc
vy ding quy céach dé tranh lam
6 nhiém thtc &n va nhiém doc
thuc pham.

Thuc phdm phai dudc ché
bi€n trong diéu kién vé sinh
sach sé.

Pé tranh cho viéc khach
hoac nhan vién bi ngd doc
thidc an.

Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam - Ky
thuat ché& bi&n mén an
Viét Nam.

2. Vi khuan

Vi khué&n la nguyén nhan phé
bi€n gay ngd doc thyc pham.
Ching can thuc phdm, do
&m, nhiét d6 va thgi gian dé
phat trién.

Dam bao bon yéu t6 nay han
ché& sy phat trién clQa vi khuén
gay ngd déc thuc an.

Pé tranh lay lan céc vi
khuén c6 hai.

3. Quy trinh vé
sinh an toan
thuc pham

B&o quan thuc phdm khong bi
nhiém khu&n c6 haiva doc t6.

Ngan chdn nhiéu loai vi
khu&n phat tan.

Dun s6i, ndu ky la cach tét
nh&t dé diét vi khuén cé hai.

Nhan vién ché& bién thuc
phdm phai mac dung trang
phuc.

Ppé dam bao tat ca thuc
phdm déu dugc bdo quan,
ché& bién va phuc vu mot
cach an toan va vé sinh.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
4. Kiém tra vé sinh | Nén tién hanh kiém tra thudng | ¢ Ngudi chl/quan ly khach san | D& dam bao toan bd khach
xuyén dé dam bao duy tri t6t nén thuc hién kiém tra thudng | san sach sé& va vé sinh.
céac tiéu chuan. xuyén hang ngay toan bod

khach san dé dam bao tat ca
cac quy trinh vé vé sinh déu
dugc tuan tht va moi ngudi
c6 théi quen lam viéc an toan.




PHAN 4:

PHAN VIEC 4.4:

NOI DUNG

QUAN LY NGHIEP VU AN UONG

TIEU CHUAN

Chudn bij ca lam viéc clia nha hang (Kién thuc)

KIEN THUC

1. Chuan bi nha
hang

Khach hang c6 &n tugng dau
tién ti hinh thic bén ngoai cla
nha hang.

e Nha hang nén dugc trang tri
dep mét, sach s& va trung bay
thuc don mot cach hap dan.

Pé khuyé&n khich khach an
& nha hang.

Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Nha hang

2. Khéng khi va
tam trang

Khach hang sé dé y bau
khéng khi va tao dugc tam
trang nha vao thiét k€ noi that
nha hang.

Tam trang khach va bau khéng
khi nha hang cé thé thay ddi
theo:

e Khodng gian.

e Canh quan bén trong va bén
ngoai nha hang.

e Anh séang.
e Nhiét dé.
e Trang thiét bi.

e DONg phuc cha nhan vién.

Pé dam bao khong khi dé
chiu cho khach.

3. Nhan dat ban

Nén nhan yéu cau dat ban bat
ky khi nao cé thé dé t6i da héa
doanh thu.

e T&i thiéu phai c6 mot sé theo
doi dat ban do giam sat vién
quan ly.

Giup nha bép va nha hang
lap k& hoach va té chuc
blia an theo sé lugng va
yéu cau cla khach.

4. Cac tiéu chuan
phuc vu

Céc tiéu chudn phuc vu can
dugc thé hién bang van ban
dé dam bao muc doé phuc vu
déng nhat.

e Dua trén viéc ap dung cac
tiéu chudn VTOS.

e SUdunglam co s& dé dao tao
nhan vién.

Pé dam bao muc dod phuc
vu déng nhat.
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PHAN 4:

PHAN VIEC 4.5:

QUAN LY NGHIEP VU AN UONG
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Cac moi quan hé coéng viéc hiéu qua va phuadng phap giao ti€p (Kién thuc)

Ngudi chi/quan ly cAn dam b&o cé mot hé théng giao ti€p hiéu qua dé hé trg bau khong khi lam viéc chung va nang cao chat lugng cong viéc

NOI DUNG

1. Cac mdéi quan hé
cong viéc

Sy giao ti€p hiéu qua gilia
nhan vién nha hang va nhan
vién & cac bd phan khéac la vo
cling can thiét.

TIEU CHUAN
Gilia nha bé&p va nha hang:

e Cac mon dac biét trong thuc
don.

e Y&u cau vé do an va do uéng.

S6 lugng khach.

Thdai gian phuc vu.

e Nhan xét cla khach hang.
Gilia nha hang va 1& tan:

e Chuén bi héa don.

e Tinh vao hoa don bubdng.

e Théng tin cho khach vé cac
dich vu nha hang.

GiGla nha hang va bd phan
budng:

e Giao nhan do vai giat la.
e Giao nhan dong phuc va giat la.

e Khan bép, khan lau.

Su hgp tac chat ché va mai
quan hé cong viéc t6t dep
gita cac bdé phan la vo
cung can thi€t dam béo
chat lugng phuc vu khéach
déng déu.

KIEN THUC
Xem Tai liéu Tiéu
chudn ky nang nghé
du lich Viét Nam -
Nghiép vu Nha hang



NOI DUNG 0 TIEU CHUAN KIEN THUC

2. Hop giao ban e T6 chiic hop giao ban hang | D& dam bao tat ca nhan vién
ngay cla nha hang dé ban | dugc thdng bao day di va céd
moi vdn dé lién quan dén | thé trd 16i khach hoac céac
phuc vu. cau hoi clia dong nghiép.

e T6 chiic hoi y giia nha bép
va nha hang truéc khi phuc
vu khach dé théng bao cho
nhan vién nhiing thay déi vé
thuc daon.

e Du bao vé tinh hinh ban budng
va cac su kién hang tuan.
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PHAN 5: QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

Gidi thiéu

Phan nay gitp nhiing nha quan ly cac khach san nhd hiéu dugc nhiing khai niém chinh cla viéc ghi s8, kiém soat va thyc hanh cac nguyén tic ké toan
CG ban.

Muc dich chinh cGa k& toan la ghi lai doanh thu va chi phi phat sinh hang ngay, hang thang va hang nam cla khach san ban.

Céac bao céo va sb liéu la co s& dé danh gia hoat dong kinh doanh clia khach san ban.

Céng tac tai chinh 1a can thiét dé so sanh véi ngan sach dugc phé duyét, véi két qua kinh doanh nam trudc, va véi déi th( canh tranh.

Viéc so sanh doanh thu, chi phi cling véi i 1& doanh thu trén chi phi c6 y nghia quan trong (va la cach thuc duy nhat) nham nang cao hiéu qué hoat dong
c@a khach san. Bé&i ching ta thugng néi: thuc té va sé liéu la ¢ sG cla viéc quan ly khach san.

Quan ly mot khach san nhé nhdm muc dich ddm bao dd Igi nhuan va/hoac doanh thu dé duy tri, phat trién hoat ddng clia khach san trong thdi gian trudc
mat va lau dai.

Do canh tranh ngay cang khéc liét  Viét Nam nén ban s& phai nang cao hiéu qua céng viéc cla khach san ban.

Cac yéu t6 co ban va quan trong nhat cla ké toan la:

v' Bang can doi
v Bao cao két qua kinh doanh

v Quéan ly tién mat

Phan nay mé t& quy trinh va cac buéc dé dam béo khach san clia ban c6 mot hé thdng k& toan phu hgp, nhat quan va dugc kiém soat thudng xuyén.

Luu y: Khi doanh thu khéng dd, ban sé& khéng thé dam bao viéc 1am va tién luang cho nhan vién clia minh. Ho la nhan t& quan trong nhat gitp tao ra thu
nhap cling nhu quan ly khach san clia ban cho tuong lai va hon sy mong dgi clia khach.
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PHAN VIEC 5.1:
PHAN VIEC 5.2:
PHAN VIEC 5.3:
PHAN VIEC 5.4:
PHAN VIEC 5.5:
PHAN VIEC 5.6:
PHAN VIEC 5.7:
PHAN VIEC 5.8:

Hiéu cac khai niém co ban cla k& toan (Kién thiic)
Thuc hanh ké toan va thuat ngli ké toan (Kién thtic)
Hé théng kiém soat (Kién thiic)

Quan ly tién mat (Kién thuc)

Bao cao két qua kinh doanh (Kién thic)

Lap du toan ngan sach (Kién thtc)

Chi phi (Ki€n thtic)

B&o céo cudi thang
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PHAN V: KE TOAN
PHAN VIEC 5.1: HIEU CAC KHAI NIEM CO BAN CUA KE TOAN

QUAN LY TAI CHINH (1) LGOI NHUAN (2]

TRACH NHIEM CUA NGUOI QUAN LY @ HE THONG TAI KHOAN KE TOAN (4] CAC HE THONG GIAM SAT (5 )
CHUAN MUC

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VIEC 5.1: HIEU CAC KHAI NIEM CO BAN CUA KE TOAN

QUAN LY TIEN MAT (¢ ) LAP KE HOACH TAI CHiNH (7 )

CHI PHi (o) CAC BAO CAO TAI CHINH (10) QUY TRINH KIEM SOAT (11)
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PHAN 5:

PHAN VIEC 5.1:

KHAI NIEM

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN
Hiéu cac khai niém cd ban cla ké& toan (Kién thc)

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1.Quan Iy tai

Quan ly tai chinh hgp ly la mot

Diém mau chét dé do muc do

Bat ké khach san clia ban

Accounting for the

chinh phan rat quan trong clia viéc thanh cong la Igi nhuan. déng khach hay ndi tiéng | Hospitality Industry
diéu hanh mot doanh nghiép nhu thé& nao. Monarz &
thanh coéng. Pontocarrera, 2003,
Céac buéc quan trong dé kinh | Khach can thdy ho dugc | US Imports
doanh thanh cong gom: lap k& | hudng dich vu xiing dang | Hospitality Industry
hoach, kiém soat va phan tich | v6i déng tién ho bd ra. Managerial
chi phi va doanh s6 ban hang. Accounting
(5th edition, R.S.
Schmidgall).
2. Lgi nhuan Can phai kiém soét Igi nhuan. Xéc lap muc gia va muc tiéu Hospitality
Igi nhuan thuc t&€ dua trén Management
mong dgi clia khach hang va Accounting
doi thd canh tranh cling nhu Michael M.

cac tieu chuén tai chinh.

Coltman,2003
John Wiley & Sons

3. Trach nhiém cua
nha quan ly

Nha quén ly trong nganh
khéach san c6 trach nhiém vé
mat x& hoi va tai chinh déi vai
cd sd clia minh.

Bao dam dich vu cham séc
khach hang t6t nhat. Viéc toi
da hoa Igi nhuan khéng dudgc
[Am mat di s ménh va muc
tieu ctia khach san.

Nha quén ly va chll khéach
san nhd can phai gén kién
thiic k€ toan va quan ly tai
chinh véi nguyén téc cung
cép dich vy va moi trudng
dap Ung dugc nhu cau cla
khach hang, chd va nhan
vién khach san.
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KHAI NIEM

4. Ké toan

Thong tin k& toan phai dugc
sdp xé&p va trinh bay theo mau
chuén.

TIEU CHUAN

Panh gia hoat déng kinh
doanh.
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Viéc nay giup trao déi
thong tin dé dang hon.

TAI LIEU THAM KHAO

5. Ghi chép ké toan

bay la viéc ghi chép, phan loai
va téng hgp thong tin tai chinh
trong céc loai s khac nhau.

Duy tri hé théng tai khoan theo
chu&n muc k& toan chung.

Cung cép théng tin chi tiét
vé nhiing v&n dé thudc linh
vuc tai chinh khac nhau
clia mot khach san.

Xem Phan viéc 5.2
Thuc hanh k& toan va
thuat ngir k& toan.

6. Hé théng tai
khoan ké toan
chuan muc

Hé théng tai khoan ké& toan
chudn muyc dudc xay dung cho
cac nghiép vu khac nhau cula
nganh khach san.

Céac bao cao tap trung vao két
qué kinh doanh cla tling bd
phan nhu budng, nha hang.

Dua ra théng tin chi tiét vé: tai
khodn, phan loai, dién mau,
néi dung va sl dung cac bao
cao tai chinh.

Cung cép thdng tin vé bao cao
tai chinh co ban va bao cao hoat
dong cla tling bd phan.

Cung cdp mot hé théng
théng tin déng bd. Cho
phép ban so sanh bao cao
v@i ngan sach, du toan va
phan tich diém hoa vén.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.



KHAI NIEM

7. Nhiing van dé
chl yéu cua
quan ly tai chinh
déi véGi khach
san nho la: Hé
thong kiém soat

Quan ly tién mat

v' Hé théng kiém soat

v Quan ly tién mat

B&o vé va kiém soat nguén
titn mat va doanh thu cula
khach san

B&o vé va kiém soat nguén
tién mat.

Quan ly tién mat doi hdi quan
ly t6t 4 budc.

TIEU CHUAN

v Kiém soat nguén tién méat va
doanh thu hang ngay, hang
tuan va hang thang.

e Duy tri hé thdng t6t vé:
- Kiém soat tién mat.
- Kiém soéat doanh thu.
- Kiém soét chi phi.
- Kiém soat tai san cd dinh.

e Duy tri hé théng t6t vé:
- Tién mat (nho).
- Héa dan.

e 4 budc dé duy tri mot hé
théng tot:
- Tién mat.
- Tai khoan phai thu.
- Ban kiém ke.
- Tai khoan phai tra.

TAI LIEU THAM KHAO
Xem Phan viéc 5.3
Hé thong kiém soat va
quan ly tién mat.

Ghi chép hang ngay vé cac
khoan thu chi vao s& nhat
bién véi chu gidi cu thé.

Xem Phan viéc 5.3

Hé théng kiém soat.

Xem Phan viéc 5.5
Quan ly tién mat.
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KHAI NIEM

8. Cac bao cao tai
chinh

Béao cao tai chinh dua ra moét bulic
tranh phac hoa vé tinh hinh tai
chinh clia doanh nghiép vao mot
thai diém xac dinh.

Bdo cdo tai chinh chi ra cac két
qué kinh doanh clia mot doanh
nghiép trong mot khodng thdi
gian nhat dinh va két thuc vao
mot thai diém xac dinh.

TIEU CHUAN

C6 thé doc va hiéu dugc
Bang can doi.

C6 thé doc va hiéu dudc Bao
cao doanh thu la bao cao dua
ra cai nhin téng quan vé
doanh thu.
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Cac bao cao tai chinh dugc
lap dé thé hién cac di liéu
tai chinh cho cac ca nhan
va t6 chic cé lién quan.
Phan I6n cac khach san
déu sl dung Hé théng Tai
khodn ké& toan chudn muc.

TAI LIEU THAM KHAO

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

9. Lap ké hoach tai
chinh

K& hoach phai dugc xay dung
vGi nhiing chi tiéu thuc té.

Phan tich chi phi va Igi nhuan.

Phai dugc lap dya trén sé liéu
hang ngay, hang tuan, hang
thang, hang nam. K& hoach
dai han véi cac chi tiéu dat ra
cho khoang thgi gian tii 5 dén
10 nam t4i.

Doanh thu thuln phai dat
dugc tai cac muc doanh sé
ban hang nhat dinh.

Pé ludng trudc va lap ngan
sach theo nhu cau tai chinh
clia mot khach san.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

10. Quan ly tai
chinh

Trong bat ky khach san nao,
céc dich vy dua ra déu gan lién
vGi chi phi.

Xéc lap muc gia cho céc dich
vu nha hang va bubng.

Ban hang téng hop.

Pé tinh chi phi dich vu,
khéach san phai tap hgp tat
ca chi phi gibng nhu dan vi
san xuét.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.



KHAI NIEM

11. Quy trinh kiém
soat

Kiém soat va phan tich chi phi
va doanh sé.

Phan tich sé liéu thdng ké cla
khach san.

Ty 16.

TIEU CHUAN

Kiém soat hang mua

Kiém soat tién mat va cac
khoan thu khac.

Kiém soat chi phi B6 &n va
uéng.

Kiém soat chi phi nhan cong.

Théng ké bao cao doanh thu
hang ngay.

Ty 1& chudn cho céc khach
san dé danh gia hoat dong
kinh doanh.

Béao toan vén cua khach
san la chuc nang quan
trong cla chi/nha quén ly.

Hudng dan nha quéan ly dua
ra quyét dinh quan trong va
quy trinh kiém soat.

TAI LIEU THAM KHAO

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Xem Céng viéc 5:
Quan ly nghiép vu
K& toan.

12. Duy tri ngan
sach

Ngan sach chinh thic dat ra
muc tiéu cu thé trong giai doan
tai chinh nhat dinh, va dua ra
cach thiic st dung nguén tai
chinh hdp ly nham dat dudc
nhiing muc tiéu trén.

Ky han tai chinh cla khéach
san nhu theo ngay, theo tuan,
theo thang va theo nam.

Quy trinh nay dudgc goi la duy
tru ngén séach.

Ngan sach do ngudi quan
ly du tri, sau dé dugc thdm
dinh, chinh slia va ky duyét.
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Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Xem Phan viéc 5.6:
Lap ngén sach.
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PHAN 5: QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN
PHAN VIEC 5.2; Thuc hanh ké& toan va thuat ngii k& toan (Kién thuc)

KHAI NIEM TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO

1. Ghi chép ké toan | Pay la viéc ghi chép, phan loai | Phai st dung nhadt quan 5 s6 | Nhu bat ky doanh nghiép | Bookkeeping, The

va téng hgp thong tin tai chinh | nhat bién: nao, viéc ghi chép, phan | Easy Way. 3 rd
trong céc loai s khac nhau. e S0 cai. loai va t6ng két thong tin tai | edition. W.Kravitz.
chinh - thudng dudgc goi la
e S4 nhat bién thu tién mit. "k& toan"- trong khach san
la can thiét. Xem Phan viéc 5.1.
e S3& nhat bién chi tién mat. Hiéu cac khai niém

cd ban cla k& toan.

°
w
O

nhéat ky ban hang.

O

e SO nhat ky mua hang.

Théng tin tai chinh phai dugc t6 | Theo chudn quéc t&, cac khach
chlic, mang tinh nhat quan va | san thudng lam viéc nay bang
dudc trinh bay theo mau chudn. | cach sl dung "Hé théng Tai
khoan ké& toan chuan muc"

2. Cac yéu té co Luu nhiing h6 sd ghi chép | e Taisan. Bookkeeping, The
ban cua ghi cac thay déi trén bang can doi Easy Way. 3 rd
chép ké toan tai khodn. e NG phai tra. edition. W.Kravitz.

e V&n chud sé hiu.

Tai san = NG phai trd + Vén
chl s& hiiu Xem Phan viéc 5.1.
(A=L+OE) Hiéu cac khai niém
co ban cla ké toan.




KHAI NIEM

3. Thuat ngii ké
toan

Tai san

T4t c& do vat co gia tri dugc
sd hdu bdi cd nhan hay
doanh nghiép.

TIEU CHUAN

Tién mat tai quy.

Céc tai khodn ngan hang.
Toa nha (s& hiiu).

Hang tén kho.

Thiét bi may mac.

Thé hién gia tri va vén dau
tu dé kinh doanh.

TAI LIEU THAM KHAO

Hospitality
Management
Accounting

Michael M.
Coltman,2003
John Wiley & Sons.

Cac khoan phai thu

Cac khodn khach hang ng.

Cac khodn phai thu.

Cac khoan phai
tra

Céc khoan ng clia doanh nghiép.

Céc khoan chi phi chua
thanh toan.

Cac khodn vay.

Céac nha cung cép.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M.
Coltman,2003
John Wiley & Sons.

NG phai tra

Cac khoan ng.

Cac chi phi chua thanh toan.

Vén chu sé hiiu

Vén cla doanh nghiép.

Gia trj tai san con lai sau khi
tr4 hét cac khoan ng.

Phan chénh léch |a vén cla
chli 8 hifu (CSH).

Vi du:

Téng tai san: 1000 USD
Tru di

NG phai tra:
Vén CSH
(gia tri rong)

800 USD
200 USD

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Giao dich tai chinh

Mot giao dich tai chinh tao nén
it nhat hai thay déi trong sé
nhat bién hoic tai khoan.

Hai vé& clia dang thuc
A=L+OE phai bang nhau.

M6t giao dich lam thay ddi
téng tai san ciing sé lam
thay déi t6ng ng phai trd
hodc téng vén chl sé hiu.
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KHAI NIEM

Tai khoan

M&i khodn cu thé c6 thé thudc
tai sdn, ng phai trd hay thudc
ngudén vén chld s& hiu déu
dudc gén véi mot tai khoan.

TIEU CHUAN

Tai khoan tién mat.
Tai khoan tién gli ngan hang.

Tai khodn mua hang.
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Pé theo ddi nhiing thay ddi.

TAI LIEU THAM KHAO

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.

S6 cai

S6 gbc ghi lai cac giao dich
theo trinh tu thdi gian.

Moi giao dich déu dugc ghi lai
vao s6 cai trudc tién.

bay la nhat ky cla doanh
nghiép.

Trang c6 danh sé.
Hai cot (Ng va Co).
S6 tién.
Ngay-thang-nam.

Tén tai khoan (hay s6 hiéu tai
khodan).

Trinh ty thai gian.

Théng tin day di vé mot giao
dich.

Dé& dang phéat hién sai sét.

Khéng mat thgi gian. Vi
lubn ludn cé hai giao dich
lién quan (Ng va Co).

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.

Méi khoan tién ghi Ng hay C6
trong sé cai phai dugc ghi vao
tai khoan tuong Ung trong sd
nhat bién.

Vao s8 cai hang ngay.

M6i mot tai khoan trong sé cai
phai dugc danh sé.

Téach riéng trang hoac thé bang
s6 dé phan biét loai tai khoan.

P& kiém tra viéc ghi chép
s8 liéu dugc dé dang hon
va dé déng sé cai vao
cudi thang.

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.



KHAI NIEM

S6 nhat bién thu
tién mat

Ghi lai moi giao dich thu tién
mat ti s6 cai.

TIEU CHUAN

Tién mat thu dugc ti khach
san.

Sé dugc ghi ng vao bén phai
clia s6 nhat bién thu tién mat.

Sé tién tuong duong sé dugc
ghi Ng vao bén trai cla tai
khoan doanh thu.

TAI LIEU THAM KHAO

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.

S6 nhat bién chi
tién mat

Ghi lai moi khoan thanh toan
béng tién mat.

S6 tién thuc trd sé dugc ghi
Cé6 vao bén trai clia Nhat bién
chi tién mat.

S6 tién tuong duong sé dugc
ghi Ng vao tai khoan chi phi.

Vi du: xang xe hay thanh
toan hoa don giat la bén
ngoai hodc thanh toan cho
nha cung cép.

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.

Ghi lai moi giao dich ban hang.
M6t nhat ky riéng chi dung dé
ghi lai cac giao dich ban hang
hoa hoac dich vu.

Vao sé hai lan.

Chuyén tu nhat ky ban hang
sang tai khodn phdi thu hoac
tai khoan thu tién mat.

Mbi ban hang déu c6 ma s8
riéng trong tai khoan phai thu
clia khach san dé lap hoa don.

Giao dich thudng xuyén
nhat.
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KHAI NIEM

Nhat ky mua hang

M6t nhat ky riéng chi dung dé
ghi lai cac giao dich mua hang
hoa hoac dich vu.

TIEU CHUAN

e Gi6ng nhu céac tai khoan chi
phi, chi phi hang hoa dugc ghi
tang bén ng va ghi gidm bén
co.

e Moi nghiép vu lién quan dén

tai khoan phai trd déu phai
vao s6.
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Viéc thanh toan dugc thuc
hién sau.
Trong vong 30-60 ngay.

S6 du dugc cé&p nhat
thudng xuyén.

TAI LIEU THAM KHAO

Book keeping easy
way W.Kravitz.

Bang can ddi

Béo céo tai chinh liét ké tat ca
tai sdn sd hiiu va moi khoan
déi tng véi tai san do.

Tai san Ng phai tra
Moi thu Moi khodn
co gia tri ng

SG hiiu Gia tri rong

Thé hién tinh trang tai
chinh ctia doanh nghiép.

Hospitality
Management
Accounting, Michael
M. Coltman,2003
John Wiley & Sons.

Bang can daéi tai
khoan

Tai san.

e Nhiing tai khodn xu&t hién
bén trai bang can déi va sé
ghi tdng bén Ng.

Ng Co

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.

NG phai tra.

e Nhiing tai khoan xuat hién
bén phai bang can déi va sé
ghi tang bén Co6.

Ng Co

K& toan quan ly
khach san

Michael M.
Coltman,2003
John Wiley & Sons.

Vén chd s& hiiu.

e Von chl sé hiiu dugc ghi tang
bén Cé va ghi giam bén Ng.

Ng Co




PHAN 5:

PHAN VIEC 5.3:

KHAI NIEM

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

Hé théng kiém soat (Kién thuic)

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1. Hé théng kiém
soat

Nhiing hé théng
kiém soat quan
trong nhat sé dugc
mé ta trong muc
nay.

M&i doanh nghiép déu phai cé
mot hé théng kiém soat. Hé
thng nay bao goém viéc bao
vé va kiém soat cac ngudn tién
mat, doanh thu va chi phi cla
doanh nghiép.

Hé thong kiém soat phai
dugc ti€n hanh va giam sat
thudng xuyén.

e Hé théng nay dudc thuc hién
qua viéc st dung:

> Kiém soat tién mat
» Kiém soat doanh thu
> Kiém soat TSCD
> Kiém soat chi phi
e Co6 thé dudc thuc hién hang

ngay, hang tuan, hang thang
va hang nam.

M6t hé théng kiém soat t6t
sé bdo vé tai san va cung
cép thong tin hiu ich.

P& xac dinh dugc nhiing dao
dong, thay déi va khac biét.

Managerial
Accounting
2 nd Edition
Schaum's outline.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

2. Kiém soat tién
mat

> Kiém soat tién mat va cac

kho&n thu khac
» Bao cao hoa don thu tién
» Céac khoan chi 1é

» Phiéu thu, chi tién mat
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Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.
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3. Kiém soat doanh
thu

Phan tich doanh thu dé phat
trién thém buéng.

S{ dung s0 liéu thdng ké va nhu
cau tap hop s8 ligu thong ké.

Theo dbi sat sé liéu théng ké
vé cong suat st dung budng,
lugng khéach, gia ban budng
binh quéan.

TIEU CHUAN

Duéi day la nhiing con s
thudng dugc thong ké nhiéu
nhat déi véi nhiing khach san
nho:

- Ty Ié s dung budng.

- Ty I& st dung giudng.

- Ty Ié s dung budng doi.

- Gia trung binh.

- Tén dung doanh thu.

- Thdi gian luu trd binh quan.
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Pé so sanh véi ngan sach
clia ngay hém nay, thang
nay, nam nay.

Pé so sanh véi sd liéu
nam truéc va véi déi tha
canh tranh.

Viéc ndm dudc cac hoat
dong dién ra trong khach
san vao mua thdp diém
hay cao diém vé du lich,
loai khach phuc vy, thdi
quen tiéu dung cta ho.. cé
y nghia quan trong bdi
nhiing ngudi quan ly cé thé
st dung nhiing thong tin
nay dé lap k& hoach, kiém
soat va ra quyét dinh. Vi
du, biét chinh xac s6 lugng
nhan vién can thiét ciing
nhu lich 1am viéc clia ho..

TAI LIEU THAM KHAO

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.
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4. Kiém soat tai
san cé dinh
(TSCb)

I. Ty 1& luan
chuyén hang luu
kho (TLH)

Il. Ky luan chuyén
hang luu kho

Trong nganh cong nghiép
khach san, cac con s6 ty lé
sau thudng dudc s dung:

Ty 1& nay thé hién s& Ian luan
chuyén hang luu kho trong nam.

Ty 1& nay cho biét s6 ngay
trong kho c6 hang.

TIEU CHUAN
Cobng thuc

Phi t6n hang hoa ban
= LTH

Hang luu kho binh quan

Hang Iluu kho trung binh =

(Hang tén ddu ky + Hang tén
cudi ky)/2

365

= s0 ngay

TLH

Giup danh gia moét céach
hiéu qué viéc kiém soat s6
tién dau tu vao nhiing tai
san nhat dinh.

TAI LIEU THAM KHAO

Bookkeeping.The
Easy Way. 3rd
Edition. W.Kravitz.

5. Kiém soat chi
phi

Kiém soat chi phi va chi tiéu,
dac biét la chi phi bién déi.
Viéc phan tich chi phi can dugc
thuc hién thudng xuyén. Ngudi
quan ly khdong nén chd dén
cuéi ndm mdi tinh toan dé phat
hién da lam chi.

e Kiém soat chi phi mua hang.
e Kiém soat chi phi nhan céng.

e Kiém soat chi phi d6 &n va
dé uéng.

Tham khao du toan chi phi
va chi phi cung ky truéc do.
Théng bao cho nhan vién
biét d€ ho hiéu dugc su can
thiét phai kiém soat chi phi.
Khen nggi nhiing sang kién
cat gidm chi phi va kéu goi
nhan vién dua ra cac giai
phép céat giam chi phi.
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Hospitality Industry
Managerial
Accounting

5 th Edition

R.S. Schmidgall.
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6. Cac vidu vé
kiém soat tién
mat:

Kiém soat tién mat
va cac khoan thu
khac

Bdo cao thu tién
mat

Cac bd phan cé thu chi tién
mat can thuc hién cac budc dé
ghi chép lai moi giao dich.

Nhan vién ban hang hoac thu
ngan phai xuat phiéu thu khi
thu tién mat.

Ghi chép sé tién mat va séc
nhan dugc cla mdi ca truc.

Xem vidu 5.8

TIEU CHUAN
Mbi diém ban hang can c6 sé
ghi lai viéc thu tién mat va chi cod
ngudi quan ly/chl dugc doc ban
can dai tién hang. Cong viéc
nay can dugc thuc hién khi két
thac mbi ca lam viéc.

Can han ché va theo doi sat
tinh trang "khéng cé doanh s6
ban hang".

Cac bao céo thu tién mat can
dugc kiém tra hang ngay va ghi
vao S6 nhat bién thu tién mat.

Hang ngay moi khodn thu
tién mat can dugc gli vao
ngéan hang.
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Kiém soat tién mat va cac
khoan thu khac theo mot hé
thdng phu hgp sé cé Igi cho
chll khach san va cac nhan
vién, b&i diéu do cho thay
moi ngudi déu lam viéc trung
thuc va c6 trach nhiém.

TAI LIEU THAM KHAO

Bookkeeping. The
Easy Way. 3rd
Edition. W.Kravitz.
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Tién mat chi lé

Tién mat chi 1& 1a mot sé tién
nhdé trong két dung dé thanh
toan cho nhiing giao dich nho.

Vi du:

Bién lai tién mat chi lé

Tén:

Ngay:

S6:

Sé tién

Nguoi phé duyét:

Ngugi nhan:

T&m séc ngan hang ghi so tién
va tén khach san trén dé. Khican
thiét viéc thanh toan bang séc
dudc chdp nhan va di kém véi
hoa don da dugc chap thuan.

TIEU CHUAN

Chi tra tién (cho khach hay

cho nha cung cép):

- Ludn ludn s dung bién lai
chi tién mat chi 1é.

- Phai c6 chi ky clia ngudi
nhan.

T&t c& cac bién lai tién mat
chi 1& déu phai dugc ghi lai
trong nhat bién chi tién mat.

Cac tdm séc nén dugc sl dung
theo thii tu c6 danh sd va ngudi
viét séc nén ky vao do. Can 2
chii ky trén tam séc.

Cac thong tin can trén tadm
séc:

- Tra cho ai

- Ngay thang

- S6 tién (Bang sé va chi)

- Chii ky

TAI LIEU THAM KHAO

Bookkeeping, The
Easy Way. 3 rd
edition. W.Kravitz.

Cho nhiing khoan nhé va
trong trudng hop khan cép.

Séc khong phai la tién mat
va an toan han khi st dung.

Khach san nén sao chup séc
va thudng dung khi thanh
toan véi noi phat hanh.
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Ty Ié st dung
buéng

Con s& théng ké nay biéu hién
hoat dong cla khach san.

Vi du:
32 buéng cé khach thué

=711%
45 budng hién cé

TIEU CHUAN
Cong thtc:

Sé budng c6 khach thué

Sé budng hién cé

K&t qua dugc biéu thi dudi dang
phan tram.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 98

Viéc so sanh két qua vdi
k&t qua cta nam nay rat cé
ich cho viéc danh gia tuong
lai. Cac sO liéu thong ké
nay nén dudgc tinh toan
theo ngay, thang, nam.

TAI LIEU THAM KHAO

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Ty Ié si dung
giudng

Viéc sl dung soé liéu théng ké
nay tudng tu nhu sé liéu vé ty
& st dung budng chi khac
nhau & viéc s dung giudng.

Vi du:
48 khach thué budng

= 53,3 %
90 giudng trong KS

Céng thic:

Sé khach thué buéng

=%

Téng s6 giudng

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Ty lé st dung
buéng doéi

Ty 1& st dung budng doéi cho
bi€t s6 bubng c6 it nhat 2
ngudi thué.

Vi du:
(48) - 32 =16

= 50 %
32 (budng c6 khach thué)

Codng thic:

(Sé khach - Sé budng cé
khach thué)

=%

Téng s6 budng c6 khach thué

S6 théng ké nay dé danh
gia doanh s& clia bd phan L&
tan va phong kinh doanh.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.
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Gia trung binh

S6 liéu nay danh gia doanh
thu trung binh cGia méi buéng
c6 khach.

Vi du:
2240 USD

= 70 USD
32 (buéng ban dugc)

TIEU CHUAN
Céng thic:

Doanh thu buédng
= USD
Téng s6 budng ban dugc

Cing cé thé duoc tinh theo
dau khach va budng.

Ban c¢6 thé Idy doanh thu
buéng chia cho s6 khach
hogc sé bubng trong
khdch san.

TAI LIEU THAM KHAO

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Ty Ié tan dung
doanh thu

S6 théng ké nay dung dé chi
s6 doanh thu chua thuc hién
dugc. Ty 18 nay phan anh phan
tram cla doanh thu bubng
thuc té€ (doanh thu ti céac
budng cho thué) so véGi doanh
thu budbng t6i da (nghfa la
doanh thu cé dugc tu viéc cho
thué tat ca cac budng véi mic
gia t5i da).

Example:
2240 USD
= 58 %
3825 USD
(45 budéng x 85 USD)

Céng thic:

Doanh thu budng thuc té
= %

Doanh thu budng t6i da sau

khi cho thué tat ca cac budng.

S6 liéu quan trong nay
dadm bao Igi nhuan t8i uu
c6 thé thu dugc tu viéc cho
thué buéng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SANNHO | 99

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.
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KHAI NIEM TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO
Thai gian luu tra S6 théng ké nay thé hién s6 | Céng thiic: Cong thiic nay giup dy bao | Hospitality
binh quan dém trung binh khach nghi tai viéc dat bubéng va chdp | Management
khach san. Thoi gian khach luu tru: thuan cac yéu cau dat | Accounting
Ong A 1 dém budng. Michael M. Coltman,
BaB 2dém 2003
BaC 3dém John Wiley & Sons.
Ong D 4 dém
Ong E 5dém

Téng cong: 15 dém

Thdi gian khach luu trd trung
binh clia 5 khach trén:
Trung binh 15/5 =3 dém
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7. Kiém soat mua
hang

Kiém soat mua hang sé& lién
quan t6i viéc thiét 1ap mot hé
théng mua hang hiéu qua, tai
do cac chiing ti dugc st dung
va thanh toan mét cach hgp 1€.

Viéc kiém tra, ddi chiéu hang
hoa yéu cau mua va hang luu
kho hang thang nén dugc thuc
hién thudng xuyén.

TIEU CHUAN
Cac budc thuc hién:

. L&énh mua hang phai khép véi

phi€u giao hang va hoa don.

. Bat ky su khoéng nhat quan

nao déu phai dugc ghi lai va
theo doi.

. Lénh mua hang va phiéu giao

hang phdi luén c6 day du
chii ky.

. Hang hoa méi khi dugc kiém

tra can phai dugc ghi lai trén
b4do cdo nhan hang/trong sé
nhan hang va nhap vao thé
Idu kho cho tiing mat hang.

TAI LIEU THAM KHAO

Managerial
Accounting
2 nd Edition
Schaum's outlines.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.
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8. Kiém soat chi
phi nhén céng

Chi phi nhan coéng can dugc
kiém soat chat ché va chi phi
thuc t&€ phai dugc doi chi€u véi
chi phi clia du todn ngan sach
theo tuan.

Nhiing ngudi quan ly va giam sat
bd phan phai tham gia vao viéc
kim soat chi phi nhan céng.

Céc buéc lién quan dén kiém
soat chi phi nhan céng dugc
tham khdo t& phan moé ta
cong viéc.

M&i nhiém vu cén dugc phan
tich dé phat trién thanh quy
trinh thuc hién va dat ra thdi
gian can thiét dé hoan tat
nhiém vu dé.

TIEU CHUAN

So sanh chi phi thuc té véi
ngan sach nam nay

So sanh chi phi thuc té vdi chi
phi nam ngoai

So sanh chi phi thuc té vaéi du
toan.

Lién quan dén viéc phan tich
cdng viéc, va tao lap hoac
slia d8i ban mo ta cong viéc
hién tai.

Phéat trién cac quy trinh thuc

hién va dat ra thdi gian céan
thi€t dé hoan tat cong viéc.
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Kiém soat chi phi nhan cong
c6 thé phtic tap hon bat ky
hinh thiic kiém soat nao vi nd
lién quan dén viéc danh gia
nang suét lao dong.

Dé kiém soat va chinh slia
k& hoach nhan su va tu do
tinh dugc chi phi nhan céng.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén
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9. Kiém soat chi
phi nhédn céng:

Trinh do cla nhan vién phai
dugc tinh toan.

Vi du vé phan cong cong viéc
cho nhan vién budng.

Nguyén téc tuong tu c6 thé ap
dung cho nhan vién t6 bép,
nhan vién phuc vy dé an, nhan
vién quay bar, v.v..

TIEU CHUAN

e S0 budng cé khach.
e S6 nhan vién buéng dam
nhiém bao nhiéu budng.

e S0& nhan vién budng can thiét
trong ngay cu thé.

TAI LIEU THAM KHAO
P& danh gia nang suat lao | Tham khao phan trén.
dong va kiém soat chi phi
nhan céng bién déi.

Khi nang suat giam thi chi
phi nhan céng sé tang Ién.

Vidu, mot nhan vién budng
don 14 budng mot ngay.
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10. Kiém soat chi
phi dé dn/uéng

Cac cdng thiic ché
bién tiéu chuan

Viéc kiém soat nhiing chi phi
nay bao gém viéc st dung cac
coéng thic ché bién tiéu chuén
cho moi d6 an va doé udng
trong thuc daon.

Nhiing cong thiic ché bién tiéu
chuén dugc sl dung dé tinh toan
chi phi cho tling moén an (hoac
theo khdi lugng vi du theo tling
kg hay lit). Ngudi ta con goi do la
chi phi bién déi theo khdu phan.

Nhiing céng thiic ché bién tiéu
chuén nay sau dé c6 thé dung
dé tinh chi phi va cung cép
thong tin vé téng chi phi va chi
phi cho tiing kh&u phan.

Khi xac dinh dugc chi phi theo
khdu phan, ban c6 thé tinh
dugc gia ban clia san phdm.

Muc tiéu loi nhudn gép cé thé
thay déi phu thudc vao chi phi
nguyén liéu diu vao va nhu
c4u xdc dinh gid ban thuc té.

TIEU CHUAN

e S{ dung cong thic ché bién
tiéu chudn cho tung dé
an/uéng trén thuc don.

e Budc 1:

> Liét ké tat cA nguyén liéu
dau vao.

> Khéi lugng ctia mdi khiu
phan.

> Gia cé theo khéi lugng
(theo kg hay theo kh&u
phan).

> Chét lugng nguyén liéu dau
vao.

> Phudng phap ché bién.

e Budc 2: Cong tat ca cac chi

phi va xac dinh téng gia vén
theo khau phan.

e Buéc 3: Cong téng Igi nhuan

can bién (theo chuén quéc té,
b&ng téng chi phi theo khau
phan X 2,5 - 3,5).
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B4t ké quy trinh mua hang
clia ban cé dudc kiém soat
chat ché dén dau, doanh
nghiép clia ban van sé chiu
thiét hai néu viéc kiém soat
néi bd vé dé an/udng
khéng dugc dam béo.

Pé tinh toan chi phi bién
déi theo tiing kh&u phan.

Téng hgp gia vén bién ddi
theo khdu phan dé kiém
soat gia vén do an va do
udng (chi phi téng cho cac
mon an va dé uéng).

P& bu dap cho céac chi phi
c6 dinh ctia bd phan.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.
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PHAN VIEC 5.4:

KHAI NIEM

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

Quan ly tién mat (Kién thtc)

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1. Quan ly tién mat

Quan ly tién mat doi hoi phai
quan ly t6t moi danh muc vén
luu déng clia doanh nghiép.

Quan ly tiéen mat doi hoi phai
quan ly t6t déi vai tién mat, cac
khodn phai thu, hang tén kho
va cac khodn phai tra.

e Kiém soat cac quy trinh thu,
chi tién méat va kiém soat cac
bé phan nhu Tra luong, Nha
hang va Buéng.

Co6 vai tro quan trong doi
vdi viéc lap k& hoach, kiém
soat, va dac biét la viéc ra
quyét dinh.

Co6 y nghia vO6 cung quan
trong, ho trg cho viéc kiém
soat nguén tién sdn coé
trong kinh doanh dé tao ra
doanh thu t6i da.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

Quan ly tién mat doi hoi phai
quan ly t6t & 4 budc:

e Tién mat.
e Cac khoan phai thu.
e Hang ton kho.

e Cac khoan phai tra.

Khi quan ly nhiing danh
muc von luu déng nay, nha
quan ly phai chdc chan
rang von Iuu dong phai di
thanh toan cho cac khoan
phai tra.
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Tham kh&o phan trén.
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2. Thanh toan ng
dung han
(cac khodn phai
trd)

Cac nha cung cdp hang hoa
va dich vu cho khach san,

vi duy: cong ty dich vu giat la,
cong ty cung cdp do udng, nha
cung cap (dién thoai) thit ca v.v..

TIEU CHUAN

e Trong vong 30-60 ngay ké tu

ngay xuét hoa don.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 106

Néu khéng thanh toan
dung han, cé kha& néang
doanh nghiép sé& dé mat co
hoi tin dung, mat di cac nha
cung cép, va quan trong
nhat la tao ti€éng xau vé
khd nang tin dung trong
kinh doanh.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.

3. Cac khoan phai
thu

Tap hgp cac hoa don ton dong
clia nhiing khach hang dang
no tién khach san. D6 cé thé 1a
khach quen (s dung budng va
nha hang) hay cac cbéng ty,
céc t8 chic, cac hang I hanh
va cac cong ty du lich.

Hoa don xudt trong vong 24
gid hodc sau khi lam tha tuc
trd budng.

Hoéa don dugc fax hoac gui
trong vong mot tuan.

B4t d4u thu tién trong vong 30
ngay.

In hod don ma cbéng ty hay
khéach thanh toan trong vong
30 ngay.

B4t dau thu tién sau 30 ngay.
Viéc thu héi cac khoan ng tu

khach hang phai dugc tién
hanh dung hen.

PE tranh thi€u tién mat
hodc IGi nhuan rong thap,
vi mot ty 1&é nao do trong sé
cac khoan phai thu nay cé
thé thanh ng kho doi va
ban phéi xéa bd cac khoan
ng nay.

Céc hoa don khong thé thu
dudgc tién.

Tham kh&o phan trén.




KHAI NIEM

4. Quan ly hang
tén kho

S6 tién dau tu qua nhiéu vao
hang ton kho la sé tién khong
hiéu qua vi né khong sinh I3i.

Hang tén kho it c6 thé khéng
dap ung dudc cac don hang do
hét hang va c6 thé danh mat
co hoi gidm gia déi v6i nhiing
don hang Ién.

TIEU CHUAN

Danh muc thuc pham.
Danh muc khé.

D6 udng.

Thiét bi bubng phong.
Thiét bi van phong.
Phong luu trii do khd.

Qua nhiéu hang ton kho
cling c6 thé lam tang chi
phi luu kho, khi€n hang hoa
bay hoi, gidm gia tri, qua
han dung va khach san thi
phai trd nhiing khoan Iai
vUugt troi khdng can thiét.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham khao Phan viéc
6.6. Bao cao cudi
thang.

5. Tién mat tai quy

Cac chuyén gia khuyén rang
chi nén git mot sé tién nho tai
quy cla doanh nghiép dung
cho nhiing khodn chi trd nho.

Tién mat tai quy phai dd chi
trd cho céc giao dich thong
thudng hang ngay cho dén
cudi ca hodc cudi ngay.

Tién can dugc ghi chép cén
than va gli vao ngan hang
ngay trong ngay hoac mudn
nhat la ngay hém sau.

P& hudng lai suat hoic tai
dAau tu dé tang doanh thu.

Lugng tién gili tai doanh
nghiép rdt quan trong
nhung ciling kh& nguy hiém
vé mat an ninh.
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Tham kh&o phan trén.
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KHAI NIEM TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO
6. Tién gui ngan Day la s6 tién dugc gli vao | ¢ SO tién trong tai khodn nay | Trong moi linh vuc kinh
hang mot tai khodn vang lai dugc phai di dé tra lucng va thanh | doanh, tinh trang du thiia
md tai ngan hang. toan cac hoa don dén han | hay thi€u huyt tién mat déu
thanh toan khac. c6 thé xay ra vao bat ky

thSi diém nao. Diéu nay rat
e BA&t ky s6 tién (vugt trdi nao) | ding va thudng xay ra hon
gli ngan hang vugt trdi nao | trong nganh cong nghiép
ciling c6 thé dugc dau tu vao | khach san béi tinh thai vu
linh vuc khac dé tao thém | cla nganh nay.
doanh thu.

o Luu y: viéc dua céng nghé mdy tinh vao méi trudng noi céng nghé hién chua dugc st dung cd thé gdy nan long. Tuy nhién, khi da lam chi céng nghé nay, sé chang
ai hoi tiéc véi quyét dinh dé. Hién cé mét s6 phdn mém quédn ly chinh xdc, nhanh va tiét kiém chi phi nhdn céng k& ca cdc phdn mém viét riéng cho cédc khach
san nhé. R4t nhiéu phéan viéc viia néu duoc lam bdng mdy tinh c6 thé hiéu qua hon bdng cdc hé théng thi céng khac.



PHAN 5:

PHAN VIEC 5.5:

KHAI NIEM

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

Bao cao két qua kinh doanh (Kién thtic)

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1. Doanh thu

Trong bat cu loai hinh t§ chuc
nao, doanh thu déu co dugc tu
mot hay nhiéu nguén dé chi tra
cho céc hoat doéng clia t8 chiic,
tu dé lam phat sinh chi phi.

Bao cao két qua kinh doanh
hay néi cach khac la moi
khodn thu cé dudc tu nhiéu
ngudn thu nhap khac nhau
cta khach san.

Doanh thu buéng, bé phan
Nha hang.

N&u ching ta cé thé xac
dinh va hiéu dugc nhiing
yéu td cG ban cla cac bao
cao tai chinh (vi du, bao
cao két qua kinh doanh hay
badng can déi k& toan),
chiing ta sé& hiéu dugc ly do
chl y&u dé xay dung céc
bao cédo dé.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

2. Chi phi

Chi phi la cac khoan chi tiéu
ma khéach san phai trd dé duy
tri hoat déng clia minh.

Mua nhiing hang hoa thanh
phdm nhu dé uéng cho quay
bar, thic phdm cho nha hang,
mua s&m trang thiét bi nhu td
lanh cho nha bép, thanh toan
cac khoan tién nhu tra luong
cho nhan vién, tra tién nhién
liéu v.v..

Truéc hét ban phai phat
sinh chi phi dé c6 hang ban
va tao ra doanh thu.

Hospitality
Management
Accounting

Michael M. Coltman,
2003

John Wiley & Sons.

3. Bao cao két qua
kinh doanh

Bao cao két qua kinh doanh
dugc lap dé chi ra doanh nghiép
kinh doanh ¢ Iai hay 16.

Xem va so sanh doanh thu vdi
chi phi (tryc ti€p va gian ti€p)
hoat dong cla doanh nghiép
trong moét thoi ky xac dinh.
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Tham kh&o phan trén.
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KHAI NIEM TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO
4. Bang can ddi ké | Bang can doi k& toan, lai cho | e Thudng dudc lap mbi nam Cho nha quan ly, chG dau | Tham kh&o phan trén.
toan thdy tinh hinh tai chinh cla mot 1an. tu va céac t6 chic khac nhu
doanh nghiép tai mot thdi diém ngan hang.
cu thé. e Do ké& toan truéng hoac ké

toan bén ngoai lap.

5. Hinh thtc bao Cho biét loai hinh va khsi | e L&irong. Tham kh&o phan trén.
cao két qua kinh | lugng doanh thu (thu nhap), chi
doanh phi va lai hay 16 rong sau khi | ¢ Hay 16 rong.

trtf chi phi td doanh thu.

6. Lai rong Lai rong xay ra khi doanh thu ti | e Lai rong xay ra khi doanh thu Tham kh&o phan trén.
viéc ban hang hoa va dich vu 16n I6n hon chi phi.
han chi phi phai bb ra dé ¢ dudc
khoan doanh thu do.

7. L6 rong Ld rong xay ra khi chi phi cho | e L& rong xay ra khi chi phi 16n Tham kh&o phan trén.
doanh thu s0 dung I6n haon hon doanh thu.
doanh thu nhan dugc, do la khi
chi tiéu vugt qua thu nhap.




KHAI NIEM

8. Kiém soat doanh
thu va chi phi

Bao céo két qua kinh doanh cé
thé sl dung dé kiém soat doanh
thu va chi phi clia khach san.

TIEU CHUAN

So sanh doanh thu theo thang
hoac theo nam.

So sanh két qua cla nam
hién tai véi nam truéc va vdi
dy toan ngan sach.

So sanh két qua cla ting bd
phan dé xac dinh xem bd

phan nao kinh doanh hiéu
qua nhat.

Tinh todn kh& nang sinh I3i.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.
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9. Mau bao cao két
qua kinh doanh

Béo cao gém 3 phan:

1. Téng thu nhap.

2. Thu nhap rong hay téng Igi
nhudn tud hoat déng kinh
doanh.

(Cho biét giam déc bd phan
dang kiém soat va quan ly cac
ngudn clha bd phan hiéu qua
dén muc nao, diéu nay sé
dugc trinh bay rd trong phan 2
nay cla bao cao két qua kinh
doanh).

3. Lgi nhuén rong.

TIEU CHUAN

Pay la t6ng doanh thu cla tat
ca cac bo phan.

Bao gém chi phi tryc ti€p va
gian tiép cé thé kiém soat
dugc bdi giam déc bd phan,
va dugc phan bd hoan toan
cho bd phan dé.

Nhiing chi phi khong truc ti€p
phat sinh tii bd phan sé dudgc
kh&u trii khoi Igi nhuan gop tu
hoat dong kinh doanh.
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NEu bd phan nao khdng
con hoat dong thi sé khong
phat sinh chi phi.

(Chdng han nhu chi phi
hanh chinh, dich vu, lai cac
khoan vay, bao hiém v.v..).

Nhiing chi phi nay van sé
dugc thanh toan ngay ca
khi moét bé phan nao do
khéng con hoat déng.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén

10. Phan tich khdi
lugng Igi nhuéan
va chi phi
(CPV)

La mét coéng cu hiiu ich cho
chl khach san nhd, khi hoach
dinh k& hoach tai chinh.

S dung mau bidu dusi dang
biéu dd hay sl dung céng thiic
CPV dang ca ban cho phép tinh
toan dugc diém hoa von.

Cho biét thu nhap rong dat
dugc tai muc hang ban
nhat dinh, doanh thu hang
ban thém can thiét dé bu
dap chi phi va dat dudc
muc Igi nhuan dat ra.




KHAI NIEM

11. Cong thuc CPV

Chi phi, Igi nhuan, khéi lugng
dé tinh toan diém hoa vén.

TIEU CHUAN

e Gia ban don vi tru (-) bi€n phi
(chi phi bi&n d&i) don vi béng
(=) s6 du d&m phi don vi.

Chi phi ¢6 dinh

s6 du dam phi don vi

= Piém hoa vén (don vi)

TAI LIEU THAM KHAO

vi du:

Mot quay bar cla khach san
c6 CPCP la 2.200 USD/ thang

> Va chi phi bi€n déi chiém
55% khoan du trii ban
hang.

> Trung binh mbi khach
hang bo ra 2,80 USD

Tinh xem c&n cé bao nhiéu
khach hang méi thang dé dat
tGi diém hoa von.

e S6 du dam phi:

2,80 USD nhéan 55% = 1,54 USD

2,80 trui () 1,54 = 1,26 USD

e Diém hoa vén:
2.200 : (CPCD)

= 1.746 khach hang
1,26

DPiém hoa von 1a khi ban
khong c6 lai va ciing chéng
bi 13.

Doanh thu t8i thi€u dé bu
dap moi chi phi.
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CPCD tang 1én 2.500 USD

TIEU CHUAN

Tinh toan su anh huéng dén két
qua :

2.500
=1.984 khach hang
1,26
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TAI LIEU THAM KHAO

Quay bar muén dat Igi nhuan
600 USD/thang.

Tinh toan sé lugng khach hang
can thiét:
CPCP + Igi nhuan can thiét.

S6 khéach hang cén thiét dé dat
dugc mot s du dam phi Igi
nhuan nao do:

2.200+600

1,26

2.800
= 2.222 khach hang
1,26




PHAN 5:

PHAN VIEC 5.6:

KHAI NIEM

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

Lap du toan ngan sach (Kién thuc)

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1. Du thao
ngan sach

Du thdo ngan sach la dy tru
chi ti€t bang s6 vé quy mo kinh
doanh trong mét ky hoat déng
nao do trong tuong lai.

Céc du thao ngan sach mang
tinh chi tiét.

Céac du thdo ngan sach ludén
lubn la mét du tru cho hoat
déng tudng lai.

Céac du thao ngan sach giup
vach ra chinh sach quéan ly va
cac bién phap kiém soat bing
viéc so sanh két qua dat dugc
véi duy tinh va tap trung vao
nhiing linh viic can hiéu chinh.

Mét du thdo ngédn sach
thudng c6 thdi ky 12 thang
(cho mét giai doan tai chinh).
Du thado ngan sach dugc chia
thanh 12 thang hay giai doan.

Mot du thao ngan sach doi
lap vGi cac bao cao chi phi
san xult, bao cao két qua
kinh doanh, va cac bao cao
tuong ty khac dugc xay
dung dua trén nhiing gi da
xay ra trong qua kh.

Cung vdi nhiing théng tin
du dodan, ban cé thé sl
dung théng tin ké toan
trong qua khu khi lap céc
du thdo ngan sach.

Tham kh&o phan trén.

2. Du toan ngan
sach chinh thuic

Du toan ngan sach nay do cép
quan ly lap, sau dé dugc kiém
tra, chinh stia va phé duyét bdi
giam ddc/ngusi chii clia t6 chuc.

Du toan ngéan sach chinh thic
d&t ra nhiing muc tiéu cu thé
trong giai doan tai chinh va
bang cac phuong thiic hap ly,
xac dinh cach thic s dung
ngan quy dé dat dugc nhiing
muc tiéu dé.

Quy trinh 1ap du todn ngéan
sach nay la mdt phan quan
trong trong hé théng ké toan
va quan ly clia doanh nghiép.
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Tham kh&o phan trén.
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3. SU dung du toan
ngan sach

Cac dy toan ngan sach dugc
lap theo thuat ngii s6 hoa, mac
du khéng nhat thiét bang déng
do la va xu (1/1000 d6 la).

Du toan ngéan sach la céng cu
thong tin hiiu ich va la moét tiéu
chuén dé so sanh véi két qua
kinh doanh thuc té.

T8 chic phai hiéu thé nao la
k& hoach. Hiéu biét thdu dao
khong chi lién quan dén kién
thiic vé cac chuong trinh, muc
tieu ma ca kién thic vé cac
chinh sach va han ché ma té
chtic phdi tuan tha.

TIEU CHUAN

T4t ca cac giao dich dugc du
toan truéc trong hoat ddng
kinh doanh phai dudc lap
riéng. V& nguyén tac, can du
toan riéng biét khéi lugng moi
loai giao dich cho méi thang
hodc cho nhiéu chudi giai
doan ngén trong pham vi mot
giai doan duy bao dai.

Dy toan ngan sach da dugc
duyét chinh la cdng cu hiiu ich
nhat dé truyén dat thdng tin dinh
lugng lién quan dén nhiing muc
tiéu va han ché nay.
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Du toan ngan sach chinh
la chia khoa clia qua trinh
lap va phdéi hgp k& hoach.

Vi du Vvé loai théng tin nay
gbm: s6 tién t8i da chi tra
cho nhiing hoat déng nhu
quéng céo, bao dudng, chi
phi hanh chinh va mutc
luong c6 thé tra va gio lam
viéc, chat lugng mong
muén, Vv.v..

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.

4. Lap du toan
ngan sach

Lap du toan ngén séch la
hoach dinh k& hoach vé mat
tai chinh cho tuong lai.

Lap céac duy toan ngén sach
cho :

o Chi phi vén.
o Chi phi hoat déng.
o Chi phi méi bd phan.

o Doanh thu mdi bd phan.

Tao cd sé viing chac dé
diéu hanh doanh nghiép.
Dy toan ngan sach cé thé
giup vach ro chinh séch
quén ly cac bién phap
kiém soat bang viéc so
sanh két quéa dat dudc vdi
dy tinh va tap trung vao
nhiing linh vic can hiéu
chinh.

Accounting for the
Hospitality Industry
Monarz &
Pontocarrera, 2003,
US Imports.
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5. Cac chuc nang
clia viéc lap du
toan ngan sach

Lap ké hoach

TIEU CHUAN

K& hoach lap truéc budc céac
nha quan ly phai can nhéc
nhiing hoat déng thay thé,
danh gia mét cach dung dan
va quyét dinh chon cac giai
phap thay thé phu hgp nhat.

Céc nha quén ly ludng
trudc dugc nhiing van dé
trudc khi chidng nay sinh,
giup ho co6 thdgi gian céan
nhéc cac bién phap thay thé&
dé vuot qua khoé khan. Hanh
dong nhu vay c6 xu huéng
tao ra két qua t6t hon nhiing
quyét dinh voi va.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén

Phéi hop:

Viéc lap dy toan ngan séach
giup tranh dugc cac mau
thudn bang cach khuyén
khich cac trudng bo phan can
nhiac xem k& hoach cla ho
anh hudng nhu thé nao téi
cac bd phan khac ciing nhu
cac bd phan khac anh hudng
t&i chinh ho ra sao.

Né&u khoéng lap k& hoach,
cac trudng bd phan cé thé
dua ra nhiing quyét dinh
tuong lai khong tuong dong
hoac tham chi di ngudgc vdi
cac bo phan khac.

Kiém soat va Panh gia viéc
thuc hién:

Hé théng tinh todn nhing
khac biét so vdi ngan sach, vi
du: su khac biét trong nhén
thiic vé chi phi khen thudng
gilta nhan vién va ngudi quan
ly, néu bat cac khoan muc bdi
chi nhung quan trong hon la
cac khoan muc chua dat.

Viéc chuén bi dy toan ngan
sach da hé trg qua trinh lap
k€ hoach; cach thic sU
dung cac duy toan ngan
sach giup ich cho viéc kiém
soat va danh gia hiéu qua
thuc hién.
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Tham kh&o phan trén.
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Thanh phan tham gia:

TIEU CHUAN

Nh& su tham gia tich cuc cla
quan ly bd phan vao tat ca
cac budc clia khau diéu hanh,
quy trinh lap dy toan ngan
sach dua cac thanh vién gil
cac chuic vu khac nhau xich
lai gan nhau haon.
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Moi thanh vién déu céam
thdy minh cé vai tro trong
viéc diéu hanh t6 chic,
diéu do lam tang mdic do
hai long cla ho d&i véi
cdng viéc va nhd vay nang
sudt lam viéc ciing tang
theo. Qua qua trinh nay,
déi ngl nhan vién cac cép
déu y thiic hon vé chi phi.

TAI LIEU THAM KHAO

6. Chu trinh 1ap duy
toan ngéan sach

Xac dinh nhiing muc tiéu
thuc té:

So sanh véi nam truéc

Khi chuén bi lap du toan ngan
sach, phai tinh dén cac nhan
t6 thuc tai.

Ph&i can nhac va phan anh
cac Igi thé co hoi cling nhu
nguy co rdi ro trong dy toan
ngan sach.

Tham kh&o phan trén.

Lap ké hoach dé dat dugc
nhiing muc tiéu dé:

K& hoach can khéi dau tai
cdp bd phan, ngi trudng bd
phan va nhéan vién xac dinh
dudgc viéc can lam dé dat
dugc nhiing muc tiéu dé. Tuy
vao co ciu t8 chic ma bo
phdn marketing nén hay
khéng nén phdi hgp chat ché
v@i cac bd phan khac.




KHAI NIEM

So sanh két qua

TIEU CHUAN

Khi so sanh cac két qua, ban
s& dat cau hdi va kiém tra cac
diém khac biét. Néu két qua
vugt qua hay dudi miic mong
dgi, ban can phai xac dinh
dugc tinh huéng lién quan. Su
khac biét khéng dem lai giai
phéap ma chi xac dinh Iinh vuc
khac biét.

TAI LIEU THAM KHAO

N&u can thiét, phai hiéu chinh:

Su khac biét gilla dy toén
ngan sach va thuc té cé thé
do hoan canh ma khéng ai cé
thé doan trudc dugdc, vi du,
bao, chay, suy thoai kinh té.
Su khéac biét cling cé thé do
doanh s& ban hang tang -
diéu nay cling can dugc phan
tich dé hd tr¢ cho viéc xay
dung k& hoach tuong lai.

Ngoai ra, moét nhan té quan
trong c6 thé la do viéc xem
nhe yéu té canh tranh. Tuy
nhién, tinh linh hoat cla
cac dy toan ngan sach cho
phép dua ra moét s6 diéu
chinh nham hoan tat viéc
danh gia cudi clung.

5. Cai tién quy trinh lap dy
toan ngan sach:

Ban can cai tién quy trinh
nay. NhG vay, hiéu qua kinh
doanh sé dugc nang cao nhd
nhiing quyét dinh quéan ly
dung dan hon.
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KHAI NIEM TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO
7. Mét ban hgp Khi dy todn ngan sach dugc | e Du todn ngan sach cho ndm | Bang viéc phé chudn vao
déng hay cam lap phu hgp vdi cac quy trinh trong do6 doanh thu va chi phi | bAn dy toan ngan sach,
két gitia hai bén | néu trén thi tai liéu cudi cung dugc chi ti€t theo tiing thang | ban giam déc noéi véi giam
quan ly va giam | giéng nhu mot ban hgp dong. va téng ké&t theo nam. sat cac bd phan rang: "néu
sat hoat dong. anh chi diéu hanh hoat

e Kém theo ban k& hoach hanh | dong cla bd phan minh

dong dé dat dudc ngan sach dé. | theo dung k& hoach nay,
chung téi sé coi nhu anh
chi dang hoan thanh t6t
nhiém vu ctia minh.




PHAN 5:

PHAN VIEC 5.7:

KHAI NEM

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

Chi phi (Kién thic)

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1. Tinh phi dich vu

Khi tinh phi dich vu,
viéc phan chia chi
phi thanh chi phi c¢6
dinh va chi phi bién
déi thudng rat quan
trong.

Tai bat ky khach san nao, cac
dich vu dua ra déu phai di kém
chi phi.

Nhiéu chi phi dich vu sé can cu
vao chi phi nhan céng nhu tién
lam thém gid, tién bu lam ngay
I&, tién thudng, v.v..

D& tinh phi mot dich vu, khach
san phai tdp hgp tat ca cac
chi phi giéng nhu céch lam
clla mot t6 chiic san xuat.
Chia chi phi thanh:

> Chi phi ¢6 dinh.

> Chi phi bién déi.

Pé xac dinh gia ban phu
hgp trong dé da co lai hay
da dat t6i diém hoa vén.
Chi phi dich vu da phan la
c6 dinh chi khéng nhu &
cac t6 chiic san xuédt chd
yéu la chi phi bi&én déi nhu
chi phi nguyén vat liéu va
nhan coéng.

Accounting for the
Hospitality Industry
Monarz &
Pontocarrera, 2003,
US Imports.

2. Chi phi ¢é dinh

La nhiing chi phi khéng thay
déi trong thdi gian ngan, vi duy
phi bdo hiém 6td cla khach
san 1a chi phi ¢ dinh m&i nam.

Cac chi phi ¢6 dinh can dudc
chia nhd va tinh vao chi phi
chung cua dich vu cung cép.

Nhiéu chi phi dich vu la chi
phi c6 dinh.

Pé tinh toan diém hoa vén
clia céac dich vy. Chi phi co
dinh, chi phi bién déi va Igi
nhuan sé quyét dinh gia
ban cac dich vu.
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Tham kh&o phan trén.



KHAI NEM

3. Chi phi bién déi

La nhiing chi phi phu thudc
hodc bién déi theo viéc s
dung cac dich vu.

Vi du, chi phi giat la phu thudc
vao ty 1é dat buéng hay chi phi
xang dau phu thudc vao viéc
sl dung xe cla khach san.

TIEU CHUAN

e Chi phi bién d8i can dugc tinh
toan theo méi don vi dich vu
va theo tiing dich vy (buéng,
sudt an, don vi dé uéng, mbi
chang dudng, v.v..)

e Chi phi bi&n d&i trén mot don vi

sé chi ra viéc quan ly chi phi

tang thém lién quan khi cung
cép thén modt don vi dich vu.
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P& tinh dugc diém hoa
vén cla dich vy, chi phi cé
dinh, chi phi bién déi va Igi
nhuén sé quyét dinh dinh
gia ban ctia dich vu.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén

4. Cac don vi
dich vu

Viéc lva chon mdt don vi tinh
toan cho san pham dich vu:
Cac dan vi dich vu la cac bd
phan hoac cac dich vu tao ra
doanh thu.

vi du: phong cho thué, dich vu
an, ubng, giat la va phuong
tién di lai.

Dich vu Dbon vi

Nha hang Kh&u phan an

Dich vu KS | Ngay khach
luu tra

Van chuyén| Khach-km

Pé quyét dinh xem dich vu
nao dang dugc cung cap

va phuong phéap kiém soat
chi phi nao 1a hgp ly nhat.

Tham kh&o phan trén.




KHAI NEM

5. Xac dinh gia
buéng va gia
dich vu &n uéng

Xac dinh gia theo cach ti€p
can tu dudi l1én "Bottom up".

Xem xét gia cta déi thu canh
tranh.

Xem xét san pham ban dugc.
Hau hét cdc san phdm ban
chay nhdt déu cé thé dua ra Igi
nhuédn céan bién nhdé hon néu
can thiét va ngugc lai.

TIEU CHUAN
1. Liét ké tat ca cac chi phi lién
quan.

2. Liét ké cac chi phi c6 dinh cla

méi dich vu.
3. Liét k& cac chi phi bién déi
clia mbi don vi dich vu.

4. Tang thém Igi nhuan can thiét

cho mdi don vi dich vu.

Can dat dudc cac muc tiéu
clia ca nam.

Ban c6 dua ra dugc san
pham doc ddo hay ban cé
déi tht canh tranh khong?
Ban khong can phai dat
dudc cung ty 1é Igi nhuan
cho moi san pham.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.

6. Ty 1& chi phi
thuc pham

La mét ty 1é dich vu thuc
phdm so sanh giiia chi phi
thuc phdam véi doanh thu
thuc pham ban ra.

Ty lé chi phi thyc pham =

Chi phi thuc pham mua vao

=%

Doanh thu thuc pham ban ra
Hoac:
1.200,00 USD

=40 %
3.000,00 USD

Hau hét cac nha quan ly s
dung ty 1& nay dé xac dinh
xem gia thanh thuc phdm
c6 hgp ly hay khéng.
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Tham kh&o phan trén.



KHAI NEM

7. Ty 1é chi phi dé
uéng

Ty 1& nay c6 dugc bang cach
chia chi phi dé6 uéng mua vao
cho doanh thu dé uéng ban ra.

Ty 1& nay c6 y nghia rat I6n d6i
véi chl dau tu, chld ng va
danh gia dugc viéc quéan ly tinh
hinh tai chinh va hoat dong
cla khéach san.

TIEU CHUAN
Ty 1é chi phi dé udng

Chi phi dé udng mua vao

=%

Doanh thu dé uéng ban ra
Hoac:
280,00 USD

= 19.31 %
1.450,00 USD
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Tuy nhién, nhiing ty 1& nay
chila cac chi s6. Chung chi
c6 y nghia thyc sy khi dat
trong quan hé so sanh gitia
hai chi s& lién quan, chang
han nhu so vdéi tinh hinh
clia nam trudc, so vGi muc
binh quan cla nganh, hay
so véi ty 1é theo du toan
ngan sach.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.

8. Ty 1é phan tram
chi phi nhéan
cobng

Chi phi nhan cong bao gom
tién céng, tién luong, tién
thudng, thué thu nhap va cac
phuc Igi.

Chi phi nhan céng téng quat la
mot diém chuén.

Vi muc dich kiém soat, chi phi
nhan cong phai dugc phan tich
theo bd phan.

Ty 1&é phan tram chi phi nhan
cong téng quat =

Téng chi phi nhan céng

=%

Téng doanh thu
Vi du:
3.000,00 USD

= 30 %
9.000,00 USD

Chi phi 16n nhéat trong cac
khach san va nha hang nho
chinh la chi phi nhan cong.

SU dung céach tinh tuong tu:

Ty 1é chi phinhan cong cla
bd6 phan nha hang dudc
xac dinh bang cach chia
chi phi nhan céng cla bd
phan nay cho doanh sé&
ban hang an uéng. Bo
phan buéng phong ciing
dudc tinh tuong tu.

Tham kh&o phan trén.




PHAN 5:

PHAN VIEC 5.8:

1. Bao cao cudi
thang

QUAN LY NGHIEP VU KE TOAN

CACH LAM
Pé khod sé k& toan, tinh toan
céc ty 1& va bat ddu mot thang
hodc mot ky ké toan méi.

Bao céo cudi thang

TIEU CHUAN
Tinh toan chi phi.

Thanh toan tién ludng.
Quan ly tién mat.

Kiém soat hang tén kho.
So sanh cac con sé ty 1é.
Kiém soat doanh thu.

Bao cao hang thang va du bao.

Pé so sanh vdi nam trudc,
thang truéc va véi dy toan
ngan sach dat ra.

TAI LIEU THAM KHAO

Accounting for the
Hospitality Industry
Monarz &
Pontocarrera, 2003,
US Imports.

2. Kiém ké hang
tén kho hang
thang

Viéc kiém tra hang héa yéu
cau mua va hang tén kho hang
thang nén dugc thuyc hién
thudng xuyén.

Cudi thang ti&n hanh kiém ké
toan bd hang hoéa trong kho
va tai cac bé phan.

Pé tinh toan ty 1& va thoi
gian quay vong cula hang
ton kho.
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Accounting for the
Hospitality Industry
Monarz &
Pontocarrera, 2003,
US Imports.
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CACH LAM TIEU CHUAN TAI LIEU THAM KHAO
3. D6i chiéu s6 liéu | DSi chi€u s lieu ngan hang | e Vi du sau day sé chi ra cach | D& kiém soat va kiém tra | Tham khao phan trén.
ngan hang can ti€n hanh hang thang ngay lam cu thé: dong tién va sé tién mat
khi nhan dudc ban ké&t toan san c6 dé thanh todn moi
cudi thang clGia ngan hang. Vi du: chi phi va trd ludng cho
thang sau.

S6 du dau ky tai ngan hang
3.702 USD

S6 du cla khach san 4.081USD

Séc chua dugc thanh toan Sé
3510 2.295 USD

Lai ngan hang 61USD

Ban k&t toan cla ngan hang
2.900 USD

Phi ngadn hang 22 USD

Nghiép vu phéat sinh s6 3507
187 USD




CACH LAM
Viéc doi chiéu va can déi s6 du
trén ban két toan ngan hang va
s6 du trén sb ké toan cla khach
san dudc lam nhu sau:

TIEU CHUAN

sO DU NH sO DU CUA KS
3.702 4.081
2.900 61
(187) (22)
(2.295)

4.120 4.120

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.

4

4. S6 nhat ky tién

T4t ca cac nghiép vu phat sinh
trén tai khodn cod, tai khoan
tién mat va tai khoan phai tra
can dudc téng hgp va kiém tra.

e S6 lidu hang ngay can dugc
déi chi€u ki€ém tra véi ban két
toan clia ngan hang.

e Tién mat va séc phai gui vao
ngan hang hang ngay.

e Cubi thang, s6 du trén ban
két toan cla ngan hang phai
giébng s& du trén sd nhat ky
tién gui.

Tién mat hay séc can | Tham khado phan trén.
thudng xuyén dudc gui vao
tai khoan ngan hang cla
khach san. Viéc thanh toan
phai dugc thyc hién bang
chuyén khoan, va khéng
dudgc vugt qua sé du.
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5. Chi phi tién
lucng

CACH LAM

La nhiing chi phi lién quan dén
luong phai trd cho nhan vién
moi ky.

TIEU CHUAN

e Nhan vién dugc trd luong
bang séc hoidc qua tai khoan
ca nhan tai ngan hang, chu
khong nhan tién mat.

e Giam sat bd phan kiém tra va
phé duyét thé chdm céng.

e Lap bang luong cho mdi nhan
vién va cho toan bd nhan vién
tting b phan theo tling thdi ky.

(D&i chi€u kiém tra).

e Sd tién thuc trd va sé tién trén
bang luong nén dudc kiém tra
mot cach doc lap.

e Giam doc ludn phai ky trén séc
thanh toan luong hoac phiéu chi
luong qua ngan hang.
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C6 thé dudc thanh toan hai
tudn mot Ian theo chu ky
04 tudn hay mdi thang.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.



6. Tai khoan phai
thu

CACH LAM
Hang thang, s liéu trén sé cai
chi tiét cla tai khoan phai thu
phai dugc déi chi€u kiém tra
vdi s6 liéu trén sé cai téng hgp
cla tai khoan nay.

TIEU CHUAN

Téng két cac hoa don vé céc
khodn ng phai thu con tén
dong.

Nhém céc khodn phai thu
theo thgi gian:

Ng dudi 30 ngay.

Ng tu 30-60 ngay.

NG dudi 90 ngay va ng trén
90 ngay).

Tap trung thu tién cla céac
kho&n ng dén han.

Co vai tro quan trong trong
viéc tinh toan doanh thu.

Pé tranh sut gidm doanh
thu (d&i v6i nhiing hoa don
c6 thé thu dudc tién).

Céac hoa dan con ng anh
hudng dén dong tién cla
khach san.

TAI LIEU THAM KHAO

Tham kh&o phan trén.

7. Tai khoan phai
tra

Hang thang, sé liéu trén sé cai
chi tiét cla tai khoan phai tra
phai dugdc déi chi€u kiém tra
v3i s6 liéu trén sé cai téng hop
clia tai khoan nay.

Kiém tra cac hoa don dén han
phai thanh toan (cung véi viéc
gidm gia khi trd s6m, néu co).

Péi chi€u vai cac lénh mua
hang da dugc duyét.
S6 du hang thang cla tai

khoan phai trd can dugc bao
céo cho ngudi quan ly.

S6 du hang thang = tat ca
s0 du trén tai khoan ng phai
bang tat ca sd du trén tai
khodn cé.
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Tham kh&o phan trén.



8. Chi phi dé
an/uéng

CACH LAM

Tinh toan ty 1& phan tram chi
phi d6 &n/udng hang thang.

TIEU CHUAN
Téng chi phi d6 &n %.
Téng chi phi dé udng %.
Theo bé phan.
So sanh véi du toan ngan
sach va véi chi phi cung
thang nam trudc.

Phéan tich nhiing khéc biét.
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DE kiém soat chat ché
nhiing khac biét. Néu ty 1&
phan tram cla chi phi qua
cao, ban can phai kiém tra
va that chat viéc kiém soat.

TAI LIEU THAM KHAO

9. Sé liéu théng ké
clia khach san

Xem xét lai cac diém kiém soat
doanh thu va so sanh véi du toan
ngan sach clia ndm ngoai dé tim
ra su khac biét. Phai ludn tim
hiéu, nghién ctu nhiing sai léch
clia cac con s6 thoéng ké khi so
sanh véi dy toan ngan sach va
sd liéu thdng ké nam ngoai clia
khach san.

Ty & st dung budng.

Ty 1&é phan tram khach thué
budng.

Ty 1& s dung giudng.
Ty l& s dung budng doi.
Téan dung doanh thu.

Thgi gian Ivu trd binh quan
clia khach.

Pé tim ra xu huéng chung
va gidi thich ly do.

Tham kh&o phan viéc
5.3 Phan 1

Quan ly tién mat va cac
hé théng kiém soat.



10. Ty 1é vén luu
déng

CACH LAM

Ty 1& kh& nang thanh toan
b&ng tién mét la ty 1& gitia téng
tai san luu dong trén téng tai
s&n ng ngan han, va ty 1& nay
cho thdy kha n&ng chi trd cla
khach san cho khéi lugng I6n
tai san.

TIEU CHUAN

Ty 1& vén luu déng =

Tai san luu déng

Tai san ng ngan han

Vi du:
338.700 USD 1,58 14n hay
- 1,568 trén 1
214.000 USD

TAI LIEU THAM KHAO

V6i mbi déla ng ngan han, | Tham kh&o phan trén.
khach san cé tudng Ung
1,58 do la tai san luu dong.
Chi khach san thudng
thich ty 1& vén luu dong
thdp hon la ty 1& cao. Ho
coi dau tu vao da s6 tai san
luu déng la kém hiéu qua.
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PHAN 6: QUAN TRI NHAN Sy
Gidi thiéu

Phan nay gi6i thiéu nhiing van dé can ban vé ngudn nhan luc phu hgp véi khach san nho. Nhan vién khach san la nguén vén nhan lyc clia ban va cho
du quy mé khach san nhu th& nao, ching ta ludn can giai quyét cac van dé ngudn nhan lyc. Tuy thudc vao quy mé cla khach san, cong tac nay cé thé
do giam doc khach san dam nhiém ho#c dudgc giao cho mét can bd lau nam duge dao tao chuyén nganh.

Piéu quan trong can hiéu la nganh khach san doi hdi nhiéu lao dong, chuyén nganh, tinh trang luu chuy&n nhan luc kha phé bién va gay tén kém; hon
thé, kinh doanh khach san cé tinh mua vu. Do dé, mot diém quan trong la can tuyén dung va duy tri doi ngl nhan vién gidi dé khach san cla ban it nhat
la c6 thé dap tng ky vong cla khach. Ngudi quan Iy phai tao dugc khong khi lam viéc dé nhan vién c6 thé phat huy t8i da nang luc, dan dén hinh thanh
nhiing cd nhan va nhom cé nang suét lao dong cao.

Coéng tac dao tao va giam sat hiéu qua rat can thiét dé duy tri dong luc lam viéc va tradch nhiém cung cap cac dich vu cta khach san. Tiéu chudn VTOS
la cong cu quan trong giup khach san cung cédp cac dich vu mét cach nhat quan. Thuc hién cung cac van dé vé nguén nhan lyc trong phan nay, ngudi
quén ly sé ludn c6 nhiing khach hang hai long va déi ngl nhan vién vui vé lam viéc trong khach san.

PHAN VIEC 6.1: Gi6i thiéu vé chlic nang quan tri nhan sy (Kién thic)
PHAN VIEC 6.2: Tuyén dung, thué va cho thdi viéc nhan vién (Kién thuc)
PHAN VIEC 6.3: Hdp déng lao dong va luong (Kién thiic)

PHAN VIEC 6.4: Dao tao dinh hudng va sé tay nhan vién

PHAN VIEC 6.5: B&n mo ta cong viéc (Kién thic)

PHAN VIEC 6.6: Danh gia hiéu qua lam viéc
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PHAN VI: QUAN TRI NHAN Sy
PHAN VIEC 6.1: GIOI THIEU VE CHUC NANG QUAN TR| NHAN SU

NGANH KHACH SAN CAN NHIEU (1) TUYEN DUNG (2]
NHAN CONG

DAO TAO © DAO TAO (4] XAY DUNG BANG MO TA CONG VIEC @
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PHAN VIEC 6.1: GISI THIEU VE CHUC NANG QUAN TRI NHAN SU

MOl QUAN HE DPONG NGHIEP (6 ) DANH GIA (7]

BANG LUONG VA HOP PONG (s ) LAP KE HOACH NHAN Sy (9 ) PAO TAO DINH HUGNG NGHE NGHIEP (10)
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PHAN VIEC 6.1: GIGI THIEU VE CHUC NANG QUAN TR| NHAN SU

S8 TAY NHAN VIEN (1) PONG PHUC (12)

KET THUC HOP BONG/THOI VIEC ® CAC QUY DINH/KY LUAT (14)
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PHAN 6:

PHAN VIEC 6.1:

KHAI NEM

QUAN TRI NHAN Sy

TIEU CHUAN

GiGi thiéu vé chiic nang quan tri nhan su (Kién thic)

KIEN THUC

1. Chuic ndng cua
bdé phan nhan su

B& phan nhan su tao lap mét
moi trudng nang dong, 6 dé
nhan vién cé thé lam viéc va
mang lai dich vu t6t nhat.

e Kinh doanh khach san la

nganh con ngudi phuc vu con
ngudi - moi thi khac la cd cdu
va bd tro.

Nhan vién cua ban la
nguodn lyc quy gia nhat.

Nhan vién la nhiing khach
hang ndi bd.

International Human
Resource
Management in the
Hospitality Industry
Hofman, S. Johnson,
C. Lefever, M., 2000
Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

2. Nét dac thu

Phan 16n moi nhan vién déu
tdn dung vdi cdng viéc nhu
mét mén nghé thuat trinh dién.

Tu 25 dén 45% doanh thu cla
khach san dugc danh cho chi
phi nhan céng.

Cé6 y nghia quan trong dé
kifm soat doanh thu va
chat lugng dich vu.

Tham kh&o phan trén.

3. Nganh khach
san can nhiéu
nhan céng

Con ngudi cé trach nhiém san
xudt va cung cép dich vu.

Thai do.
Nang luc.
Su tuong tac gitia moi ngudi.

Thanh cong hay that bai trong
viéc cung cép dich vu.

Doi hdi nhiéu thsi gian vdi
ca ltc dong cling nhu khi
véng khach. Khach san phuc
vu khach 24 gid/ngay, 365
ngay/nam.
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Tham kh&o phan trén.



KHAI NEM

4. Nhiém vu cta bd
phén nhén su

N6i mot cach ngén gon: tuyén
dung va sa thai.

Luu gili h6 sa clia nhan vién.
Dao tao trudng bd phan vé moi
[inh vuec.

TIEU CHUAN

e Tuyén dung.
e Dao tao.

e Xay dung bang mod ta cong
viéc.

e Quan hé gilia cac nhan vién.
e Danh gia.

e Quy hoach nhan su.

e Bang luong va hgp dong.

e Dinh hudng.

e S& tay nhan vién.

e DonNg phuc.

e Thoi viéc.

o Ky luat.
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Nhan su cla khach san dac
biét 1a nhan vién mdi, cé sy
thay ddi thudng xuyén.

KIEN THUC

Tham kh&o phan trén.

5. Panh gia su
thanh cong

M6t nhan vién dugc dao tao tét
la ngudi cé khd nang xu ly
cbng viéc hiéu qua hon mot
nhan vién mdi.

e Ty l& uu chuyén nhan luc
hang nam =
S& nhan vién thoi viéc x 100%

S& nhan vién binh quan

vidu: 75/50 = 1,50 x 100% = 150%

Tham kh&o phan trén.



KHAI NEM

6. Gili nhan vién

Mot céng ty dich vu can tap
trung vao khach hang cua
minh dé mang lai thanh céng
vé chat lugng dich vu va tao ra
Igi nhuan.

TIEU CHUAN

Coi nhan vién la nhiing khach
hang ndi bd.

Coi trong tinh than va déng co
lam viéc.

Su hai long tai ngi lam viéc
Trao quyén cho nhan vién.

Phong phu vé ky nang.

KIEN THUC

Viéc gili nhan vién ciling | Tham khao phan trén.
quan trong nhu gili khach
hang: "mét nhan vién hai
long cling tuong ty mot
khach hang hanh phuc".
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KHAI NEM

7. Hop nhan vién

Hodc giao ti€p hiéu
qua la diéu quan
trong.

Can thoi gian dé tién hanh
cudc hop nhan vién.

Gil khdng khi than thién va riéng
tu. D& moi ngudi nhan thay réng
d6 chi 1a budi gap go than mat co
"tinh chat gia dinh".

D6 1a ndi tinh than tap thé
dugc phat huy. La nagi cung
thao luan vé mot vai sé thich ca
nhan. C6 thé nhan vién nao do
md&i c6 thém thanh vién trong gia
dinh hay chuén bi k&t hon ho#c ai
do thang trd chai bingo tuén
trusc. Hay dé cudc hop dudc
dién ra than mat. Hay lang nghe
moi than phién, nhung diing dé y
dé la cla ai. Chinéu tén khi khen
nggi ai dé chu khong phai luc
phé binh ho.

TIEU CHUAN

Hop nhanh va thudng xuyén
(hang tuan).

Thgai gian da dinh trudc.

Lén lich truéc va c6 muc tiéu
ro rang.

B4t dau va két thuc bang
nhiing 15i khen.

Tap trung vao chi dé.
Cé su tham gia clia nhan
vién.

Chil dé cudc hop phong phu
va thu vi.

Trd chuyén riéng vGi nhiing
ngudi khong dong y.
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T8 chic hop vao gis lam
viéc: cac cudc hop la céng
viéc cla khéach san.

N&m trong tdm kiém soat.

P& nhan vién dugc nghe;
diéu nay sé tao ra hiing thu
va nang cao tinh than nhung
khéng nén lan man lac dé.
Hay nhd rang moi cudc hop
déu vi nhan vién. Tranh dé
cac giam déc bd phan hay
nhiing nhan vién noi nhiéu
doc chiém cudc hop. Ldi kéo
nhiing nhan vién it néi va
nhat nhat tham gia vao cudc
hop. D& nhan vién hiéu rang
ho c6 thé noi 1én suy nght
clla minh ma khong sg bi
khién trach.

Ho c6 thé khéng hiéu,
hodc ho c6 thé dung!

Sé&p x&p thoi gian dé giai
thich riéng cho ho.

KIEN THUC

Tham kh&o phan trén.



KHAI NEM

8. Péng phuc

Viéc méc déng phuc gilp xay
dung tinh than tap thé.

Dong phuc gép phan lam cho
khach san dep hon.

Can c6 quy dinh vé sl dung
déng phuc.

TIEU CHUAN

Lgi ich clia nhan vién.

Mua vai chat liéu t6t va mac
thodi mai.

Pong phuc dugc chon phai
phu hgp vd&i méi trudng lam
viéc cla ban.

Céap tl co6 khoa va phong thay
do thich hgp.

Yé&u cau vé sinh ca nhan sach
sé va trang phuc gon gang.

Khong khuyén khich nhan vién
mac dong phuc trén dudng dén
va tU noi lam viéc veé.

KIEN THUC

Tang niém tu hao vé khach | Tham kh&o phan trén.
san. D& nhan vién tham gia
vao quyét dinh lya chon déng
phuc vi diéu nay s& mang lai
cam giac ty hao va sy tan
tdm vai cong viéc.

Pé khach hang dé nhan ra.
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PHAN 6:

PHAN VIEC 6.2

KHAI NIEM

QUAN TRI NHAN SuU

TIEU CHUAN
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Tuyé°n dung, thué va cho théi viéc nhan vién (Kién thuc)

KIEN THUC

1. Tuyén dung

Qua trinh tuyén dung va lya
chon la mét trong nhiing viéc
quan trong nhét trong quan ly
nhan su.

Ban phai bi€t cac yéu cau cla
cong viéc sé dugc thuc hién.

Nén nhé réng ban luén cé céc
ing vién & trong va ngoai
khach san.

Lén danh sach so tuyén cac
ung vién trong va ngoai
khach san.

Dung bang mod td cong viéc
lam co s cho quang céo
dang tuyén dung.

Théng bao tuyén dung noi bod
trudc khi quang céo ra ngoai
cébng chung.

Né&u mét nhan vién khong du
tiéu chuén tuyén dung, hay
giai thich ly do tai sao va gilp
ho cé ké& hoach dao tao dé ho
c6 thé dugc tuyén sau nay.

Trudc khi nhan hé so tuyén
dung it nhdt 7 ngay, nha
tuyén dung phai théng bao
trén cac phudng tién truyén
thong va tai try sé chinh vé
nhu cau tuyén dung lao dong.

Viéc tuyén dung duing
ngudi cé y nghia séng con
déi véi hoat dong kinh
doanh khach san. Ngudi
dugc tuyén dung phai cé
cach nhin tich cuc vé
khach hang.

Pudgc tuyén vao moét vi tri méi
c6 thé tao ca hoi phat trién tét
cho nhan vién cla ban.

Pé duy tri dong luc cho
nhan vién.

International Human
Resource
Management in the
Hospitality Industry
Hofman, S. Johnson,
C. Lefever, M., 2000
Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

Nghi dinh s6.
39/2003/NB-CP ngay
18 thang 4 nam 2003
clia Chinh pha quy
dinh chi ti€t va hudng
dan thi hanh mét sé
diéu cla Bo luat Lao
dong lién quan dén
viéc lam



KHAI NIEM

TIEU CHUAN

Noi dung cla thong bao gom:
nghé nghiép, céng viéc, trinh do
chuyén mén, s6 lao dong can
tuyén dung, céc diéu khoan
trong hgp déng lao déng, muc
luong, diéu kién lam viéc va mot
s6 yéu cau khac ma khach san
cho la can thiét.

KIEN THUC

2. Quy trinh phong
van

Phdng van la qua trinh ma ban
va gidm sat vién mudn lya
chon khach quan ngudi thich
hgp cho cong viéc. Do doi hoi
nhiéu thdi gian va coéng stc
nén qua trinh phdng van can
dudc thuc hién cé&n than.

Luon phdng van qua dién
thoai trudc tién.

Sau dé tién hanh phong vén
truc tiép.

Xem xét cac hd so tuyén
dung moét cach can than va
lap danh sach sao tuyén.

Lén lich rd rang cho buéi
phéng van. Huéng dan cu thé
cho ung vién.

Tao mot khong khi phdng van
khéng e dé& dé ngudi phdng
van dugc cam thay thoai mai.

Pé Gng vién ndm dugc
nhiing diém co ban vé vj tri
ma ho xin tuyén dung.

NEu c6 sy tham gia cla
mot giam sat vién hay dé
ho cung tham gia phdng
van va hdi y kién danh gia
cla ho.

Ban sé danh gia dugc ung
vién da tuan theo hudng
dan dén muc nao.
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KHAI NIEM

3. Cac budc ca ban
cho cuéc phdéng

van

Tuan theo céc budc dé c6 mot
trinh tu logic va khéach quan
cho moi Ung vién.

Nén nhg: nhan vién chinh la
ngudn luc dang gia nhat clia ban.

Pam bao rang Ung vién hidu
tudng tan phan mad ta cong viéc.

TIEU CHUAN
Giup ung vién cadm thay thoai
mai.

Xac nhan thong tin trén ho so
du tuyén.

Yéu cau ho cho biét kinh
nghiém da qua.

bat nhiing cau hdi mé va da
dang.

Cho (ng vién thai gian dé tra
IGi.

Tim céch xac nhan &n tugng
cla ban.

H&i xem ho cé thdc méac gi
khdéng.

Xin phép ting vién kiém tra ly
lich clia ho.

Cho (ing vién biét thdi gian ho
nhan thong bao vé quyét dinh
dugc (hodac khdng dugc)
tuyén dung.
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Cho phép ho tro chuyén; tu
dé, c6 &an tugng va danh
gia chinh xac hon.

Giup ban xac dinh dugc
cach giai quyét tinh hudng
clia ho. Pat cac cau hoi bat
dau b&ng céc tir dé hdi nhu
Ai? G dau? Nhu thé nao?

bung e ngai sy im lang.
Dbung dua ra cau tra 16i.

D€ ho bi€t minh dugc
phép cé thdi gian suy nght
dé tra I3i.

Mang lai &n tugng va y
tudng t6t han vé Ging vién.
Pé kiém tra sy trung thuc
cla ting vién. N&u ting vién
khong dong y hay hoi ly do
tai sao.

KIEN THUC



KHAI NIEM

4. Cac buéc cd6 ban
thué nhan su

Kiém tra ly lich hay phan y kién
xac nhan.

Pua ra I16i dé nghi tuyén dung
hay tu chdi ting vién.

Du tuyén dung hay khéong
cling nén viét mot bic thu néu
ro ly do hoac théng bao miéng
cho ung vién.

TIEU CHUAN
Goi dién va noi chuyén vdgi
nhiing ngudi cho y kién xac
nhan va chd si dung lao
dong trudc day cla Ung vién.

Xem lai ghi chép va thao luan
vé cac Ung vién vgi giam sat
vién tham gia cudc phong
van.

Pua ra dé nghi tuyén dung
bdng miéng hay bang van

ban.

Soan thdo hgp dong lao déng.

KIEN THUC

Hoi ly do nghi viéc dang
lam, thai dé va kh& nang
lam viéc, cac vij tri ing vién
tiing ddm nhiém.

Pé b&o dam réng ca ngudi
tuyén dung va giam séat
vién c6 cung két luan vé
ung vién.

Si dung mau thu chudn
cla khach san.
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KHAI NIEM

5. Danh sach cac
hé so nhan vién
mdi tuyén dung
can kiém tra

Danh séch theo thi ty dé dam
bao rang bé phan nhan sy da
hoan thanh tat ca cac budc.

Danh sach cac hé so nhan
vién méi can kiém tra phai co
chii ky clha giam doéc khach
san va ghi rd ngay thang.

TIEU CHUAN

Tén Ung vién

Vi tri mong mudn

Mo ta cong viéc

MA&u don xin viéc

DPang ky bao hiém

Xé&c nhan trong s tay nhan vién.
Thu mdi lam viéc

Kiém tra y kién xac nhan.

Hoan thanh phan dinh hudng
nghé nghiép.

Xem xét trong 30, 60, 90 ngay.
Ban phuc Igi dugc hudng.

Théng tin dugc nhap vao may
tinh dé tinh luong.
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Pé tranh viéc ban bd sot
bat ky budc nao.

H6 so nhan su clia nhan vién
méi can dugc hoan thanh va
cap nhat thudng xuyén.

KIEN THUC

Ngay va thai gian bat dau lam
viéc clia nhan vién mdi.

Chao dén nhéan vién mdi.
Phan c6ng giam sat hay
ngudi kém cap trong nhiing

ngay dau.

Binh hudng cong viéc.

Quan trong la giup nhan
vién méi nhanh chéng ndm
dudgc vai trd va cong viéc
clia minh, dap uUng dudc
cac tieu chuén can thiét vé
hiéu qua thuc hién.

Tham khao Phan viéc
54.



KHAI NIEM

6. Sa thai nhan
vién

Ky luat:

Doi khi, ky luat nhan vién do
hiéu qua lam viéc yéu kém la
diéu can thiét.

TIEU CHUAN

Trudc tién la cdnh cao miéng.

Sau do canh cao bang van ban.

Tiép theo canh cdo bang van
ban lan thd hai va/hoac lan
thu ba.

Ra quyét dinh dinh chi cong
tac hoac budc thoi viéc.

Nhic nhd, udén nan va
khuyén bao c6 thé gilp nhan
vién trd lai lam viéc tot.

Nhan vién phdi tuan theo
quy dinh cl@a khach san.
C6 thé mot nhan vién nao
dé khéng mudn dap Ulng
tieu chudn can thiét cla
khach san.

KIEN THUC

7. Bao cdo vang
mat/di lam muodn

Mot trong nhiing phan quan
trong nhat cla viéc thuc hién
coéng viéc la di lam dung gid.

B4t ky nhan vién nao vang mat
hoac di lam mudn 15 phut tré
lén déu phai ghi vao bao cao
vang mat/di lam muén.

Khi nhan vién nao cé tén
trong bao cdo tu 4-5 lan mot
thang sé& bi canh cao miéng
va bang van ban.

La guong xau cho nhiing
nhan vién khac.

Céng viéc phai dugc bt
dau dung gid.
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KHAI NIEM

Thong bao hoac ghi trong hd so.

Khi lam viéc khdéng dap ung
dugc yéu cau.

Mét béo cdo bang van ban cho
nhéan vién.

TIEU CHUAN
Hudng dan nhan vién nhiing
tieu chudn ma ho chua dat
dugc.

Lam viéc do cung vdéi nhan
vién va giam sat vién.

Né&u viéc do xay ra nhiéu lan,
ban s& phai dan ching tinh
huéng bang van ban.
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Khuyé&n khich thao luan vdéi
tat ca cac bén lién quan.

Trong trudng hgp xin nghi
khdong tu nguyén, ban nén
luiu cac thédng bao vao ho sa.

KIEN THUC

Trudng hgp canh céao
|an thd hai, can co sy
tham gia cla
chd/giam déc khach
san.

8. Lam viéc xuat
sac

Viéc dua ra mot thdong bao chung
bang van ban la diéu rat hop ly
khi mot nhan vién da lam viéc gi
dé thuc su xuét sac.

Théng bao luén bang van
ban, c6 chii ky cha giam déc,
gidm sat bd phan va cé thé
cla ca nhan vién dé. Ghi lai
ngay thang va mo ta tinh
huéng (hodc canh bao) mot
céach cu thé.

G Ui mot ban sao cho nhan vién
dé va modt ban luu tai hd so
nhan vién G Bd phan nhan su.

Pé danh gia cong viéc thuc
hién.

P& khen thudng nhan vién.




KHAI NIEM

9. Cho nhan vién
théi viéc.

Tu thoi viée

Bubc thdi viéc

Nhan vién khi thoi viéc vi bat ky

ly do nao can dugc cham dut
cbng viéc ngay.

TIEU CHUAN

Nhéan vién thudng théng bao
t6i thi€u trugc hai tuén.

M6t nhan vién mudn thoi viéc
can gui don xin nghi viéc tGi
trudng bd phan hoidc giam
déc trong don cé ghi rd ngay
lam viéc cudi cung.

Doi ngll quan Iy can théng
bao nghi viéc trudc 4 tuan.

Tién hanh phong van thoi viéc.

Ngay nghi phép cong doén
thudng dugc thanh toan.

Ludn tuan theo thd tuc thoi
viéc bang van ban ghi rd ngay
thang (hay thu cla ban giam
déc) cung véi tai liéu lién
quan (théng bao dg&i vdi
trudng hgp budc thoéi viéc).

Nhan vién phai tra lai déng
phuc, bang tén, thé cham
cong va chia khoa tu.

M&c cho moi nd luc cla
ban, nhan vién sé nghi viéc
hodc ban s& phai dé ho
thoi viéc.

Cho nhan vién moét khoang
thdi gian dé ho tim céng
viéc khac.

Tim hiéu ly do khién ho
nghi viéc.

P& dam bao réng viéc thoi
viéc dugc hiéu theo hai
cach. P& phuc vu trd
luong, thu xép khoan thanh
todn cudi cling va xoa tén
nhan vién do khdi danh
sdch tra luong.
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KIEN THUC

Tham khao thém luat
lao dong Viét Nam.
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KHAI NIEM TIEU CHUAN KIEN THUC
Danh séach liét k& dau muc can | ¢ Tén nhan vién. H6 sG nhan sy phai ludn
ki€ém tra khi thoi viéc: dugc cap nhat.
e BO phan. H6 sG nhan vién nghi viéc
can dudc luu lai it nhat
e Phdng van nghi viéc. mot nam.

e Don viét tay (don xin nghi viéc).

e Xac nhan théi viéc bang van | Sau khi nghi viéc, nhan

ban. vién nghi viéc khéng nam
trong hd sG va dii liéu nhan
e CaAc tai liéu lién quan. sy thuc té.

e Trg cép, phuc Igi khi thoi viéc.

e Chii ky clia giam déc va ngay
nghi viéc.

e Khoan thanh toan Ian cudi
cung.




PHAN 6:

PHAN VIEC 6.3:

KHAI NIEM

QUAN TRI NHAN Sy

Hgp dong lao dong va luong (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Hgp déng lao
dong

La mét thod thuan bang van
ban gilta ngudi st dung lao
déng va nhan vién vé cac diéu
khoan, diéu kién lam viéc va
cac khoan thanh toan trong
mot thgi gian nhat dinh.

Quyét dinh va thoa thuan hgp
déng lao dong vaSi nhan vién.

Ludng.

Théi han hgp déng (sau
thang hoac mot nam).

Thaoi gian thd viéc (thudng la
hai thang).

Luén kém theo bang mo ta
cdng viéc.

Diéu kién lam viéc.

Khi ban tuyén moét nhan
vién méi, diéu quan trong la
ban phai ngay lap tlic dua ho
vao vi tri danh cho ho.

Tham khao thém Luéat
lao déng Viét Nam.

International Human
Resource
Management in the
Hospitality Industry
Hofman, S. Johnson,
C. Lefever, M., 2000
Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.
Céc quy dinh clia
ngudi sG hiiu khach
san hodc coéng ty
quan ly.

Nén nhé moét diéu rat quan
trong 1a cdn xem xét nhiing
van dé lién quan dén nhan
vién mdi nhu quy trinh tra
luong, tién tip va bat ky khoan
thudng hay khuyé&n khich nao
ma ban muén tra thém.

Téng luong (luong).

Quyét dinh chu ky tra luong
(theo thang hay theo tuan).

Tuén lam viéc.

Lich lam viéc, ngay nghi va
cudi tuan.

Hgp déng va cac yéu
cau/nguyén vong phai
dugc néu rd rang. Nhan
vién can phai biét ban giam
déc mong dgi diéu gi & ho
va muc ludng thod thuan.
Khong dugc tuéc bd dong
cd thiic ddy clia nhan vién.
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KHAI NIEM

Céc phuc Igi dugc hudng:

- Bao hiémy té

- Luadng huu

- Bao hiém xa hoi

- Trg cép that nghiép

- Cac chuong trinh gido
duc

- Cham soc con cai va ngugdi
séng phu thudc khac

TIEU CHUAN

Luong lam thém giG.

S6 ngay nghi phép moéi nam
hodc mbi ky.

Quy trinh tra luong.

Tién tip va cac khoan thudng
khac.

Pao tao hay hoc thém.

Cac van dé lién quan dén ché
do thai san.

Phuc Igi va bao hiém.

Cac khodan thué phai tra.
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Quyét dinh muc luong cho
mdi vi tri truéc khi tuyén
nhan vién mdi.

KIEN THUC

2. Gia han hoac
cham ddt hop
déng

Giam doc hay giam sat bd phan
can theo doi thdi han két thuc
hgp dong clia moi nhan vién.

T6i thiu mot thang trudc khi
hgp déng hét han.

Thuong thao céc diéu khoan
gia han hgp dong.

Giam doc phé duyét.

Tai hau hét cac nudc, néu
chd s dung lao ddng
khéng chdm dit hodc gia
han hgp déng hién thai thi
c6 nghia la hgp déng sé tu
déng dugc gia han theo
mot co sd ¢b dinh.

Quy dinh cla khach
san va luat lao dong
trong nudc.

3. Bang luong

P& dam bao cho ngusi phu trach
ké toan luong dugdc biét la co
nhan vién mdi trong ban luong.

Ngay bat dau lam viéc.
Ky linh luong.
Quy dinh vé bang luong.

Hinh thic trd luong (qua tai
khoan ngan hang hay séc).

Phé duyét bang van ban cla
giam déc.

Nhéan vién dugc nhén lucng
sau ky lam viéc dau tién.

Luong la thu nhap cla ho.

Quy dinh clia khach
san va cac quy dinh
hanh chinh.



KHAI NIEM TIEU CHUAN KIEN THUC

4. Thoi viéc Theo quy dinh clia khach san. | ¢ Ngay lam viéc cudi cung. Tén nhan vién khdng con
trong bang luong sau khi
e Cac khodn phuc Igi dudgc | thoi viéc.

thanh toan.

e Céac phuc Igi khdng dugc

hudng.
5. Danh muc can Danh muc nay nham dam b&o | e¢ Té&n Utng vién. Ppé dam bao rdng ban | International Human
kiém tra déi voi moi van dé lién quan téi nhan khong bd sét modt budc | Resource
nhan vién mdi vién mdgi déu dugc dé cap. e Vijtri tuyén dung. quan trong nao trong qua | Management in the
tuyén trinh thué nhén vién. Hospitality Industry
e Ché& d6 bao hiém. Hofman,S.
Johnson,C. Lefever,
e Da nhan s6 tay nhan vién. M., 2000
Education Institute
e T& tham chi€u kiém tra. American Hotel and

Hotel Association.

e Hoan thanh chudng trinh dinh
huéng nghé.

e Téng k&t 60 ngay lam viéc.

e Téng k&t 90 ngay lam viéc.

e Béang ché dé phuc Igi.

e Thodng tin trén may tinh.
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PHAN VIEC 6.4:

QUAN TRI NHAN Sy

Pao tao dinh hudng va sé tay nhan vién

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

1. Pao tao dinh
hudng

Pao tao dinh hudng (hay gidi
thiéu céng viéc mdi) la mot
quy trinh quan trong nham
giip nhan vién hiéu hon vé
hoat dong cling nhu méi quan
hé gén bo véi khach san. Déi
véi nhiing khach san nho,
ngay lam viéc dau tién cla
nhan vién méi la hét stic quan
trong dé sdn sang cho viéc
phuc vu khach.

Gap va chao nhan vién mgi
cung véi giam sat bd phan
trong van phong cla ban.

Lén lich cho viéc gap nhéan
vién mdéi.
Giup ho cadm thay thoai mai.

Giai thich cho ho hidu vé qua
trinh phat trién cla khach san.

Giai thich cho ho vé dinh huéng
va nhiém vu cla khach san.

Chia sé dinh hudng, muc tiéu
va nhiém vu ctia ban vdi ho.

Gap lai nhan vién mdéi vao
cudi budi lam viéc dau tién.

Phan céng ngudi huéng dan
nhan vién méi trong tuan lam
viéc dau tién.

Ngay céa trong khach san
nhd nhéat cling c6 mét vai
b6 phé&n khac nhau. Do
vay, viéc giup nhan vién mdi
hiéu dugc mét bic tranh toan
canh vé hoat dong cla khach
san la rat quan trong truéc
khi ho bat dau cong viéc cu
thé cla minh.

Biét dugc céc chinh
séch, thu tuc va tiéu
chuén clia khach san.



2. Man giéi thiéu

Gigi thiéu nhan vién mdi va
xem day la mot co hoi biéu
hién tinh than lam viéc tap thé.

Ban can c6 mot danh sach céac
dau viéc dé nhan vién méi
ndm dugc hé&t moi hoat dong
quan trong cla budi lam quen.

TIEU CHUAN

Ngugi giam sat truc ti€p.

Céac nhan vién thuéc b6 phan
ma ho sé lam cung.

Céac nhan vién khéac cula
khach san.

Tap hgp moi nhan vién lai
(nén sép xé&p trudc viéc nay
sao cho thuéan tién nhat).

P& moi ngudi cung c6

trach nhiém déi véi thanh
cong clia nhan vién mai.

KIEN THUC

Hiéu vé khach san.

Biét tén clia cac nhan
vién.

3. bi mét vong
khach san

Pua nhan vién méi di khap
khach san va chi cho ho céac
khu viyc khdc nhau trong
khach san.

Khu vuc sanh va khu vuc
danh cho khach.

Dan ho di xem céc loai phong
khéac nhau.

Dan ho di xem khu vuc sau
clia khach san (khu vuc bép,
kho, van phong, bd phan ké
toan tra luong).

Chi cho ho 18i vao danh cho
nhan vién va cach quet thé ra
vao. Chi cho ho noi bé phan
budng giao, nhan dong phuc.

Khu vuc bén ngoai khach san.

PE& nhan vién méi biét rd
khach san va tra I3i cac
cau hoi clia khach ngay tu
ngay lam viéc dau tién.

P& ho c&m thay thoai
tai ngi lam viéc mdi.

N&m dugc cac loai
buéng va sa dé cac
budng.

mai
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4. Sé tay nhan vién

Cuén s6 tay nhan vién la tai
liéu vé chinh sach cla khach
san va cac quy dinh danh cho
nhan vién. N6 la mdt cong cu
tham khdo quan trong cho
nhan vién.

TIEU CHUAN

Doc k¥ s8 tay nhan vién, cac
chinh sach cta khach san va
moi van dé quan trong nhu
ngay trd luong, quy dinh vé
dong phuc, biia &n cho nhan
vién, ché dé nghi 6m, v.v..
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Nhan vién can cé hudng
dan dé ndm rd yéu cau vé
thuc hién céng viéc clia ho
nhu thé& nao. Véi su hd tro
clia may tinh, s8 tay nhan
vién cé thé dudc in ra ma
khéng tén kém nhiéu
nhung né can hdp dan va
dugc gili gin c&n than.

KIEN THUC
Nam dugc quy dinh
va ndi quy clia khach
san.

Ban dung cudn sé tay dé vach
ra k& hoach, nhiém vu cula
khach san, diéu ban mang lai
cho nhan vién cling nhu diéu
ban mong muén ti nhan vién.

Nhan vién mdi can biét va
tudn theo cac thi tuc cla
khach san.

S8 tay nhan vién lam ting
thém su tin nhiém cla ban
véi dinh hudng cla khach
san. Ngoai ra n6é con la
coéng cu kiém tra kién thic
cla nhan vién vé chinh
sach cla khach san.

Quy dinh cla khach san:
Nhiing viéc phai lam va khong
lam déi véi nhan vién.

D& nhan vién ky vao sé tay vi
diéu dé sé tao thém long tin.




5. K&t thuc ngay
lam viéc dau
tién

Ban giao nhan vién cho ngudi
giam sat tryc ti€p.

Dam bao rang ngudi giam sat co
ban mo t& cong viéc va sé xem
lai n6 cung v&i nhan vién.

Ban giao ddng phuc va bién tén.

Ngudi giam sat bat dau dao
tao nhan vién mdi.

TIEU CHUAN

Gap lai nhan vién mdéi vao
cudi ca lam viéc

Tim hiu xem ngay lam viéc
clia ho dién ra th& nao va theo
ddi ngay lam viéc dau tién.

Trong sudt tuan lam viéc tiép
theo can theo ddi mdt hoac
hai lan.

Sau mét thang, gap lai ho.

Pung tu cho rang nhan vién
cam thay thoai mai. Pua ra
diéu chinh néu can thiét.

Tim hi€u xem ho lam quen
vGi cong viéc thé nao.

KIEN THUC

6. Dao tao/tap
huan

Mot chudi cac budc theo trinh
ty logic dé truyén tai kj nang
va kién thic cho nhan vién.

Tuan theo k& hoach dao tao
VTOS.

Kiém tra thudng xuyén xem
nhan vién cé thuc hién cac
tiéu chuédn theo yéu cau cla
cong viéc hay khdéng.
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NAm dudc cac tiéu
chudn VTOS va céac
budc dao tao.
Chuong trinh Phat
trién dao tao vién.



PHAN 6:

PHAN VIEC 6.5:

NOI DUNG

QUAN TRI NHAN SU

Ban mo t& cong viéc (Kién thic)

TIEU CHUAN
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Ban mo ta céng
viéc

Liét ké trach nhiém va tiéu
chuén cu thé ma cong viéc doi
hoi.

Ban mo ta cong viéc can dugc
xay dung va hoan thién cho
mbdi boé phan.

Chuc danh céng viéc.

Tom tat hodc muc dich cong
viéc.

Danh sach liét ké cac nhiém
vu chinh.

Danh sach cac nhiém vu
khéng thudng xuyén.

Yéu cau vé thai do, ky nang
thuyét trinh va sy san long
phuc vu khach.

Ai la ngudi phu trach truc tié€p.

Kha nang ngén ng.

M&i nhan vién cén biét
minh dugc yéu cau déng
g6p gi cho khach san.

PéE l&én k& hoach va thuc
hién k& hoach dao tao
Pé danh gia nhan vién.

International Human
Resource
Management in the
Hospitality Industry
Hofman, S. Johnson,
C. Lefever, M., 2000
Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.



KHAI NIEM

2. Tinh than trach
nhiém

M6t phan khéng thé thiéu cla
cdng tac dao tao, huéng dan
va bdo ddm nhan vién cé tinh
than trach nhiém la ho phai
hiéu rd vé cong viéc clia minh.

Ban mo ta cong viéc dong mot
vai trd quan trong trong viéc nay.

Bado dam moi ngudi cé tinh
than trach nhiém la yéu t6
s6ng con cho thanh céng cla
khach san.

TIEU CHUAN

Ban mé ta coéng viéc.

Caéc tiéu chuén.

Budc ho cé trach nhiém vdi
cong viéc ho da lam.

Panh gia hiéu qua cong viéc
it nhat mot Ian trong mot nam.

P& dam bao r&ng mbi nhan
vién biét dudc khach san
muén ho lam gi.

Chung ta khéng thé cho la
ho sé ty ddong nhd hay lam
nhu dugc yéu cau.

Ban khong thé yéu cau ai
do chiu trach nhiém vé
nhiing diéu ma ho chua
tung dugc dao tao hay
dugc yéu cau lam.

TAI LIEU THAM KHAO

N&m dudc cac budc
danh gia hiéu qua
lam viéc.

Tham kh&o phan viéc
6.6 Banh gia hiéu
qua lam viéc.

3. Lap ban mé ta
cong viéc

Phuong phap tét nhat la:

Gap tat ca moi nhan vién thudc
cung nhém viéc nhat dinh va
yéu cau ho vach ra nhiing dau
muc ma cdng viéc can:

o Ghilai trén bang gidy.
o  B& sungthém nhiing dau
muc ban thdy can thiét

véi su nhat tri clia ho.

o K&t hgp y kién cla ca hai
phia.

o Xéc~dinh uu tién theo mot
chuoi logic.

bay la mét viéc lam hay
can thuc hién it nhat mai
nam mot lan.

C6 thé ban phai diéu chinh
ho#c thay d&i n6i dung clia
ban mé ta céng viéc.
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KHAI NIEM

4. SU dung ban md
td céng viéc

Khi hudng dan, luén tham
khdo dong tudng Ung trong
ban mo ta coéng viéc.

Chéc chan do6 la mét phan cla
cdng viéc.

TIEU CHUAN

Luu mot ban phétd vao hé so
clla moi ngudi nhung dam
bdo r&ng nhan vién va giam
sat bé phan déu cé mot ban
photo.

Ban c6 thé dé nghi nhan vién
ky nhan ban photd ctia minh.
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P& dam bao r&ng mbi nhan
vien hiéu dudc khach san
mong dgi gi & ho.

TAI LIEU THAM KHAO

5. B4n mo ta
cbdng viéc

Céac cong viéc phé bién nhat
trong mét khach san nho la:

Nhan vién phuc vu buéng.
Nhan vién I& tan.

Phuc vu buéng.

An ninh/bao vé.

Quan ly khach san.




PHAN 6:

PHAN VIEC 6.6:

QUAN TRI NHAN Sy

Danh gia hiéu qua lam viéc

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

1. Panh gia két qua
thuc hién céng
viéc

Thudng xuyén nhan xét nhan
vién cla ban vé muc dd hiéu
qué cdng viéc clia ho theo ban
mo ta cong viéc.

Can thuc hién theo mot mau
chuén.

Ban so sanh hiéu qua lam viéc
thuc t& vGi yéu cau dé ra.

S0 dung mau danh gia tiéu
chuén

So sanh hiéu qua thuc té vai
yéu cau deé ra.

SU dung ban mo ta cong viéc.

Can tao mot méi
khéng déi dau.

truéng

Thong bao it nhat truéec (7
ngay) cho nhan vién vé thgi
diém thuc hién danh gia.

Thuc hién danh gia it nhat
mdi nam mot 1an.

NE&u nhan vién cula ban
thyc sy dap ung dudgc
mong dgi clia ban va yéu
cau cla khach, ho can
nhiing y kién phan hoi vé
két qua lam viéc cla minh
Sé& cdéng bang va tich cuc
néu nhan vién dudc chuén
bi cho céng tac danh gia.

MAau chudn dé giup viéc
danh gia dugc thuan Igi.

International Human
Resource
Management in the
Hospitality Industry
Hofman,S.
Johnson,C. Lefever,
M., 2000

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

2. Chudn bi va cac
chi dan dé danh
gia

Trudc khi thyc hién danh gia
clng vdi nhan vién, ban can
chuén bj b&n budc sau:

Xem lai bdn mé ta céng viéc
va céc tiéu chuén lam viéc.
Xem lai phan danh gia nam
trudce.

K&t qua lam viéc thuc té cla
nhan vién.

Panh gida nhan vién béang
cach hoan thanh cac néi dung
theo mau chuén.

Pé coé thé thao luan céac
vadn dé cu thé véi nhan
vién. S0 dung nhiing vi du
minh hoa cu thé va danh
gia cu thé.
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3. Noi dung va
cach cho diém
theo mau danh
gia hiéu qua lam
viéc

M6t mau danh gia chuin don
gidn can bao gém cac noi
dung va cach cho diém nhu
nhau nham tao nén su rd rang
va dé dang cho c& ngudi s
dung lao déng va nhan vién.

Cac ndi dung:

1. KV nang ca nhan

(lubn, dung gid, lam viéc dudi
stic ép dap ung dugc tiéu
chuén, tiép thu ky nang mdi
nhanh chdéng).

2. Ky nang lam viéc

(lap k& hoach va t8 chtic cong
viéc hiéu qua, dap ung dudc
lich lam viéc, tuan theo quy
dinh va noi quy, bdo vé khu
vuc lam viéc, duy tri chat lugng
va sé lugng cong viéc, ky nang
noi va viét).

3. Thuc hién cdng viéc

(dap Ging dudc cac tieu chuin
hoat déng va tuan theo mo ta
cdng viéc).

4. Phuc vu khach hang
(cung cép dich vu cho khéach
va dua ra quyét dinh dé dap
Ung va giup dd khéach).

- Pang

TIEU CHUAN

Muc hiéu qua: (4 muc):

- Dac biét (4): so lugng va chat

lugng codng viéc ndi bat.
tuyén duong (3):
Thuc hién cbéng viéc theo
cach dang tin cay va
chuyén nghiép.

- B0 nang luc (2): khong phai

lic nao cling dap Ung dugc
yéu cau cdng viéc. Co kha
nang hoan tat mot s6 nhiém
vu, can phat huy thém.

- DUGi chuan (1): Két qua
lam viéc duéi tiéu chuén,
can phai trau doi hoan thién
dé duy tri vi tri céng viéc
hién tai.
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Ban nén so sanh cac diém
tuong déng v6i mdi ban danh
gia dé danh gia va nang cao
hiéu qua lam viéc.

Viéc cho diém dudc mo ta
theo bén mtic.

Pé&i véi mbi ndi dung, ban
c6 thé liet ké nhiing ky
nang va yéu tdé quan trong
nhat clia céng viéc.

Diéu nay gitp nhan vién
tap trung vao cac mat khac
nhau clla mot cong viéc.
Ppé lam sang td nhiing
diém can danh gia va khia
canh nao cla hiéu qua
cdng viéc la quan trong.

TAI LIEU THAM KHAO
Tham khéo phu luc
dé biét mau danh gia
hiéu qua lam viéc.




5. Muc tiéu dat ra so vdi tién
dé hoic két qua da dat dugc.
(nang cao hiéu quéa cdng viéc).

6. K& hoach phat trién: cai
gi va lam thé nao, khi nao
lam xong.

(do ti€n dd va phat trién nghé
nghiép).

TIEU CHUAN

TAI LIEU THAM KHAO

4. Cac buéc danh
gia

Viéc danh gia nén can xung.
Bao dam rang ban tap trung
vao cac mat tich cuc va xem
xét cac mat tiéu cuc.

Cho diém mébi nodi dung (1-4)
va thdo luan vé diém s6 véi
nhan vién. Giai thich ly do.

Xac dinh thgi gian.
DPién vao mau trudc.

D& nghi nhan vién dién vao
mau tuong tu trudc.

Xem xét trudc tién cac diém ndi
bat va trén muc trung binh.

Sau d6 quay lai va tap trung
va moi phan can quan tam.

Pat ra muc tiéu phan diu.
Xac dinh Iinh vyc phéan diu
cu thé.

Luén k&t thic bang viéc
khuyén khich ho trg hoan thién.

Tham khép phu luc
dé biét mau danh gia
hiéu qua lam viéc.

Thing thidn dé cap cac
quan ngai cing nhu mong
mudn va hé qua.

Trao ddi dé hiéu rd tai sao
k€t qua cong viéc khong
dat chuén.

Nh&n manh viéc nang cao
hiéu qua cdéng viéc gan vai
tiéu chuén, chi khéng phai
nhu cau cé nhan.
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5. Danh muc danh
gia két qua thuc
hién céng viéc

Danh muc k& hoach phat trién:
hoan thién, két qua thuc hién
cdng viéc, trién vong.

Canh béao - trudng hgp chua
dat va d0 nang luyc dé hoan
thién thém.

TIEU CHUAN

Khung thgi gian.
Tén, chlic danh ngugi danh gia.
Ngay danh gia.

Tén nhan vién, chiic danh va
ngay tuyén dung.

30-60-90 ngay 6 hoac 12 thang.

Cho diém theo tiing ndi dung
va cho diém chung.

M6 ta ndi dung ké hoach phat
trién.

An dinh th&i han méi dé danh
gia ti€n bo.
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Pé dam bao ban danh gia
moi khia canh va luu tién
b6 cla nhan vién.

TAI LIEU THAM KHAO

6. Lam cho nhan
vién co trach
nhiém

Chu trinh phai dugc ti€p tuc,
va moi nhan vién phai nhan
dugc day di y kién phan hoi dé
ho c6 thé nhan thiic day di vé
muc do hiéu qua cong viéc ho da
lam - mdt muc tieu da thoa
thuan. Néu ho lam t&t, hay khen
ngdi ho. Néu ho lam chua tot,
hay thong bao cho ho nhiing
diéu ho can trau doi thém.

Chuing ta cé nhiéu quy dinh
va thd tuc, nhung ching ta
thudng khong yéu cau nhan
vién chju trach nhiém mot
cach dung dan.

o Chung ta dat ra tiéu chuén

o Chung ta dao tao theo tiéu
chuén.

o Chung ta chi dan theo tiéu
chuén.

o Chung ta ky luat theo tiéu
chuén.

o Va trong mot sb trudng hgp
chung ta thay d8i tiéu chuén.

Ching ta c6 thé vi nhan
vién cla khach san nhu
mot doi bong. Trong s6 cac
ly do déi béng dé chién
thédng la bdi vi ho hiéu rd,
lam t6t va cé moét huén
luyén vién dan dat. Ho da
dat ra tiéu chudn can dat
dudc va nd luc dé dat
dugc. Trong moéi trudng
khach san cling nhu vay.




7. Tiéu chuan VTOS

Hé théng tieu chudn nghé du
lich Viét Nam.

Pao tao va tiéu chudn cho
nganh du lich Viét Nam.

TIEU CHUAN

Tiéu chuén ky nang nghé.

Chuong trinh phat trién dao
tao vién.

Tu liéu dao tao va dia CD.

Chting chi.

TAI LIEU THAM KHAO

Nhan vién dugc cdp chiing | Tham khao tiéu
chi thudng c6 dong co | chudn VTOS va s8
phdn dau, lam viéc nang | tay huéng dan.
suat va chuyén nghiép hon
bdi ho tu hao trong viéc phat
trién nghé nghiép cia minh.
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PHAN 7: QUAN LY HOAT DPONG MARKETING
Gidi thiéu

Phan nay giip ngudi quan ly khach san ndm dugc kién thiic co ban vé viéc lam thé nao dé marketing khach san clia minh trong béi canh thé gidi dang
thay d6i nhanh chéng. C6t 16i clia hoat dong marketing 1a tap trung vao nhu cau cla khach, do dé ngudi quan Iy phai hudng vao khach hang thay vi vao
san ph&m, nhdm muc dich dap ting lién tuc va hon muc ky vong ctia khach.

Théch thic ddi véi ngudi quan ly la lam sao dé ti€p can vai nhiing vi khach tiém n&ng trong tuong lai trong khi van duy tri nhiing vi khach hién th&i nhu
la nhiing khach hang trung thanh cta khach san, bdi ho la moét phan quan trong trong hoat dong kinh doanh téng hop.

Hiéu rd nhu ciu cla khéach va nhiing dong luc thdi thic khéch, cuing véi kién thiic vé& méi trudng canh tranh clia khach san, nhiing diém manh hay yéu
clia khach san la nhiing vdn dé quan trong hang dau clia mét chién lugc marketing hiéu qua.

Marketing dich vu phai hiéu dugc nhiing diém sau:

v Dich vu la loai hang héa vé hinh.
v Dich vu 1a loai hang héa khéng thé luu kho.
v Dich vu la loai hang héa dugc san xuét va tiéu thu cung ldc.

v Dich vu khéng déng nhat nhu san pham.

Phan nay gidi thieu bén y&u t& truyén théng cd ban clia marketing, bén "chii P", bao gém Product - San pham, Price - gia ca, Place - dia diém, va
Promotion - xtic ti€n. C6 thé k&t hgp bén y&u t6 véi nhau dé phat trién, 1ap k& hoach, thyc hién va danh gia k& hoach marketing clia khach san.

Théng qua Internet, cad hoi ti€p xuc véi khach hang ti€ém nang tai bat ky nci nao trén thé giéi ngay cang nhiéu. BDong thdi tinh canh tranh gilia cac khach
san trong pham vi ca nudc ngay cang tang.

Chu y: Néi dung quang céo tranh dua ra nhiing htia hen vugt qua pham vi clia ban; nén s dung nhiéu phuang céch giao tiép khac nhau dé chuyén tai
théng diép marketing.
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PHAN VIEC 7.1:
PHAN VIEC 7.2:
PHAN VIEC 7.3:
PHAN VIEC 7.4:
PHAN VIEC 7.5:
PHAN VIEC 7.6:
PHAN VIEC 7.7:
PHAN VIEC 7.8:
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Marketing la gi? (Kién thuc)

Cong cu marketing 4P (Kién thuc)

Céng cu marketing P - San pham/dich vu. Dinh vi thi trudng va danh gia s&n pham (Kién thic)

Cong cu marketing P - Gia (Kién thtc)

Céng cu marketing P - Dia diém: Kénh phan phéi hay dai dién (Kién thic)

Cong cu marketing P - Xuc ti€n/Thong tin: Quang cao (Kién thuc)

Coéng cu marketing P - Xuc ti€n: Tim hiéu thuc t&/ Quan hé coéng ching/ Ban hang c& nhan (Kién thuc)
Nghién ctiu va thong ké (Kién thuc)



PHAN VII: QUAN LY HOAT DPONG MARKETING

HIEU RO NHU CAU CUA KHACH (1) LUC LUGNG BAN HANG GIOI (2]

CHIEN LUGC TIEP THI (5 ) NGAN SACH (4 ) KE HOACH HANH BONG (5 )

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VII: QUAN LY HOAT DPONG MARKETING

CHUC NANG QUAN LY (6 ) PHUONG PHAP TIEP THI 4 P - (7]
KET HOP SAN PHAM VA DICH VU

CAC LOAI PHONG (s ) NHA HANG (o) PHUC VU KHACH (10)
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PHAN VII: QUAN LY HOAT DPONG MARKETING

GIA CA (1) GIA CUA TUNG LOAI PHONG (12)
KHAC NHAU

GIA CA CHO PO AN VA DO UONG ® QUAN LY LGOI NHUAN QO CONG CU MARKETING - PLACE (15)
(DIA DIEM)

TIEU CHUAN KY NANG KY THUAT QUAN LY KHACH SAN NHO






PHAN VII: QUAN LY HOAT DPONG MARKETING

XUC TIEN QUANG BA (15 QUANG CAO (19] QUAN HE CONG CHUNG (20
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PHAN 7:

PHAN VIEC 7.1:

KHAI NIEM

QUAN LY HOAT PONG MARKETING

Marketing la gi? (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Marketing la gi?

Téng quat vé
marketing

Tim ki€ém, ti€p can va phat
trién thi trudng cho khach san
la mot cong viéc nhiéu thach
thic. Marketing giup ban dat
muc tiéu thu hdt khach luu trd
va chi tiéu tai khach san.

Marketing la mét chiic nang
quan ly théng qua viéc té chtic
va dinh hudng toan bdé hoat
doéng kinh doanh lién quan dén
viéc danh gia nhu cau cla
khach va bién kha nang mua
s&m cl@a khach thanh nhu cau
mua moét loai hang hoéa hay
dich vu cu thé, va dua san
phdm hay dich vu dén cho
ngudi tieu dung cubi cung dé
dat dugc muc tiéu Igi nhuan va
nhiing muc tiéu khdac cla
doanh nghiép dé ra.

Noi cach khac, marketing la tat
ca nhiing gi dugc thuc hién dé
dua hang hoa va dich vu dén thi
trudng (ngudi mua) nham thuyét
phuc khach hang mua.

Marketing can cu trén kinh
nghiém va kién thtc.

San pham va dich vu.

Hi€u ban chat sy khac nhau
gitia s&n pham va dich vu.

Ban san phdm ho#c/va dich
vu cla ban véi gia cao nhat
cé thé dé c6 ngudn thu trd
cho cac chi phi hoat dong,
luong béng, nhiing ngudi sé
hiiu khach san va cac khoan
dau tu khac.

Dich vu loai hang héa vd hinh.

Dich vy la loai hang hdéa
khoéng thé luu kho.

Dich vu la loai hang héa dugc
san xult va tiéu thu cung luc.

Dich vu khéng déng nhéat nhu
san pham.

Ngay cang c6 nhiéu canh
tranh trén thé gidi. Thi
trudng la nhiing khach dén
hay nhiing khach du dinh
dén Viét Nam.

Cd s8 cla nén kinh té xa
héi la khach hang phai tra
tién dé c6 dugc nhiing dich
vu va san pham nhu: thuc
phdm, giao théng, céap
nudc, hang hdéa tiéu dung
(quan &o0), luu trd khach
san, du lich va dich vu nha
hang.

Cac khach san phai doi
mat vdi tinh hudng ngugdc
lai, nghia la mang thi
trudng (du khach) dén vai
s&n pham.
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Marketing for
Hospitality and
Tourism, Kotler, P.
Bowen, J. Makens, J.,
2006

Pearson Higher
Education; Upper
Saddle River N.J

Binh nghia cla
Chartered Institute of
Marketing USA
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2. Marketing trong
linh vuc khach
san

B6 phéan
marketing va ban
hang

D&i v6i khach san, nhiing diém
quan trong dau tién trong hoat
dong marketing 1a hiéu rd nhu
cau clia khach hang va cac dong
lc thic ddy ho, cong thém su
hiéu biét vé th& manh va yéu cla
khach san, mbi trudng canh
tranh clia khéach san.

Trién khai cac hoat dong dé
lam khach hai long nhat va dat
dudc doanh thu cao nhat.

Hai muyc tiéu nay la hinh thuc
két hgp cac cong cu marketing
(hay bon chii P).

TIEU CHUAN
e D& dat t6i cong su4t ban phong
cla khach san va cac dich vu
khac nhu nha hang, bar va cac
bd phan cung cép dich vu cé thu
khac trong ca nam.

e Luc lugng ban hang.

e Chién lugc marketing.

e Ngan sach marketing.

e K& hoach hanh déng.
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Ban budng va cac dich vu
cla khach san cho khach
noi dia va khach nuéc
ngoai, s&f dung cac cong
cu marketing khac nhau.

Pé thuyét phuc khach dén
v3i khach san cla ban.

KIEN THUC

Hospitality World, An
Introduction.
H.E.Lane & D. Dupre
1997.

Xem phan viéc 7.2
Cdng cu marketing 4P.
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3. Cac céng cu
marketing:

Ké& hoach hanh
dong

Su két hgp gilia nhiing phuong
thic va bién phap cu thé dé
ban san pham va dich vu cla
khach san cho khach. Xac dinh
chién lugc marketing.
Ngéan sach marketing.

Lubén c6 ké& hoach hanh dong
di kém vdéi mdbi céng cu
marketing.

TIEU CHUAN

Chinh sach hay chién lugc
marketing clla khach san nén
la sy két hgp cac cong cu
marketing phu hgp vd&i ngan
sach cta khach san.

Ngan sach marketing phai
dugc cdp quan ly va chd
khach san xem xét va phé
duyét hang nam.

K& hoach chi ti€t (hang thang,
hang quy va hang nam) dé
thuc thi cac cong cu khac
nhau: khi nao, ai thuc hién va
cach thuc hién.

Pé dat hiéu qua t6i da (vé
doanh thu va coéng suéat
ban phong) ti nguén ngan
sach danh cho hoat doéng
marketing va nhiing khoan
chi phi da bo ra.

so sanh doanh thu va ngan
sach.

Tam nhin va muc tiéu rd
rang cho ban va nhan vién
trong khach san. Bac biét
la cho nhan vién kinh
doanh va marketing.

KIEN THUC

Xem phan viéc 5.5
Lap ngan sach.

Xem phan viéc 5.3,
muc 1

Heé théng kiém soat
va quan ly tién mat.
Xem phan viéc 5.7
Bdo cdo cudi thang
(s6 liéu thong ké cla
khach san).

4. Marketing la
mot chiic nang
quan ly

Mot trong nhiing cdéng viéc
chinh clia ngudi quan ly khach
san la tim ki€m, nghién ctu va
phét trién thi trusng.

Pé thu hat khach dén khach
san, doi hoi su quan tam hang
ngay dé c6 hanh déng phu
hgp va dung lic.

Xac dinh k& hoach va chién
lugc marketing hang nam.

Xac dinh ngan sach va ké
hoach hanh déng.

Hang thang, xem xét ké
hoach hanh dong va cac két
qué dat dugc.

D6i chiéu véi ngan sach.

Thu thap s6 ligu thdng ké va
qua trinh dién bién dé so sanh.

Ngudi quan ly khach san
phai la ngudi quan trong
nhat trong viéc thuc hién
k€ hoach hanh dong va co
th& diéu chinh k& hoach theo
yéu cau cla thij trudng.
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Xem ndi dung tai liéu
tham khao néu trén.



PHAN 7:

PHAN VIEC 7.2:

KHAI NIEM

QUAN LY HOAT PONG MARKETING
Cong cu marketing 4P (Kién thuc)

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

1. Marketing hén
hgp céac san
pham

La mot tap hgp nhiéu yéu to
tao ra don chao hang téng
quat clla mot khach san vdi
khach hang clia minh

Cé6 thé ap dung véi cac hinh
thiic dich vu clia khach san.

PN~

PN~

4P gém:

Product - san pham.
Price - gia ca.

Place - dia diém.
Promotion - xuc tién.

K&t hop san pham/dich vu.

Gia ca.
Dia diém/phan phai.
Xtc ti€n /truyén théng.

Xay dung khung hoat déng
cho bé phan marketing va
ban hang dé thiét k& va
trién khai thanh céng chién
lugc marketing.

Phuong phap marketing
hén hop c6 dién dudc ap
dung trong nganh khach
san, bao gém cac hang
hoa va dich vu.

Marketing for
Hospitality and
Tourism, Kotler, P.
Bowen, J. Makens, J.,
2006

Pearson Higher
Education; Upper
Saddle River N.J

Hospitality Sales and
Marketing,Abbey,
J.,2003

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association
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2. Product/service
mix

Hén hgp san

pham/dich vu

(Chii P dau tién)

Bao gom tat ca yéu té lién
quan dén chao hang, cho ca
s&n pham va dich vu.

Binh vi thj trudng khach san
cla ban.

TIEU CHUAN

Budng.
Nha hang/quay bar.

Dich vu (internet, giat l1a, van
chuyén, dién thoai).

Ché&p nhan thé tin dung.

Xac dinh cac san phdm va
dich vu cla khach san.

KIEN THUC

Hospitality Sales and
Marketing, Abbey, J.,
2003.

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

Xem phan viéc 7.3
Cong cu marketing P
- Hang hoé/dich vu.

3. Price - gia ca

(Chii P thi hai)

Gia ca la thd ma ngudi mua du
kién phdi trd cho san
pham/dich vu ma ho muén c6.

Gia ca cho cac loai buéng
khach nhau.

Gia ca cho do6 an va doé udng.
Gia cé& cac dich vu khac.

Quan ly Igi nhuan.

P& thong bao cho khach vé
gia ca va dé lap ngan sach
doanh thu.

Hospitality Sales and
Marketing, Abbey, J.,
2003.

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

Xem phan viéc 7.4
Cong cu marketing P
- Gié ca.

4. Place/
distribution - bDia
diém/phan phai

(Chii P thu ba)

Céach thic phan phgéi hang
hoa/dich vu dén khach hang.
Céac kénh sén sang dé khach
mua va s’ dung dich vu.

Marketing truc tiép.
Van phong du lich.
Dai dién khach san.

Pai ly ban 1é tour du lich.

Ban can phai cé cac kénh
ho&c mai lién hé khac nhau
dé gilp ban san phdm va
dich vu cla khach san.
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Hospitality Sales and
Marketing,Abbey,
J.,2003.

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

Xem phan viéc 7.5
Cong cu marketing P
- dia diém.
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KHAI NIEM TIEU CHUAN KIEN THUC
5. Promotion/ TA&t ca cac cach thic tuyén e Quang cao. Mot phan quan trong cla Xem tai liéu tham
Communication - | truyén dé théng tin cho khach bd phan marketing va ban | kh&o nhu néu & trén.
Xuc ti€n/truyén | bi€t vé cac hang hoa va dich | ¢ Quan hé cong chung/bao chi. | hang la giao ti€p va truyén
théng vu cla khéach san. dat théng tin cho khach Xem phan viéc 7.6
e Cobng viéc ban hang. hang. Cdéng cu marketing P
(Chii P thu tu) - Xuc tién.

e Tim hiéu théng tin tai chd.




PHAN 7:

PHAN VIEC 7.3:

KHAI NIEM

QUAN LY HOAT BONG MARKETING
Cdng cu marketing P - S&n pham/dich vu. Dinh vi thj trudng va danh gia san pham (Kién thic)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Binh vij thi truong

Dinh vi thi trudng la kha nang
dua san pham va dich vu cla
khach san dén nhing thi
trudng cu thé da dudc xac dinh
phi hgp véi nhu cau cla thi
trudng dé.

e S{ dung hiéu qua chién lugc
dinh vij thj trudng.

e Danh gia khach san trugc khi
lap va trién khai k& hoach
marketing.

N&u nhu cau cla nhiing
phan doan thi trudng xac
dinh dugc dap Uting day du va
lién tuc thi khad nang do
khach quay trg lai cang cao.

Hospitality Sales and
Marketing, Abbey, J.,
2003

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

2. Phan doan thi
truéng

Phan doan thi trudng la mét
phan cla thi trudng téng thé
can dudgc phat hién va tim
ki€m khach hang.

e M&i phan doan thi trudng
mang nhiing dac tinh va yéu
cau riéng.

Khach di du lich v&i nhiéu
ly do khac nhau (kinh
doanh, di nghi...).
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Marketing for
Hospitality and
Tourism, Kotler, P.
Bowen, J. Makens, J.,
2006

Pearson Higher
Education; Upper
Saddle River N.J.
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3. Binh vi thi
truéng hiéu qua

Xay dung cach thuc dinh vi thi
trudng hiéu qua nham dat
doanh thu cao nhat. Hiéu rd
diém manh va yé&u cla khach
san so v48i cac déi thd canh
tranh. Hiéu biét vé déi thd
canh tranh.

TIEU CHUAN

Nhiing cau hdi sau can phai
dudc can nhac:

- Nhiing thi trudng cu thé nao
dang c6 s&n?

- Nhiing thi trudng tiém nang
dé mong dgi diéu gi?

- Can nhiing phuong phap
marketing hén hgp nao dé
thAm nhap hiéu qua thi
truéng do?

- Nhiing diém manh va yéu
cla ddi tht canh tranh nham
dén cung nhiing phan doan
thi trudng muc tiéu gidng
khéach san cta ban?
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Néu khdéng dinh vi thi
trudng hiéu qué sé cé nguy
cd la ban nhdm tdi nhiing
phan doan thj truéng khéng
phu hgp trong khi khéng
dudc chdp nhan tai nhiing
thi trudng cé tiém nang I6n.

Marketing hén hop la su
két hgp viéc tim kiém va
nghién ctiu khéach hang.

KIEN THUC
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4. Marketing
chuyén biét

Marketing chuyén biét la tim
ki€m nhiing thi trudng/khach
hang cu thé. P6 14 nhiing
khach dén khach san clia ban
vi nhiing ly do dac biét nhu:
khach san trong thanh phd, khu
nghi dudng trong thanh phd,
khach san canh bd bién, khu
danh thang lich sii, thang canh
thien nhién (Sapa), nghi trang
mat, khach san san bay, v.v..

TIEU CHUAN

e Xac dinh phan doan thj trudng
cu thé ma ban mudn tham
nhap.

e Dap Gng nhu cau cla phan
doan thi truéng do.

e Tap trung cac nd lyc
marketing dén thi trudng doé.

e Cac vi dy bao gom trang tri
khach san, nhiing chudng
trinh trong khach san va dich
vu tron goéi...

Sé la lang phi ngan séach
marketing khi ban chi tiéu
né vao viéc marketing thi
trudng khap thé gidi.

Thé manh cla khach san
la cong viéc kinh doanh co6
thé dugc xay dung dya trén
mét hoac hai phan doan thi
trudng riéng 1é.

KIEN THUC

The Fundamentals of
Hospitality Marketing
Mawson S,
Continuum, 2000

5. Panh gia san
pham cha khach
san

Viéc dau tién dé marketing
moét khach san chinh la danh
gia san phdm clia khach san.

San phdm cla khach san da
phan la nhiing loai hang hoa vo
hinh dugc goi la "trdi nghiém" .

Marketing t6t nh&t, cac
chuadng trinh ban hang hiéu
qua nhat va quang céao
thong minh nhét cling van
c6 kha nang that bai néu
s&n phd&m khéng dudgc
khach ch&p nhan.
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Xem tai liéu tham
khdo nhu néu & trén.
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6. Xac dinh san
pham cla khach
san

M6t dinh nghia t6t vé san
phadm cla khach san bao gém
tat ca nhiing gi khach cé thé
gap tu khi méi dat chan dén
khach san cho dén luc di.

TIEU CHUAN

e Khéach la ngudi quan trong
nhdt trdi qua nhing trdi
nghiém do.

e X&c dinh va mo ta sdn pham
khach san: budng, loai
budng, quang canh dich vu,
phong céch, bau khong khi.
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Khach va cac kénh phan
phdi cla khach san, trang
web, td thong tin quang
céo can chua dung nhiing
théng tin nay.

KIEN THUC

7. Cau héi dau tién
ma ngudi quan
ly khach san
phai ty hoi minh,
doé la:

"Ta c6 loai s&n pham gi?"

Va khac véGi ngudi cong nhéan
lam viéc trong mot day chuyén
san xuat 6t6, sdn pham cla
khach san chinh la két qua
téng hop cla sy nd lyc cla
ban, clia cac nguén luc trong
khach san, va ki nang cla
ngudi diéu hanh khach san.

e Lap danh sach nhiing trdi
nghiém ma khéach hang da
trdi qua, vi du: tdt cA nhiing
thé ma khach tim ki€m, b&i dé
la nhiing sdn ph&m cla
khach san.

Phan tich nhiing san pham
ma ban c6. Khéng nén dé
cao hodac mé ta nhiing thu
ma khach san khéng cé so
vGi d8i th( canh tranh hay
nhiing céng ty nhd khac
chat lugng kém hon.

8. Liét ké cac tai
san cua khach
san

Danh gia tai san va trang thiét
bi ctia khach san va so sanh
vGi d6i thu. Danh gia nhiing uu
thé ban hang doc dao cua
khach san so vGi dai thi.

e Vijtri

e V& bé ngoai.

e DG an.

e Gidi tri.

e Cd s& va trang thiét bi thé thao.

e Ky nang nghé cla nhan vién.

Xac dinh vi thé cla khach
san so véi doi thli canh tranh.
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9. Pap ling yéu cau
cua doan thi
truong

Tap trung cac nd luc marketing
va ngan sach dé dap ung nhu
cau clia phan doan thj trudng do.

Khach san clia ban cé6 mot
nguon luc vé gia khac, khong
chi dung dé danh gia san
phadm cla khach san ma con
cung cép nhiing dau mai vé thi
trudng ma no thu hat dugc.

Chuyén biét hoa la xu huéng
da dugc thiét lap viing chac
trong hoat ddéng kinh doanh
ngay nay va khach san la moi
trudng ly tudng dé phuc vu
nhiing thi tridng c6 nhu cau
dac biét.

TIEU CHUAN

e Xay dung k& hoach marketing
va céach thic ban mong mudn
hudng t6i phan doan
marketing nay.

e Xac dinh k& hoach hanh dong
marketing cho méi phan doan
va lap ngéan sach chi phi cho
hoat déng marketing.

Nhé rd gia ma ban tinh tién
cho hang hoa, dich vu va
so sanh ching véi két qua
marketing dat dugc

Vi du: khach san vdéi bau
khong khi than thién &m
ap, khach san danh cho
khach nghi tuan trang mat,
khach san san bay, khach
san trong thanh phd, khach
san can hdé va khach san
dinh thuy.
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KIEN THUC



PHAN 7:

PHAN VIEC 7.4:

KHAI NIEM

QUAN LY HOAT PONG MARKETING

Cong cu marketing P - Gia (Kién thuc)

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

1. Pinh gia

Pinh gia dugc dinh nghia la
phuong phap hay chién lugc
t8ng quét dugc dung dé &n dinh
cac muic gia rieng cho san pham
va dich vu cla khach san.

T4t ca cac san pham va dich
vy cla khach san (buéng,
dich vu, giat 1a, van chuyén),
dod an va dé udng v.v..

Pé tao nguén thu trang trai
cho moi chi phi. D& dat Igi
nhuan trong dai han nham
duy tri hoat ddng kinh doanh.

Marketing, Abbey, J.,
2003

Education Institute
American Hotel and
Hotel Association.

2. Chién lugc dinh
gia cho cac san
pham va dich vu
cua khach san

Quyét dinh chién lugc gia ca
tot nhé&t cho khach san.

Phéi hgp vGi cac bd phan
khac.

SU dung dii liéu vé chi phi tu
nguon tai liéu luu trd, ching
tlr, chi phi, chu ky tién mat.

Quay vong dau tu va dy toan
Igi nhuan.

Binh gia sao cho c6 tinh canh
tranh cao.

Pé& dam bao ban dua ra gia
dung (khéng qua ré va
khéng qua dat).

Marketing for
Hospitality and
Tourism, Kotler, P.
Bowen, J. Makens, J.,
2006

Pearson Higher
Education; Upper
Saddle River N.J.
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3. Xay dung cac
chién lugc dinh
gia tong thé cua
khach san

Nhiing van dé
quan trong hang
dau can dugc giai
quyét la:

1. Gia tri s&n ph&m theo nhan

thiic clia khach hang so vdéi
san ph&m cla d6i thd nhu
thé nao.

. Nhiing dac diém/Igi ich nao

nén dugc bao gém ma
khéng tinh thém chi phi:

. Hinh thdc thanh toan nao

dudc chdp nhan?

.Nhiing hinh thic khuyén

mai, gidm gia, ha gia hay
cac khuyén khich dac biét
nao dugc ap dung?

TIEU CHUAN

Gia ca.

San phdm canh tranh va gia
ca.

San phdm thay thé va gia ca.
Lua chon khac néu khéach
khéng mua san pham hay
dich vu nao?

Tién nghi?

Céac dich vu?

Thé tin dung, ddi ngoai té, thé
du lich, thé ATM.

Gigi han vé thai gian.

Muc gia dac biét.

Phéan doan thj trudng dac biét.

(nghf trang mat, nghi theo nhém
gia dinh).

Pé c6 thong tin chi tiét vé
viéc dinh gia cac san phdm
va dich vu cla khach san.

Pé so sanh va can cu thé,
ro rang.

Gia cudi tuan, gia cho khach
di theo nhom, gia gilia tuan,
gia cho céc cong ty dai ly It
hanh, cong ty déi tac, hay
cac tap doan Ién.
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KIEN THUC

Xem tai liéu tham
khdo nhu néu § trén.



KHAI NIEM

Viéc dam bdo gia
ca trén bang gia va
thong tin trén cac
t6 rai chinh xac va
cap nhat la rat
quan trong

5. C4c hinh thiic chiét khau
theo s6 lugng nao, néu co, sé
dugc ap dung cho khach?

6. C6 nén c¢6 thdi gian biéu cu
thé ap dung cho viéc diéu
chinh gia?

TIEU CHUAN

Gia cho doan/nhém khach.
Gia doi tac.

Gia danh cho cong ty diéu

hanh tour.

Gia cudi tuan.

Gia ap dung theo tung mua

ho&c thgi diém trong nam.

- Mua cao diém.
- Mua thdp diém.
- Mua goi vu.

Thudng xuyén kiém tra gia
cla céc déi thd canh tranh.

Nhiing loai chi phi nao thay
déi nhanh chéng?

Khach san c6 phu thudc vao
hang nhap khau khéng?
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Nhom trén 10 budng.
Chinh sach gia budng uu
dai.

Nhiing cong ty thudng
xuyén dat budng.

DPat budng thai gian dai.

Néu muc cu thé theo tiing
giai doan it nhat la mot
nam.

Pé dat muc gia cao nhat
c6 thé trong sudt nam.

Gia phong c6 thé thay ddi
theo tling ngay.

Nhiing hang muc hang
héa nhap khau ctia khach
san? Cac hang hda khac
nhu banh my, thit hay dé
van phong phdm.

KIEN THUC
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Dii liéu céng bd
nén bao gém
nhiing I6i chu giai
dé thong tin rd
rang.

7. D&i thd canh tranh co thay
déi gia khong?

8. C¢ tinh trang thi€u hut (hoac
du thra) san xudt nao hay
nguyén liéu thd vao cé thé lam
thay déi gida ca? Xem xét
nhiing di liéu nay theo dinh ky
va diéu chinh gia phu hgp.

Pé tranh nhiing van dé réc réi
vé luat phap, dé ban hoan toan
c6 quyén duy tri hay diéu chinh
gia ca cla bat ky hang hoa
hay dich vu nao.

TIEU CHUAN

it nhat 6 thang mot 1an.

T4t ca nhiing lan diéu chinh
phai dugc ghi lai theo ma diéu
chinh cung vdi nhiing ghi
chép lién quan khac.

Céac mtc gia va ndi dung clia
thong tin t§ roi cé thé dugc
diéu chinh ma khoéng can cé
théng bao trudc.

Pé so sanh véi doi thd
canh tranh va dé dam bao
gia cla khach san khong
qua ré.

Pé tranh gay ling tung hay
hi€u 1&m cho khach. D&
ban hoan toan c6 quyén
duy tri hay diéu chinh gia
ca clia bat ky hang hoa hay
dich vu nao.

KIEN THUC

4. Hai chién lugc
dinh gia:

Chién lugc truyén théng

Chién lugc linh hoat

Gia ca it nhiéu c6 dinh

Cung loai dich vy nhung co6
nhiéu muic gida khac nhau
danh cho tiing déi tugng
khach hang.

Dé dang va minh bach.

Vi du: vé may bay cé thé
mang lai doanh thu nhiéu
hon hodc ty 1& dat ché
cao hon.
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Marketing, Abbey, J.,
2003
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5. Chién lugc dinh
gia truyén théng

Nhiing linh vyc sau day can
phai dugc can nhdc khi
quyét dinh gia ca:

1. Phuong phap cé dinh (méot
gia)

2. Cac muc gia khac nhau.

3. Chi€n ludc cu thé

Dinh gia dugc can cu trén két
qua phan tich va danh gia
nhiing khach san khac co
cung chlng loai sdn phdm va
dich vu.

TIEU CHUAN

Hang hoéa dugc chao véi cung
mot loai gia.

Hang hoa va dich vy dugc
phan loai thanh cac hang muc
c6 muc thap, trung binh, cao
(hang sang).

Trong khi quyét dinh chién
lugc dinh gida san pham va
dich vu cta khach san, ban
c6 thé can nhéc cac chién
lugc dya trén nhu cau, chi phi
va nhiing yéu t6 canh tranh.
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Su thuan Igi clia phuong
thdc nay la khéng thién vi
khach hang do déi x binh
déng véi moi loai khach,
thuc ddy quéa trinh xi ly
nhanh céc giao dich.

Can nhac cac yéu t6 nhu
loai s&n phdm va diéu kién
canh tranh khi dua ra quyét
dinh vé cac muc gia.

KIEN THUC

Xem tai liéu tham
khdo nhu néu § trén.
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Tiéu chi cla nhiing chién lugc
nay bao gém:
a) Nhu cau

b) Chi phi

c¢) Canh tranh

TIEU CHUAN

Chién lugc dinh gia dugc can
cl trén tac dong déi vai khoi
lugng dudc tao ra tu gia ca.

Chi phi san xudt cong thém
Igi nhuan & mdc hgp ly.

Chién lugc nay sé dan téi viéc
dinh gia hoac la thdp, ngang
bang, hoac cao hon gia chao
clQa dai thu.

Nhiing yéu t6 nhu: "Tu phuc
vu" (thudng cho phép dua ra
muc gia ré hon).

Danh tiéng c6 thé ddy muc gia
cao hon so véi gia clia cung loai
dich vu hay san pham.

Théng thudng, gia cang
thdp nhu cau cang I6n va
nguagc lai.

Cho du day la phuong
phap dé nhat cé thé ap
dung thi cling nén théan
trong néu yéu to tac dong
cla nhu cau khéng dudc
can nhdc dén. Phudng
phap nay doi hdi phai than
trong can nhéc cac yéu té
lién quan.

Ban c6 thé dinh gia cho
san pham va dich vu qua
th&p hoadc quéa cao.

KIEN THUC

6. Binh gia linh
hoat

V@i phuong thic nay, cung mot
san pham hay dich vu s& co
nhiéu muc gia khac nhau danh
cho tling ddi tugng khach hang.

Phuang thiic nay dugc ap dung
cu thé véi trudng hop khach san
cung cép san pham hay dich vu
theo kiéu "thuong lugng" chi
khong phai la gia &n dinh hay
gia cd ban.

Céac hang hang khdng hay
khach san tai nhiing thanh
phé 16n c¢6 nhiéu phéan
doan thj trudng khac nhau
va nhiéu mua kinh doanh
trong nam.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 183

Xem tai liéu tham
khdo néu G phan
trén.
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7. Quan ly Igi
nhuan

binh gia khac nhau.

K&t hgp hiéu qua nhiing yéu to
nhu cac loai phong con tréng
vGi nhu cau cla khach (ngudi
mudn nhiing phong dé) vaéi gia
ca thich hgp dé t6i da hoa Igi
nhuan.

Nhiéu khach san st dung hé
théng dat gili chd qua may vi
tinh dé giam sat quan ly Igi
nhuéan.

TIEU CHUAN
Céac hinh thic dat chd véi

nhiing phan doan thi trudng
khac nhau.

Nhiing buéng nao da ban?
Trudc thdi gian bao lau?
Hiéu lyc cla viéc thay déi gia.

Hé théng dat ché.

Phéat trién nhu cau trong mua
thap diém.

S{ dung bén thi ba.

Gia budng c6 thé thay ddi theo
tling ngay tuy tting loai budng.

Thu thap s6 liéu théng ké.
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Thuc ddy hoac thay déi nhu
cau hoac kiém soat thai ky
cao diém va thap diém.

Hé théng gili chd cho phép
t6i da hoa muc dd s dung
budng tu trudc thdi gian ban.

KIEN THUC

Xem tai liéu tham
khdo nhu néu § trén.
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PHAN VIEC 7.5:

KHAI NIEM

QUAN LY HOAT PONG MARKETING

TIEU CHUAN

Cdng cu marketing P - Dia diém: K&nh phan phdi hay dai dién (Kién thtc)

KIEN THUC

1. Cac kénh phan
phdi hodc dai
dién

Nhiing doi tdc marketing, hay
cac cobng ty hoac ca nhéan
ngoai khach san, nhiing ngudi
c6 th€ dai dién va ban
budng/dich vu ctia khach san
cho cac khach hang (mgi). Ho
cé thé xuc tién va ban san
pham/dich vu giup ban.

Cung c8p t6 rdi thong tin,
bang gia, ban tin va dia chi
lien hé cap nhat clla khach
san (thu dién t& hoac trang
web) cho cac kénh phéan
phéi/dai dién cta ban.

it nhat dén tham khach san
clia ban méi nam mét lan.
Gili moi lién hé thudng xuyén
véi ho.

Kién thiic vé sadn pham va
dich vu cla khach san la
diéu kién co ban dé thu hut
khach dén vdi khach san.

CHA Small Hotel
Manual, 2007.

Xem Phan viéc 7.1:
"Marketing l1a gi?" dé
két danh muc céac
cudn sach vé
marketing.

2. Marketing truc
tiép:

Nhiing vi khach da
8 khach san truéc
day

Danh séach thu tin
cla ca nhan ban

Né&u khach san clia ban da thanh
lap tU lau, ban sé co6 thé dang ky
clia nhiing ngudi khach trudc kia
da & khach san.

Danh sach thu tin ca nhan cla
ban c6 thé bao gébm cd quan
chinh pht, bao chi, déi tac lam
an, va ban bé.

Nén gli cho khach nhiing tap
théng tin mgi va thu mdi ho
trg lai khach san.

Mgi khach cam theo 3 hay 4
tap thong tin va bang gia cac
san phadm va dich vu cla
khach san khi ra vé.

M&i phong nén c6 tap théng
tin mai va bang gia cap nhat.

GUi thu cho nhiing vi khach
tr&d lai khach san va nhiing
khach hang mua cé khai
lugng IGn it nh&t hai lan trong
moét nam.

Nhiing vi khach hai Iong co
thé la ngudi ban hang gioi
nhat cho khach san cla ban.

Khong nén dé khach ra vé
ma khoéng mang theo
nhiing t& thong tin va bang
gia cla khach san.
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3. Van phong
du lich

Cé& van phong trong nudc lan
nuéc ngoai phai nén c6 di so
lugng tap thong tin va bang gia
cta khach san ban.

TIEU CHUAN

Viét thu it nhat hai lan mot
ndm dé yéu cau ho kiém ké
tap théng tin va bang gia.

Yéu cau ho cung cép théng
tin lién quan dén cac chién
dich cong tac marketing, xuc
tién thuong mai, trién lam
thuong mai va FAM trip.
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Nhiing van phong nay co
thé c6 mai lien hé chat ché
han véi phan doan thi trudng
clia khach san, va ho phai co
kién thic vé& san pham va
dich vu cla khach san.

Ho biét rd san pham cla
du lich Viét Nam.

KIEN THUC

4. Pai dién cla
khach san

Pai dién cla khach san gilup
tao diéu kién thuan Igi cho viéc
dat phong va kiém tra phong con
trong, dong thdi cung cép thong
tin cho khéach tiém nang, cac dai
ly 1T hanh va coéng ty cung cép
tour. D6 cling la nai thu tién dat
coc va tién tra truéc.

Nhan vién dai dién phai ludn
cap nhat théng tin vé tinh
trang phong tréng clia khach
san, gia cd, mic ban phong
du kién va thuc té.

Nhan vién dai dién phai dén
tham khach san cua ban it
nhat hai 1an mot nam va phai
c6 du s6 lugng tap thong tin
va bang gia cla khach san.

Phai lién hé v3&i nhan vién dai
dién hang tuan.

Hang tuan, ngudi quan ly
khach san nén lién hé vdi
dai dién khach san dé
thong bao vé tinh trang kin
phong va nhiing chién lugc
marketing dac biét.

Nhé&n vién dai dién la ngudi
dau tién ban phai lién hé
néu chién lugc marketing
c6 sy thay déi.
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5. Pai Iy I hanh
bén lé

Pai ly I& hanh c6 thé ban san
phdm va dich vu cla khéach
san cho khach.

Pai ly hang IG hanh ban Ié
thudng duéi sy diéu hanh cla
nhiing t6 chiic thuong mai 16n
nhu Hiép hoi dai ly IG hanh
Viét Nam va/hoac Hiép hoi
qudc té céac dai ly |G hanh ban
I&. Ho c6 m@&i lién hé véi céac
hang hang khéng, cong ty cho
thué xe 06t6, dai dién khach
san va cong ty diéu hanh tour
ban bubn.

Ho c6 thé tiép can cac nhéom
khach Ién.

Ngay nay dat buéng dugc
thuc hién théng qua:

v' Mot dai dién cla khach
san.

v DPai ly diéu hanh tour
ban buén, néu mua tour
tron goi.

v" Qua gUi fax tryc ti€p dén
khach san.

v' Théng qua nhiing hang
hang khéng c6 dich vu
dat budng khach san
nhu la dich vu di kém.

TIEU CHUAN

M&i nam hai 1an gui 5 -10 buu
kién tap thong tin va bang gia
cho ho.

Xay dung cd ché tién hoa
héng dé thic ddy ho ban
hang va dich vu cho ban
(khodng 10-20% gia thuc).

Ludn thdéng bao truéc cho ho
vé nhiing chién dich dac biét
va ngay khoa sé.

Pat budng theo nhém cé thé
chiém toan bdé phong cla
khach san va khéng con
buébng danh cho khach
thudng xuyén.

Cac goi dich vu cé thé ap
dung cho nhiing th&i diém cu
thé trong nam.

Thong bao ngay két thuc (khi
khach san da ban hét san
pham va dich vu).

Khi ban goi dién cho dai ly
I hanh, nén nhé rang ho
& mét trong nhiing dai dién
ban hang t6t nhat cho
khach san cla ban.

Vao ngay trugc khi khéch
di theo doan dén va sau khi
ho di, rdt kh6 cé thé ban
hé&t budng khach san.

Pat budng theo nhém co
xu hudéng lam gidm thu
nhdp tinh theo don vi
budng, vi ho yéu cau mic
gia dac biét.
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6. Hang diéu hanh
tour ban buén

Hang diéu hanh tour ban budn
la nhiing chuyén gia xuc tién
quang ba san phdm bang moi
phuong tién cé sén tai nhiing
thi trudng muc tiéu, cé kha
nang cung cap thudc tinh, dac
tinh clia san phdm, dic diém
clia khu thang canh, hinh thic
van chuyén va nhiing nhu cau
dac biét khac.

Tién hoa hong trd cho ho la
khodn bu dap cho lai nhiing
chi phi ma ho da chi nhu phi
van phong va tai liéu.

TIEU CHUAN

Cac dich vy tron goi dugc
cong bd két hgp véi dich vu
hang khéng.

Nhiing géi dich vu kiu nay
dudc cac hang diéu hanh tour
ban bubén dua dén khach
hang théng qua cac nhéan
vién dai ly 1T hanh ban 1é va
cac quay diéu hanh tour tai
san bay.

Cé thé dao doéng trong
khodng 20-40% gia budng
khach san.

Kiém tra ky nhiing muc nao
cé thé bao gébm va nhiing
muc nao nam ngoai gia.

Bao nhiéu budng trong sé
buéng clia khach san (toan
bd khach san, hay chi moét
phan va vao mua nao?).
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Ca nhan vién dai ly I&r hanh
ban 1& 1&n nhan vién ban
vé cla hang hang khéng
déu khdéng thé biét tudng
tan moi nai trén thé gidi, do
doé ho phai tim dén céac
chuyén gia.

SU dung cac chuyén gia dé
dat tru6c phdong va cac
dich vu m6t cach hiéu qua
hon va nhanh hon sé giup
ho phuc vu khach tét hon.

Khach san khong nén chi
hoan toan phu thudéc vao
mot hang diéu hanh tour
duy nhat.

KIEN THUC
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7. Trach nhiém doi
V@i viéc dat
buéng qua tai

S6 lugng bubng ban vugt qua
s6 budng cla khach san cé
trong mét ngay hoac trong mét
thgi gian khién ban phai hiy
b6t s6 khach da dat trudc.

TIEU CHUAN

e Diéu nay rat nguy hiém vé
mat phap ly cho khach san,
dac biét trong ky nguyén tiéu
dung hién nay, khi cac cg
quan bao vé ngudi tiéu dung
thuc hién nghiém ngat luat
bdo vé khach hang va thudng
ding vé phia khach hang.

e Thdéng bao cho khach hang
néu khach san cla ban da
qua tai trong thagi gian khéach
mudn thué.

KIEN THUC
Khong gi c6 thé lam giam
uy tin clia nhan vién dai ly
It hanh ban I&, hang dai ly
IG hanh ban bubn va cula
khach san nhanh bang viéc
khach san qua tai.
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PHAN VIEC 7.6:

KHAI NIEM

1. Lap ngan sach
quang cao

QUAN LY HOAT PONG MARKETING

Quéang céao bao gém tat ca cac
hinh thiic truyén thong phai tra
tién ma ban cé thé kiém soat
truc tiép.

Pé thong tin dén bat ky thi
truGng nao mot cach hiéu qua,
ban phai lap k€ hoach ngéan
sach chat ché va phai thuc
hién nghiém tdc ké hoach do.

Phai thudng xuyén danh gia
k& hoach ngan sach dé dam
bao né mang lai hiéu qua.

TIEU CHUAN

e Dudi day la hudng dan cu thé
cho viéc lap ngan sach nam
danh cho quang céo clia mét
khach san:

Nam thd nhat: 10% cla
$100.000 hay $10.000
Nam thi hai: 8% cla
$130.000 hay $10.400
Nam thi ba: 7% clia
$155.000 hay $10.850
Nam thi tu: 6% cla
$200.000 hay $12.000
Nam thd nam: 5% cla
$250.000 hay $12.500

e Khi hoat dong kinh doanh &n
dinh da dugc hinh thanh viing
vang va hinh thiic quang cao
truyén miéng trd nén quen
thudbc va 6n dinh thi ngan
sach quang cdo c6 thé cat
gidm xudng con khoang 4 hay
5% doanh sé.
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M6t chudng trinh quéang
cao dugc xay dung cong
phu va sang tao, giup
chuyén tai théng diép cla
khach san dén thi trudng
mot cach hiéu qua nhét, co
thé lam tang dang ké Igi
nhuan ti nguén vén dau tu.

Cong cu marketing P - Xuc tién/Thong tin: Quang cao (Kién thic)

KIEN THUC

M6t hudng dan hiiu
ich 1a cong trinh
nghién ctiu hang nam
clia Horwath &
Horwath, mét hang
chuyén thu thap sé
lidu théng ké vé hoat
doéng khach san trén
kh&p thé gigi.

Xem phan viéc 7.1:
"Marketing l1a gi?" dé
biét danh muc tai liéu
can tham khao.
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2. Vi du vé quang
cao

Céac hang théng tan.

Viéc sl dung phuadng thiic nao
hay thdi gian nao dé quang
cao déu phai dugc quyét dinh
trén co sG k& hoach marketing
cta khach san.

TIEU CHUAN
Théng thudng nhat:

Truyén miéng.

GUi thu tryc tiép.
Internet/websites
Ban tin.

Hbi chg thuong mai.
Bao/tap chi.

Nhiing y tudng khac:

- Tivi/dai.
- Bang quéng céo.

Tuy thudéc vao ngan sach
va chuong trinh quang céo
clia khach san, ban cé thé
quyét dinh st dung phuong
thiic nao, hay két hgp mot
s6 phuong thiic véi nhau.

C6 thé rat ton kém va
khong phai lic nao cling
san co.

KIEN THUC

3. Hgp tac véi co
quan du lich
(trong nuéc hay
trong khu vuc)

Pé quang cdo va duy tri quan
hé céng ching. S dung chinh
nhiing hang ma cd quan du
lich hay hiép héi khach san da
st dung.

Cung cép anh va thong tin
(tap thong tin va bang gia).

Nhiing bai bao dua théng tin vé
khach san trén cac tap chi khac.

Co quan du lich hay hiép
hoi khach san sé la ngudi
phan phdi nhiing tap théng
tin cla khach san gitp ban.
Nhiing nha bdo hay hang
thong tadn chuyén viét vé
du lich dén Viét Nam sé
dugc mdi dén khach san
cla ban.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 191




KHAI NIEM

4. Quang cao qua
hinh thiic truyén
miéng

La hinh thiic quang cao rat hiéu
qua. La nhan xét tich cuc veé trai
nghiém tbt clia khach trong thoi
gian luu trd tai khach san.

Pé la diém then chét cho
thanh céng cla bat ky khach
san nao. Hay dung chinh
nhiing vi khach clia khach san
dé quang cao.

TIEU CHUAN
Khéng tén kém chi phi.

Hiéu qué cao.

M&i khach ghi lai nhan xét
hay nhiing trdi nghiém cla ho
trong thdi gian luu trd vao sé
luu but cdia khach san.

Khach sé& ké vdi it nhat 10
ngudi vé trai nghiém cla ho
tai khach san cda ban.
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Hinh thdc nay thudng
khéng dugc chu y va coi
trong dung mtc.

it khi dugc khai thac téi da
hiéu qua.

Moi ngugdi thudng coi viéc
ho dugc phuc vu tét, co
thic &n ngon va chd & t6t
la diéu ducng nhién. Néu
khoéng, khach san clia ban
sé bi khach truyén miéng
nhiing nhan xét xau, gay
anh hudng hét stic bat Igi.

KIEN THUC
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5. Lam thé& nao dé
mot khach san
c6 thé dat hiéu
qua téi da tu
hinh thic quang
cdao truyén
miéng?

Cd hdi dugc chia thanh hai
dang:

TRUGC KY NGHI (truéc khi
khach dén khéach san):

Khi khach da dat trudc budng,
dung hinh thic quang cao
truyén miéng dé chao nhiing
dich vu dac biét.

TIEU CHUAN

Khach san c6 nhiing Igi thé
dic thu dé xay dung danh
ti€éng nhd hinh thic quang
cao truyén miéng chi yéu
nhd méi quan hé mat thiét
gan giii gilta khach va ban
quan ly khach san cung
nhiing trdi nghiém tuyét voi
ma khach cé dudgc.

GUi thu chao muing truc ti€p
dén khach.

Dé tén va chii ky cha ban!

Tranh gli thu tap thé cho
khach, vi nhu vay ton kém
va moi ngudi thudng vt
thu di truéc khi doc.

Pay la co hoi dau tien dé
xay dung hinh thic quang
céo truyén miéng.

Nhu vay ho biét tim ban ltc
nao va & dau khi can dudc
ban giup.

Dam béo gti thu riéng cho
khach. Nhiing chi phi vé
mat thGi gian va tién bac
danh cho khéch la céach
chic chan nhidt dé phat
trién kinh doanh va tao
niém tin cho khach hang.
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TRONG THOI GIAN NGHi
(Trong thdi gian nghi tai
khach san):

B&ng cach nay hay cach khac,
ban mang dén cho khéach
nhiing dich vy I6n hon sy
mong dgi va khoan tién khach
phai trd. Y&u t6 then chét la
phuc vu t6i ting khach hang.

TIEU CHUAN
Chao gid gidm cho nhiing
khach di kém, luu trd thém
ngay, hoac chao gia uu dai
trong mua thdp diém cho
nhiing khach da ting dén
khach san.

Gap g3 riéng tung vi khach.

Théng qua chuyén tro, tim
hiéu xem khach c6 nhiing
quan tam gi ma ban c6 thé
gitp dé lam hai long khach.

Can nhac viéc tang mén qua
nhoé cho khach luc ra vé kém
theo danh thiép cla ban trong
gdi qua.

Chao tam biét tung ngugi
khach!

An tugng cudi cung tét dep.
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Thu tryc tiép:

Tap théng tin

La tai liéu thudng dugc in bon
mau dé cung cép théng tin vé
sdn phdm va dich vu cla
khach san, kém theo hinh anh
khach san.

Tap thong tin phai dugc in tai
nhiing céng ty in chuyén
nghiép.

TIEU CHUAN

Trinh bay sang slGa va in 4
mau.

Cung cép nhiing thong tin cé
that vé san pham.

Nhiing uu diém cta khach
san.

Kich thudc chudn (tuong
dudng 4"x9")

Tén thanh phdé/viung/qudc
gia phai dat phia trén hoac
goc trén bén phai cla tap
théng tin.

Tén cla khach san dat & phia
trén chinh gitia vdi kiéu chii in
dé dé doc.

Nhiing théng tin nhu tén
dao/dat nudc va tén khach
san nén in ca mat trudc va
sau tap thong tin.

Tén khach san, dia chi, s6 dién
thoai, dia chi email va trang web
phéi luén dugc in rd rang.

Tai liéu quang cao quan
trong nh&t. N6 phan anh
céc thong tin vé khach san
cla ban.

C6 thé gap viia phong bi cé
"s6 10". N6 ciling sé via
V@i gia dé tap thong tin cla
tat ca cac hang IG hanh.

Kich thudc khac vdéi tiéu
chudn cé thé khong thuan
Igi khi gui thu, luu trli, va
trung bay.

NEu tap théng tin dugc dat
trén gid G phia sau, tén
khach san cl@a ban van
dugc nhan thay va dé dang
phan biét v&i cac tap thdong
tin clla hang khac.
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Thu truc tiép:

Bang gia

Tai liéu liet ké gia budng va
cac diéu kién khac. P& phuc
vu cho muc dich bdo gia chu
yé&u la dé thong tin cho khach
vé gia ca.

Thiét ké clha bang gia ciing
phai c6 hinh anh tuong tu, phu
hgp vGi hinh anh quang cao
trén tap thong tin.

TIEU CHUAN

Bang cach nay hay céach
khac, ban mang dén cho
khéach nhiing dich vu I&n hon
sy mong dgi va khoan tién
khach phai trd. Y&u t6 then
ch6t la phuc vu vd@i tlng
khach hang.

- S0 dién thoai dat phong.

- Nhiing dé mang theo/
nhiing quan &o phu hgp véi
thai tiét.

- Thai gian trd budng.

- Quy dinh dac biét clia khach
san/ chinh séach tién boa.

- Quang dudng tu san bay
dén khach san.

- Gi4 taxi, thdi gian biéu cla
hang tau/hang khéng.

- Thué ga dén/ga di.

- Chinh sach hay dat truéc.

- Van phong dai dién khéach
san (néu co).
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In bang gia khong tén kém,
va khdéng nén in sé lugng
nhiéu qua muc thyc dung
trong moét mua mot nam.

Co6 mét sé khach san cong
b6 gia theo mua, sé khac
theo ndm, ké ca mua hé va
mua dong.

Ban khong nén gli cho
khach thu chao hay tép
thong tin ma khéng cé
bang gia.

KIEN THUC
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Internet:

Péi véi hdu hét khach san,
trang web la phuong tién
marketing hiéu qua nhat.

NO giup dinh vi thj trudng hiéu
quéa duya trén cac cong cu tim
kiém gidp hién thi khach san
cla ban t8i da.

Trang Web

Ban sl dung Internet cho muc
tiéu marketing thé nao?

Mach nudc cho trang Web cla
ban:

1. Han ché sl dung dé hoa.

2. Céc hinh tinh phai cé cac
lénh va so dé dé hiéu.

3. Trang web dugc thiét ké
théng minh dé ngusi xem
c6 thé vao dé dang.

4. Dang ky trang Web véi nhiéu
codng cu tim kiém khac nhau
va cac tu khoa lién quan nhu
"khach san", "nha khach",
"nha nghi", v.v..

TIEU CHUAN
WWW- World Wide Web.

Moi khach hang biét luét Web
déu cé thé tim thay khach san
cta ban.

Ban can c6 trang web va dia
chi email dé lién lac.

Thiét k€ va tao trang Web cho
riéng khach san cla ban.

2

Tao ra "trang chu" thu hut.

Tén trang Web nén ngdn
gon, don gian va c6 tén mién
qudc gia, vi du: .com, .org,
hay Vietnamese- vn- dia chi
khach san).

Lya chon "cong ty cung cép

dich vu luu tri web".

Dam bao dudng dan két ndi
vGi trang Web c6 hiéu lyc.

Ngay nay, Internet co 1€ la
cdng cu marketing manh
nhat (va hiéu qua nhat xét
vé chi phi) déi véi cac
khach san.

Luu tri trang Web cla ban
trén mot may tinh dé dam
b&o rédng né lubn md sén
hién hiiu trén may tinh cla
khach san.

Nén chon "céng ty cung cép
dich vu luu trii web" co tru
s& gan thi trudng cla ban.
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Quéang céao trén nhiing trang
phé bién dugc nhiéu ngudi truy
cap dé trang web cla ban
dudgc nhiéu ngudi biét dén.

5. C6 yéu t6 tuong tac.

Quang céo truc tuyén
Quang céao trén Internet dugc
goi la "Quang céo truc tuyén".

Thu dién tu

Mang Internet dua ra hinh thtc
thu dién t& cho phép moi ngudi
khdp noi trén thé gi6i c6 thé
trao déi thu ti véi t6c dd gan
nhu ngay lap tuc.

Thu dién ti cling tao ra mot s6
trach nhiém méi.

Ngoai ra, qua thu dién td,
ngudi khac cé thé lién hé dé
dang véi ban!

TIEU CHUAN

Noi dung dua Ién trang Web
phai phong phu va lién quan
dén khach san.

Noi dung trang Web phai luén
dugc cap nhat vdi nhiing
théng tin mdi va bang gia mai
nhat.

World Wide Web c¢6 thé cung
cép coéng cu hiéu qua hon ma
khong tén kém nhi€u chi phi,
gitip ban tim dén nhitng nhom
ngudi xem muc tiéu nhanh
hon va danh gia két qua.

Thuan tién, nhanh chéng va
khong ton kém chi phi.

H6i am nhanh (trong vong hai
ngay)

Thudng xuyén kiém tra thu (it
nhat mét 1an mbi ngay).

Thong diép cla ban nén cé
chi ky dién td.

Tén day dd cla ban, tén
khéach san, s6 dién thoai, fax
va dia chi email.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 198

C6 thé ap dung nhiéu cach
thic marketing thu hut
khach tr§ lai, vi du: cac
cudc thi va giai thudng, céc
bai bado, nhiéu dudng két
ndi véi diém dén.

Sy xudt hién Internet da
lam thay déi phudng thtc
marketing va quang céo
khac hoan toan vdi cac
phudng tién truyén théng
khac.

V@i thu dién ti, khach hang
c6é thé gli théng diép cho
ban ti khdp ngi trén thé
gi6i, vao bat cu luc nao.

Mat hai ngay mdi tra Ii thu
c6é thé lam tiéu tan co hoi
ban hang cho khach san.

Pliing bao gid nghi réang
ngudi gui thu cho ban sé
nhan ra thu tra 16i clia ban
ma khdng can thong tin nay.
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Ban tin

GUi ban tin dién t& qua email.

Néu ban thu thap dia chi thu
dién t& tu trang web, ban
can phai:

Nhiing thu dén tu nhién khéng
rd ngudi gli dugc goi la "junk
mail" hodc "spam".

TIEU CHUAN

SU dung mot cach khdn ngoan.

Trén danh sach gui thu c6 muc
'lya chon' CO hoac KHONG

"Xac nhan hai lan".

3 cudi trang thu nén cé
hudng dan g& bd.

Day la cach thiic khong tén
kém, giup ban gili lién hé
thudng xuyén vdéi khach ci
va khach tiém nang.

Vi né cé thé phan tac dung
déi v&i hinh anh cla ban
néu khdéng lam dung.

Pé tranh s dung dia chi
email sai muc dich.

Quy trinh nay ngan chan
ngudi la dang nhap vao dia
chi thu cla ban.
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6. Quang cao
thuong mai U
hanh

Danh ba dac biét danh cho:
- Dai ly It hanh ban 1é.
- Daily I hanh ban budn.
- Hang hang khéng.

Danh ba c¢6 thé 1am theo quéc
gia, vung, thanh phé va sap
x€&p theo trat ty chii cai.

Mot s6 dai ly c6 thé liet ké tén
khach san cla ban vdi 1& phi
danh nghia (khéng dang ké).
Mot s6 dai ly khac sé dua tén
khéach san clGa ban vao danh
ba mién phi.

Sé tay huéng dan:

C6 mét s6 sb tay huéng dan
du lich chau A va Viét Nam dat
tiéu chuén.

Nhiing tai liéu nay dugc cép
nhat hang nam.

TIEU CHUAN

Pua vao danh ba.
Mét quang cdo ngan.
Sé dién thoai.

Sé tay huéng dan.
Trang web.

Internet ngay cang dudc sl
dung réng rai.

Nhanh chéng hon va chinh
xac hon.

Duy tri trang web dugc céap
nhat!

Ban c6 thé gli théng tin cu
thé vé khach san cho bién tap
vién, kém theo thu riéng mdi
ho dén khach san cla ban
néu ho c6 k& hoach di thuc té
dé thu thap théng tin cap nhat
tai liéu.
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Nhiéu dai ly I&r hanh ban 1&
va ban bubn, cac hang
hang khong rat hay si
dung cac cudén danh ba
nay. Vi vay, hay ddm bao
tén khach san cula ban
lubn c6 mat trong nhiing
cudn danh ba dé.

Ban khong thé chi can tra
tién la dugc néu tén trong
s6 tay huéng dan.
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Cac cd quan quan hé coéng
ching cing cta Uy ban
chuyén trach du lich clia nha
nudc giup dua tén khach san
cla ban vao nhiing tai liéu
nhu:
1. Lonely Planet
2. Fielding's Guide to
Asia -Vietnam
3. Fodors Guide to Asia -
Vietnam.

TIEU CHUAN

La nhiing tai liéu hudng
dan du lich chl y&u danh
cho khach hang, nhung
cling dong thsi la co s6
tham kh&o cho cac phong
vién bao va tap chi.
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Bao va tap chi

Bao dia phuong

Tap chi va bao I
hanh

Luén hién hiiu tai nhiing thi
trudng nhét dinh.

Bi€t khach dén tu ngi nao va ly
do khach di du lich.

Ho co lién hé rat tét vaSi cac
hang 10 hanh va hang khéng,
va thudng rat hiéu qua trong
viéc tim ra nhiing hang I hanh
mé&i déng thgi van duy tri lién
hé véi cac hang ci.

TIEU CHUAN

Mot quang cédo nhd trén bao
dia phuong c6 thé mang lai lgi
ich, dac biét khi ndi dung bao
dé cap nhiing khach san khac
trong vung, cac hang hang
khéng; hodc cd quan du lich
dia phuong quang céo cho
khéach san cda ban.

bang moét quang cao, kém
theo &anh trdng den c&
20cmx25cm vé khach san
clia ban va mét s6 hoat dong.

Cac hoat déng va gadi dich vu
tai dia phuong.

C6 thé st dung tap chiva bao
It hanh dé quang céo géi dich
vu mdéi va céac hoat déng khac
cla khéach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO | 202

Kha tén kém chi phi, va
trong hau hét cac trudng
hdp khéng mang lai hiéu
qué cho khéach san.

Quang cao cho nha hang va
db an thiic udng dac biét.

Chi phi quadng cdo trén
nhiing bao nay thudng
thdp hon cac bao quang
céo dé tiéu dung khac.
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Tap chi

Ban nén quang céo khach san
clia ban trong céac bao va tap
chi It hanh dé quang ba hinh
anh cla khach san va dugc Igi
tl cdc mo ta cla bién tap vién
vé khach san cla ban.

Cé6 thé rat hieu qua néu ban
quyét tam thu hat cac phéan
doan thi trudng dac biét hoac
muén m& mot khach san.

TIEU CHUAN
GUi théng cao bao chi cla
khach san va anh den trdng khé
20cm x 25cm cho tda soan.

Noi dung théng céo cé thé 1a
nhiing nét mdi, gdéi dich vu
méi, nhiing thay d&i trong
quan ly.

Cac quang cao mau va theo
chuén (% trang, ¥ trang ho#c
ca trang).

H&p dan cac thi trudng nhu:
- Nghi trang mat.

- Nghi dudng.
- Nghi cung gia dinh.

KIEN THUC

Quang céo trén tap chi rat
ton kém.
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PHAN 7:

PHAN VIEC 7.7:

KHAI NIEM

QUAN LY HOAT DPONG MARKETING
Cdng cu marketing P - Xuc tién: Tim hiéu thuc t&/ Quan hé cdng chiing/ Ban hang c& nhan (Kién thiic)

TIEU CHUAN
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1. Xuc tién

Nhiing chuyén di
xuc tién

Pé qisi It hanh, bao chi va
nhiing ngudGi uy tin hoat dong
trong nganh biét dén cac dich vu
va hoat dong clia khach san.

Pé xuc tién quang ba khach san
dén véi thi trudng, can phai goi
dién thoai truc ti€p dén cac hang
|t hanh. Mot s& khach san c6 thé
hgp tac véi nhau lam viéc véi co
quan du lich vé nhiing chuyén di
xuc tién.

Ban goi dién truc ti€p dén céac
hang It hanh, la don vi sé xuc
ti€n ho&c ban san pham cho
khach san.

Ludn c6 sén cac tap thong tin
cap nhat vé khach san vdi
nhiing hinh &nh méi nhat dé
cung cdp cho cac hang I
hanh, bdo chi va nhiing quan
chtic dén khéach san.

Gap g8 véi cac hang It hanh va
thao luan vé nhiing Igi ich kinh
doanh chung gitia hai bén.
Nhiing chuyén di xuc tién
thudng dugc thuc hién cung véi
cG quan quan Iy du lich.

Pé quang ba va ban cac
san pham va dich vu cla
khach san, clia diém dén,
vung, thanh phé cla ban.

Cd quan quan ly du lich xtc
ti€n quang ba cho khu
vuc/quéc gia nhu mot diém
dén cho du lich, va ban xuc
ti€n cho khach san ctia minh.

Xem Phan viéc 7.1:
"Marketing la gi?" va
danh muc tai liéu
tham khao.



KHAI NIEM

2. Tim hiéu
thuc dia

Mg&i cac hang I hanh dén khu
vuc va khach san cta ban dé
tim hiéu va lam quen véi cac
s&n pham/dich vu/hoat dong.

Nhiing chuyé&n di tim hiéu thyc
t€ nay thudng dugc té chuic bai
cd quan du lich k&t hgp vdéi
hang hang khdéng hay dai ly
diéu hanh tour ban si. Nhiéu
dai dién khach san ciing tu t8
chtic nhiing chuyén di thuc dia
cho riéng ho.

TIEU CHUAN

e Khi mot dai ly 1 hanh dén

khach san, cho du di mét
minh hay vd&i doan, ban nén
danh thgi gian dén tiép, chiéu
dai ho.

- Cho ho xem buéng va cac
trang thiét bi, co sG vat
chat cla khéach san.

- Cung cép tap thong tin,
bang gia, cac tranh anh
quéng céo.

- Trao d&i danh thiép.

- M&i nghi tai khach san
mién phi.

- Thuyc hién cac hoat dong
theo sau chuyén tham
théng qua viéc trao déi
email, dién thoai va ludn
cap nhat cho ho tinh hinh
vé khach san cla ban.

Céac hang I hanh c6 thé
gli nhan vién dén khach
san clia ban dé trai nghiém
cdc san pham/dich vu
trong thgi gian luu tru.

Pé gay an tugng tot dep vé
khach san cho dai ly Ii
hanh.
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3. Quan hé céng
chung

Hop bao

Cac hang truyén thong dua tin,
bai viét vé khach san cla ban.
Khach san c6 thé quan ly hoat
dong truyén théong nhung
khéng phai lic nao cling cé
thé kiém soat dudc ho.

Céac phuang tién truyén thong:
v Vo6 tuyén.
V' Bai.

v' Bao.

v" Tap chi.
v Websites.

Mg&i cac hang thong tén dia
phuong/vung/quéc gia dén
khach san clia ban va cung
cdp cho ho nhiing théng tin
dang gia vé khach san.

TIEU CHUAN

Lam théng céo bao chi.
Kich c& t6i da la 1 khd gidy A4.

Bao gom s& dién thoai lién
hé, dia chi email.

Nén co6 hinh anh.

Lap danh sach dé guli théng
cédo bao chi véi dia chi email
va ngudi lién hé.

Céap nhét danh sach bao chi
hai lAn mét nam.

Danh sach bao chi phai bao
gbm nhiing vi khach thudng
Xuyén/tr lai khach san va
danh séach thu tin ca nhan clia
khach san.

Gom nhiing théng tin gia tri.
Dich sang ti€éng Anh dé cung

cédp cho cac hang thong téan
qudc té.
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Bat ky théng tin nao dang
dua ra, nhu: m& roéng nhan
vién xudt sac clia nam, thuc
don mdi, tai trg cac hoat dong
tai dia phuong, 1& ky niém,
khéach trG lai, khach dac biét,
khach VIP tai trg, gay quy,
quan ly maéi, nang cép, dao
tao, tham gia trién 1am
thuong mai.
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4. Cac hoat dong
xuc tién mién
phi

Bang viéc tang dich vu mién
phi hay bao trg cac hoat déng
tai dia phuong, ban cé thé tao
ra sy quang ba khong mat tién
cho khach san.

Tai trg doi thé thao, trudng hoc
cla dia phuong c6 thé thu hut
giGi bao chi c6 nhiing bai bao
vé khéch san.

TIEU CHUAN
e Vidu:

- Luu trad mién phi.

- Biia t8i mién phi.

- Vé an t6i cé6 quay x86 s6
thuéng.

- Ky nghi cu6i tuan cho hai
khach hoac cho gia dinh.

- Bia trua hay t6éi danh cho
nhom khach.

e Ludn dua ra thdng cao bao
chi kém theo hinh &nh va gui
dén nhiing dia chi theo danh
sach bao chi.

Nhiing hinh thiic nay c6 thé
thuc hién dac biét vao mua
véang khach, khi khach san
c6 budng tréng, hoac nha
hang c6 sdn chd. Chi phi
cho nhiing hoat dong nay
khong tén kém, bl lai ban
c6 quang cao mién phi.
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5. Ban hang
truc tiép

v Lién hé tryc ti€p vGi
nhiing khach hang va
cong ty tiém nang.

v Trién 1am thuong mai.

v La mot phan thudc bd
phan ban hang va
marketing cla khach
san.

v N6éi mot cach ngén gon,
do la dai dién ban hang.

TIEU CHUAN

Goi dién thoai.

Pén tham tryc ti€p khach
hang.

Tham nhiing vi khach quan
trong.

Tham gia cac hdi chg thudng
mai.

Nhan vién cla khach san
cling chinh la ngudi ban hang.

Khach hang hai long.

Nhan xét truyén khdu c6 thé
gay anh hudéng tich cuc hoac
tieu cuc véi khach san cla
ban.
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Tuy thudc vao quy mé clia
khach san.

C6 thé két hop véi bo phan
dat buéng cla khach san
va hgp tac chat ché vdai
quén ly khach san.
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PHAN VIEC 7.8:

KHAI NIEM

1. Nghién ciu

QUAN LY HOAT PONG MARKETING

Thu thap théng tin hiu ich
phuc vu muc dich marketing va
luu il nhiing théng tin dé theo
cach thiic dan gian.

Nghién clu va théng ké (Kién thuc)

TIEU CHUAN

Ngugi quan ly khach san cé
thé 4p dung cac phuang phéap
don gian va it tén kém:

Phiéu dang ky cla khach.
Théng tin luu trii vé khach
hang.

Thong tin ¢cé ban vé khach.
Bang tham do y ki€n khach
hang.

Pé diéu chinh dich vu cho
phu hgp hodc dé tim kiém
khach hang mdi, xay dung
cG s4 dii liéu théng ké.

2. Phiéu dang ky

Khi nhan bubéng, khach phai
dién thong tin vao td phiéu
thong tin clia khach san hoéic
xac nhan thong tin theo phiéu
mau da dugc in.

Thong tin vé phi€u dang ky
clia khach dugc ghi trong "Sé
theo doi ca lam viéc".

Phi€u dang ky phai dugc trinh
bay dep mat va don gian dé
khach dé dang dién théng tin.

Bao gom ca dia chi email,
ngay thang nam sinh.

Luu trii phi€u dang ky theo
thang va theo thu ty chi cai.

Phi€u dang ky véi day dd
cac thong tin can biét vé
khach hang, cung véi mot
vai luu y ngén gon cla
ngudi quan ly tinh y, dugc
coi la mé vang cla hoat
ddng marketing.
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3. Thdng tin cc ban
vé khach hang
hay vé khach
san

C6é thé nghién clu vé san
phdm cla khach san can cu
trén cd sd so sanh théng tin
khach hang cla ban véi céc
khéach san khéac trong khu vuc.

TIEU CHUAN

e So sanh thong tin ¢ ban cla

khach véi cac khach san khac
trong vung hodc vung xung
quanh. Tim ki€m trén Internet
cac khach san trong ving dé
so sanh. Cac co quan chinh
phl, van phong du lich hay
cac dai ly It hanh ban Ié cling
cé thé cung cédp danh sach
khach san trong vung.
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Ban sé biét khach san cla
minh cé dat chudn hay
khéng, hodc ban sé& c6 thé
phat hién nhiing van dé cé
thé anh hudng dén kha
nang canh tranh clia khach
san so vGi dai tha.
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4. Bang tham do y
ki€n khach hang

Cach don gian nhat, it ton kém
nhat dé giam sat chuong trinh
marketing clla ban la hoi
khach ly do vi sao ho chon
khach san cda ban.

Théo luan vé két qua tham do
véi nhan vién clia ban.

TIEU CHUAN
C6 thé dé ban tham do y kién
véi nhiing cau hoi don gidn
trong phong khach, va dé
nghi khach vui long dién
thong tin trudc khi ra veé.

H&i xem khach c6 dudgc:

- Huéng dan bdi cong ty Ik
hanh khéng

- Gigi thiéu tu khach truéc
khéng.

- Nhin thdy quang céo cla
ban khong? Néu cd, thay &
dau?

Lap danh sach 10 cau tra I5i
théng thudng trong thang va
so sanh vdéi thang trudc va
nam trudc.

La phuong phap t6t dé tim
hiéu chi ti€t hon y kién
phan hoi clia khach vé cac
sadn phdm va quang cao
cla khéach san.

Cung véi thdi gian, ban sé
hiéu rd hon khach san dang
hoat dong nhu thé nao.

Va biét dugc liéu quang
cao c6 dang mang lai Igi
nhuén cho khach san cla
ban hay khéng.

Tuong ty nhu thé vai cong
ty [T hanh.

Théng tin nay giup ich cho
viec lap k& hoach
marketing clla nam sau.
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KIEN THUC



KHAI NIEM

5. Nghién ctu
khéng chinh
thuc

Ban c6 thé tién hanh nghién ctu
khong chinh thuc véi nhiing vi
khach hién c6 dé tim hiéu ho
thich gi va khong thich gi.

TIEU CHUAN

Xéac dinh 3 hay 4 théng tin ban
muén bi€t dé hoi khach.

Md&i khach com trua, mdi
thang 4 vi khéach.

Kiém tra chéo cac bd phan dé
tim hi€u phan héi clia khach
va ghi lai k€t qua vao phiéu
dang ky.

Tém tat nhiing cau tra I8i cla
khach, luu lai va cap nhat
hang thang.
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Ho lam gi dé thu gian, loai
tap chi/chuong trinh TV nao
ho ua thich, v.v..

Ho thich gi & khach san?

KIEN THUC

6. Bién soan va
tém tit théng tin
nghién cdu

Khi ban tém tat théng tin thu
thap theo thang va theo mua,
ban s& cé dinh huéng dé lap
k€ hoach va ngan séach
marketing cho nam sau.

Tém tat ti 10-20 cau tra 15i
thudng gap & khach hang.

- DU liéu quan trong theo
thang va theo muc:

- Nguén gdc khach (dén tu
Nnoi nao?)

- Cach thuc ho dat buéng.

- Ly do luu trd tai khach
san?

- Lap danh sach dia chi thu
tin.

Xay duyng di liéu luu tri.
Khi hoat déng kinh doanh
c6 su diéu chinh, ban luén
c6 thé so sanh véi dii lieu
clla nam trudc, hoac khi
mudén lap k& hoach cho
hoat dong ban hang va xuc
tién quang ba.




KHAI NIEM TIEU CHUAN KIEN THUC

7. Théng ké Téng quét s6 liéu tiing thang, | ¢ Téng s6 dém Iuu trd theo | D& giam sat va diéu chinh
ting ndm vé cac hoat déng khéach hoac theo céng ty. k€t qua marketing cla
ban hang va marketing. khach san.

Lua chon va bién soan s6 liéu | e Téng s6 dat chd trudce. DEé xac dinh nhiing khach

théng ké theo phan doan thi hang tiém niang c6 s6

trudng. e Téng doanh s6 theo dau | lugng I6n va gia tri nhat
khéach hoac theo céng ty. cla khéach san.

e S0 lugng goi dich vu da ban.

e S& dém luu trd cao nhat cla
10-20 buéng.

e Danh séch cac hang I hanh
va diéu hanh tour.

e Danh gia phan hdi ti hoat
déng quang céo.

e Giam sat nhiing cdng ty mai.

e Céac cbng ty c6 quan hé hgp
tac.

N\
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