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

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

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

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

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

Xin trdn trong cam on.






MUC LUC

va danh muc cong viéc

& hoach lién hoan
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Tai liéu tiéu chuan ky nang nghé du lich Viét Nam
(Tiéu chuan VTOS) - Nghiép vu dit giii ché Ii hanh

mo ta vi tri céng viéc cd ban nhat cGa Nhén vién

trong mét doanh nghiép IG hanh cé trach nhiém
hé trg nhan vién chuyén trach trong viéc s
dung cac hé théng céng nghé I hanh cua céng
ty va hoc tap tai doanh nghiép dé tré thanh
nhéan vién chuyén trach cé du nang luc trong
mot dai ly I hanh va/hodc hang It hanh c6 su
dung hé théng va chuong trinh vi tinh phé bién
quéc té.

Tiéu chuan Nghiép vu dit gili ché 1i hanh dugc
thiét ké két hgp hai hoa cac tiéu chuan quéc té
hién nay vé cdng nghé va hoat ddong cla cac
doanh nghiép I&i hanh va dugc diéu chinh phu hop
v6i yéu cau cu thé chia nganh Li hanh Viét Nam.
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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 &n la “nang cép tiéu chuén va chat lugng ngudn nhan Iyc nganh du lich
Viét Nam, gitp Chinh ph( va nganh duy tri chat lugng va s6 lugng dao tao sau khi dy an két thuc”.
Cu thé hon, Dy an cé muc dich nang cao va cdng nhan ky nang phuc vu clia ngudi lao dong & trinh
dd c6 ban trong nganh du lich.

1.2 TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

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

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

Ky thuat ché bién mén &n Au

Ky thuat 1am banh Au

Ky thuat ché bién mon an Viét Nam

Nghiép vu dat gitt buéng khach san

Nghiép vu Quén ly khach san nho

74

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

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
doéng can thuc hién dé hoan thanh yéu ciu clia mot cdng viéc cu thé. Bang ky nang 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.

Ma4i Tiéu chuan VTOS dugc chia thanh 4 phan chinh. Phan mo6t mo ta téng thé céng viéc, chiic danh
thudng dung va danh muc céng viéc. Day chinh la phan hinh thanh nén tiéu chuan.

Phan hai gdm k& hoach lién hoan néu chi tiét cac cdng viéc, phan viéc ky nang va phan viéc kién thc.
Phan ba néu chi tiét tiéu chudn céac kj nang nghé dudc trinh bay duéi day.

Phan bén l1a bang chu giai thuat ngl theo trinh tu ABC.

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

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

CACH LAM: md ta cach thuc hién cac budc va thudng dudc trinh bay véi muc dich minh hoa cho
nhiing k¥ nang can co.

TIEU CHUAN: phan nay lién hé téi nhiing tiéu chuén quéc té lién quan dén nhiing tiéu chi vé chat
lugng, s8 lugng, thai gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v.. nham dam bao thuc hién cac budc
theo dung tiéu chuan.

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

KIEN THUC: phan nay lién hé t6i nhiing y&u cu vé kién thic can thiét dé hd trg thuc hién céng viéc,
vi du, chinh séach clia cdng ty ho&c céc tai liéu tham khao. Nhiing kién thiic nay bé sung va clng
c6 cho phan thyc hanh nhiing 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.
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1.4 CACH SU DUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chu&n VTOS dudc thiét k& cho Pao tao vién, 1a nhiing ngudi da tham dy Chuong trinh phat
trién Pao tao vién va dugc VTCB cép chiing chi.

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

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

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

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

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

Cung véi tiéu chudn ky nang nghé la mot hé théng dang ky va cdp chiing chido VTCB quan ly. Hé
théng nay gilp cac doanh nghiép dang ky nhiing nhan vién da hoan thanh khoa dao tao ky nang
nghé & trinh dé co ban tham du thAm dinh tay nghé tai cac Trung tam thdm dinh dé dugc cédp chiing
chi quéc gia.

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

Dy an Phat trién nguén nhan luc Hdi déng Cap chiing chi Nghiép vu

Du lich Viét Nam Du lich Viét Nam (VTCB)

Van phong Ban Quéan ly Dy an Van phong VTCB

Khach san Kim Lién 2, s6 7 Dao Duy Anh, Phong 203, 30 Nguy&n Du, Ha Néi, Viét Nam
Ha No6i, Viét Nam Tel. (84 4) 3944 6494

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

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

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

Website: www.hrdtourism.org.vn
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2.1

MO TA CONG VIEC, CHUC DANH VA DANH MUC CONG VIEC

TOM TAT CONG VIEC
Nhan vién trong mét doanh nghiép IG hanh s dung cac cong nghé may tinh va phan mém chuyén
dung trong viéc ban san phdm va dich vu IT hanh, diéu hanh va dit giti chéd.

CHUC DANH
Chtic danh thudng dugc dung cho vij tri cong viéc nay la:

Nhén vién dai ly [T hanh
Nhan vién diéu hanh tour
Nhan vién dat giti chd
Nhan vién ban tour

DANH MUC CONG VIEC
Céc cong viéc dugc dua vao tiéu chudn ky nang nghé cho trinh do ¢ ban bao gém:

i,

OOl B ROR RO E-E RO RID

119
12.

Ki€n thiic chung vé du
Chuén bj lam viéc
An toan va an ninh
Lam viéc tai van phon
Ky nang sl dung dién
Hiéu biét va st dung m
Hé thong phan phdi toz

He théng phan mém ding cho Hang 1 hanh
Trang Web ofia odc nha cung cép

Nhiém vu ¢ ban cla

Cham séc khach hang

K&t thic ngay lam viéc
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22 CONG VIEC VA PHAN VIEC : KE HOACH LIEN HOAN

Céng viéc chinh: 12 (T6ng cong)
Phan viéc ky nang: 30 (Téng cong)
Phan viéc kién thic: 50 (Téng cong)

. KIEN THUC CHUNG VE DU LICH
VA LU HANH

Thong tin cé ban vé du lich va I hanh
19 | 1.2 CAac loai doanh nghiép It hanh

21 [ 1.3 Céac chic danh nghé trong doanh
nghiép |G hanh

. CHUAN BI LAM VIEC

Trinh dién tai ngi lam viéc

Trang phuc, dong phuc, ngoai hinh
va slc khde

Duy tri nhat ky cong tac

2.4 Lap thoi gian biéu cong viéc trong ngay

2.5 Chuén bi noi lam viéc

3. AN TOAN VA AN NINH

38 | 3.2 An toan
39 | 3.3 An ninh
41 | 3.4 Hbda hoan

42 | 3.5 Soclu-Céapcluy té

43 | 3.6 XU ly ti€n mat va céc tai liéu, chiing
tu quan trong

4. LAM VIEC TAI VAN PHONG

4.1 SU dung céac thiét bi van phong

49 | 4.2 Giao dich truc ti€p
4.3 Giao dich bang van ban vgi cac nha
cung cép va khach hang

54 | 4.4 Ngbn ngl
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5. CAC KY NANG PIEN THOAI

5.1 Chuén b
68 | 5.2 Tra |6i dién thoai

5.3 Tra IGi cudc goi theo phong cach cla
doanh nghiép
62 | 5.4 Bang chii cai phién am quéc té

5.7 Dat cudc goi 6 ché do chg
5.8 Thuc hién cudc goi

69 [ 5.9 Quyét dinh thuc hién cudc goi dién
thoai qudc té

6. HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH

Bat va tat may vi tinh
Soan th&o thu dan gian st dung chuc
nang “cat/ dan” trong Chuang trinh Word

6.4 Kié€n thiic co ban vé Excel

Soan thao bang tinh don gian st dung
Chuong trinh Excel

83 | 6.6. Thu dién tii (E-mail)
86 | 6.7 Quy tic giao dich bang thu dién ti

Soan thao thu dién t& s dung
Chuong trinh Outlook (Express)
B8 sung dia chi lién hé vao sé dia chi

Qutlook (Express
6.10 Dich vu Chat (IM)
196 | 6.11 St dung dich vy Chat (IM)

99 | 6.12 Dich vu dam thoai qua Internet (VOIP)

7. HE THONG PHAN PHOI TOAN CAU (GDS)

7.1 Phan phai dién tii (Chu giai thuat ngi)
105[ 7.2 Téng quan vé GDS
107| 7.3 Kién thiic cd ban vé tiép nhan dat chd
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8. HE THONG PHAN MEM DUNG CHO

HANG LU HANH

8.8 Ky nang co ban trong van hanh hé
théng phan mém cla Hang I& hanh

Hé théng phan mém dung cho Hang
ITr hanh

114

8.2 Cd sG di liéu

116

8.3 Cac yéu cau va dat gili chd

118

8.4 Giao dich

119

8.5 Diéu hanh

121

8.6 K& toan

9. TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP

127( 9.1 Truy cép Internet

129| 9.2 DPanh d&u vao muc Favourites

131

Bao cao

9.3 Cac trang trén Internet

134

9.4 Cobng cu tim ki€m va danh muc céac
trang Web

136

9.5 Cac trang Web vé thong tin cac
diém dén

137

9.6 Cac trang Web vé cac san pham du lich

138

9.7 Cac trang Web clia cac
Hang hang khdéng

139

9.8 Cac trang Web vé cd sG luu tru

141

9.9 Céac trang Web clia cac
nha cung cdp khac

142
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9.10 Trang thong tin do khach hang tao ra.




10. NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU

HANH VA PAILY LU HANH

147|10.1 Thiét k€ chuong trinh du lich cho
khéach hang

151| 10.2 Céac chuong trinh khach hang trung
thanh clia hang hang khéng va
khach san

Tinh gi& chudng trinh cho khach hang
157| 10.4 D&t gili chd cac dich vu trong
chuaong trinh

10.5 Cac thuat ngii v& tinh trang dat giti ch®

164| 10.6 Tu van cho khach hang vé ho
chiéu, thi thuc, hai quan va y té€
Thu tién dat coc va toan bod sé tién

10.8 Hiéu rd moi tai liéu va giai thich cho
khach hang

10.9 Thay d&i chuong trinh theo yéu cau
cla khach hang

171| 10.10 X ly viéc huy dich vu va hoan tién

173 10.11 Luu gili ho so

. CHAM SOC KHACH HANG

11.1 Khach hang cla cong ty
181| 11.2 Nhan vién cac cong ty I hanh ban si
nudc ngoai (FTW)

182| 11.3 Nhan vién cac dai ly |G hanh ban Ié
183 11.4 Khach hang tryc ti€p cla doanh nghiép
184| 11.5 Phan hoi clia khach hang

11.6 XU ly phan nan cla khach

. KET THUC NGAY LAM VIEC

12.1 Quy trinh két thic ngay lam viéc
192| 12.2 Quy trinh b8 sung khi rdi noi lam viéc
trudc gid quy dinh

193| 12.3 Quy trinh b8 sung khi rdi noi lam viéc
trudc ky nghi phép, nghi 1&

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH |
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2.3 NOI DUNG CONG VIEC VA PHAN VIEC

GIGI THIEU

Pinh nghia:

Trong tai liéu nay thuat ngti LU KHACH dugc s dung dé chi nhitng khach di du lich nudc ngoai (outbound).

Thuéat ng KHACH DU LICH dudc si dung dé chi nhiing khach di du lich nudc ngoai va khach nudc ngoai dén.

Thuéat ng KHACH HANG dudc si dung dé chi khach du lich hoac dai ly IG hanh (ban 1&) hodc hang I hanh (ban budn).

Thuét ng CONG TY LU HANH dugc st dung dé chi dai ly I hanh hodc hang It hanh, Trung tam théng tin hodc mét don vi t6 chiic du lich MICE (Hoi
nghi, Khen thudng, Hoi thdo va Trién 1am).

Thuét ngl NHA CUNG CAP dugc st dung dé chi mét céng ty hoac ca nhan ma doanh nghiép It hanh ky k&t hop déng dé mua mét sdn phdm ho#c dich
vu dé cung cép cho khach du lich.
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1. KIEN THUC CHUNG VE DU LICH VA LU HANH
Gidi thiéu:

Ban phai hiéu rd vé du lich; cac dinh nghia ctia Té chiic Du lich Thé gigi (UNWTO) vé du lich noi dia va du lich quéc té&; Igi ich kinh t& va xa hoi cla du
lich bén viing d6i véi Viét Nam; nguy cd va hiém hoa cla viéc khai thac qua muc; luat du lich va céc quy dinh lién quan dén du lich; nhiing chudn muc
dao dic nghé nghiép ma ban can phai tuan theo trong cong viéc.

Ban ciing can phai hiéu rd cac nguén khach du lich qudc t& cht y&u dén Viét Nam, muc dich di du lich ctia ho, va cac diém dén du lich hdp dan chd yéu
& Viét Nam. Ban c6 thé hy vong nhiéu du khach quéc té sé& 1a khach hang tham gia cac chuong trinh du lich trong nuéc hay khu vuc clia doanh nghiép
hodc nhd ban tu van thay ddi chuong trinh du lich hién thai cla ho.

Ban can phai biét rd vé “thi trudng du lich ndi dia” - nhu cau di lai trong tinh hay thanh phé clia ngudi Viét Nam va ngudi nudc ngoai song tai Viét Nam;
cling nhu cac diém dén du lich chl y&u & Viét Nam.

Ban can phai hiéu rd vé& nhu cau du lich nugc ngoai tai tinh hay thanh phé cla ban, clia ngudi Viét Nam va ngudi nudc ngoai séng tai Viét Nam ciing nhu
cac diém du lich chl y&u & nudc ngoai déi v6i nhiing phan doan thi truéng nay.

Ban phai hiéu rd cd cdu t6 chic clia nganh Du lich; co quan quan ly nganh tai Viét Nam; cac hang cung cdp san phdm va dich vu cho du khach (cac
hang hang khéng, cac khach san, v.v.); cac T6 chiic Du lich khu vic va quéc t& dang hd trg cho su phéat trién hiéu qua cla nganh du lich (UNWTO; PATA;
ASEANTA).

Ban phai hiéu rd chiic nang clia céc loai cong ty I hanh: Cac hang It hanh dén tiép khach du lich ctia cac hang Il hanh nudc ngoai va chiic nang thiét
k&, xay duyng chuadng trinh tron géi, ban va diéu hanh cac chuong trinh du lich trong nudc; va cac dai ly It hanh véi tu cach 1a ngudi ban cac san pham
va dich vu du lich va nha cung cép céc dich vu khach hang. Ban phai hiéu rd cac chic danh va sy thang ti€n trong nganh du lich va 1& hanh ciing nhu
chuc nang, nhiém vu cla ting chic danh.

PHAN VIEC SO 1.1: Théng tin ¢ ban vé du lich va I hanh (Kién thic)
PHAN VIEC sO 1.2: Cac loai doanh nghiép |G hanh (Kié€n thic)
PHAN VIEC sO 1.3: Cac chtic danh nghé trong doanh nghiép I hanh (Kién thuc)
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KIEN THUC CHUNG VE DU LICH VA LU HANH
Thong tin ¢ ban vé du lich va Ii hanh (Kién thuc)

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.1:

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Cac san pham
va dich vu du
lich va I hanh

C6 mét sé Iinh vuc chinh:
e Van chuyén ti noi & dén
diém du lich.

e Dich vu mat dat tai dié€m
du lich.

e Cac chuong trinh du lich
bao gém van chuyén va céc
dich vu mat dat.

e Cac dich vu khac.

Céc loai hinh van chuyén bao gém:
e Hang khong.

Pudng sat.

Tau bién.

Xe buyt.

Xe 0 t6 thué.

Dich vu mé&t d4t tai diém du lich
bao gém:

e Luu tru.

Tham quan.

Nha hang.

Mua sam.

Vui chai gidi tri.

Cac nha cung cép:

e C&c hang It hanh ban budn.

e Cac hang I hanh.

e Céc nha t6 chic du lich
MICE.

Cac dich vu bao géom:
e B&o hiém du lich.
e Trung tdm théng tin du lich.

Ban phai biét vé nhiing noi
dung nay vi la nhan vién IT
hanh, hang ngay ban sé tiép
xUc véi cac linh vuc khac
nhau trong nganh du lich.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH |
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NOI DUNG

2. Quan ly nha
nudc vé du lich

Hiéu rd vai trd clia cac co quan
quan ly nha nudc Viét Nam
(Cép quéc gia, tinh va thanh
phd) trong viéc diéu hanh,
phat trién, quan ly va xuc tién
du lich.

TIEU CHUAN

Téng cuc Du lich Viét Nam
(TCDL) la co quan quéan ly,
diéu hanh, phat trién, quan ly
va xuc tién du lich.

M®di tinh thanh c6 mét s& quan
ly du lich, lam céng viéc quan
ly, phat trién va xuc tién du
lich cho dia phuong dé.
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La nhan vién 1T hanh, hang
ngay ban sé thudng xuyén
ti€p xdc véi cac co quan
nha nudc vé du lich.

KIEN THUC

3. Cac hiép hoi du
lich

Hiéu rd vé& cac hiép hoi du lich
(trén thé gidi, trong khu vuic va tai
Viet Nam) va kha nang hd trg
clia cac t8 chuic nay ddi véi ban.

T8 chiic Du lich Thé gidi co
tru s tai Madrid, Tay Ban
Nha, 1a mot t8 chic thudc
Lién hiép qudc - Viét Nam 1a
thanh vién cia UNWTO.

Hiép hdi Du lich Chau A -
Thai Binh Ducng (PATA) la
mot t6 chiic bao gém nhiéu
thanh vién co6 tru sd8 tai
Bangkok, Thai Lan va c6 chi
hoi G Viét Nam.

Hiép héi Du lich Viét Nam
(VITA) 1a t6 chiic bao gém
cac hbi vién.

Céac hiép hoi hay t8 chic
du lich s& cung cép cho ban
nhiing ki€n thic va kinh
nghiém bé ich.




CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.2:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC CHUNG VE DU LICH VA LU HANH
Cac loai doanh nghiép |G hanh (Kién thic)

KIEN THUC

1. Céac loai doanh
nghiép I hanh
tai Viéet Nam

Ba mdé hinh chinh, hudng vao
ba thi trudng khac nhau:

e NOoi dia.

e Qudc té€ tii nudc ngoai dén
(Inbound).

e Khach du lich di ra nudc
ngoai.

M6t doanh nghiép It hanh cé6 thé
cung cap:

e Dich vu 1T hanh ndi dia.

e Dich vu I hanh cho khach
quoc té dén tu nudc ngoai.

e Dich vu I hanh cho khach
quoc té di ra nudc ngoai.

Nhi€éu doanh nghiép tai Viét Nam
hoat dong trong ca ba thi trudng.

e Nam dugc mé hinh kinh
doanh va thi truéng clia cong
ty ban.

Ban can biét minh s& tham
gia vao loai hinh Iti hanh nao.

2. Hang I hanh
dia phucng

Cung cép tour cho thj trudng
khach dén ti nudc ngoai va
khach nbi dia.

Hau hét déu co trang Web.

e Chi yéu tap trung vao thiét
k€&, tiép thi va diéu hanh cac
tour trong nuGc cho thi truéng
khach tu nudc ngoai dén va
khach nbi dia.

Ban nam dugc cong viéc
clia dai ly I hanh ra sao.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH |
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NOI DUNG

3. Pai ly Ik hanh

Chl yéu tap trung vao viéc
ban va t6 chic du lich
outbound.

Phan 16n truy cap cac trang
Web trén Internet cla nha
cung cép dé Idy théng tin va
dat mua.

TIEU CHUAN

Tap trung vao ca thi trudng
khach thuong gia va thj truGng
khach di nghi.
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Ban ndm dugdc céng viéc
cla dai ly IG hanh.

KIEN THUC

4. Cac trung tam
théng tin du lich

Céc S4 quan ly du lich tai cac
thanh phdé va tinh thanh lap
cac trung tam théng tin dé hd
trg du khach.

Bi€t cac trung tam thong tin lién
quan dén cong viéc cla ban.

Ban biét dé c6 thé sii dung
trong trudng hgp can biét
thém thoéng tin vé mot
vung, mién.

5. Cac don vi td
chuc du lich héi
nghi, khen
thudng, héi thao
va su kién
(MICE)

Cac bd phén IG hanh chuyén
moén thudc cac doanh nghiép
I hanh I6n chuyén ban va thu
x&p cho cac nhom khach tham
gia cac cudc hop va suy kién.

Tap trung chi yé&u vao té
chiic cac cudéc hop, khen
thudng, hoi nghi va hoi thao.

Ban biét modt nha cung cép
dich vu MICE mong muén gi.




CONG VIEC SO 1: KIEN THUC CHUNG VE DU LICH VA LU HANH

PHAN VIEC SO 1.3: Cac chtic danh nghé trong doanh nghiép It hanh (Kién thtc)
NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Chuc danh nhan | Nha diéu hanh tour Théng thudng cé nhiing chiic | Hiéu biét vé cac chiic danh
vién (mgi vao Nha diéu hanh tour thudng két | danh nghé trong doanh nghiép | nghé khac nhau trong
nghé) hop cac thanh td trong du lich | di€u hanh tour sau day: doanh nghiép I hanh, ban
dé tao nén mot chuyén di nght. s& dé dang biét cach trg
Ho c6 thé ty ban tryc tiép san | e Nhan vién diéu hanh. gitip déng nghiép clia minh
ph&m nay hoac ban théng qua va lién hé vdi ai trong
€O quan dai dién. e Nhan vién dat gili ché. trudng hgp cé nhiing van

dé can giai quyét.
e Nhan vién ban hang.

e Nhan vién diéu hanh tour
inbound.

e Hudéng dan vién du lich.

e Thuyét minh vién tai diém
du lich.

Dai ly I1G hanh Thdng thudng cé nhiing chiic danh
Dai ly IG hanh la doanh nghiép | nghé trong mét dai ly 1T hanh:

dai dién cho cac nha cung cép
dich vu du lich nhu cac hang | ¢ Nhan vién tu van du lich.
hang khéng, khach san, cac
hang |G hanh va van chuyén | ¢ Nhan vién marketing.
dudng thiy ban cac san pham
va dich vu du lich, dac biét la
cac tour du lich tron goi cho
khach hang.
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NOI DUNG

2. Chuc danh nhan
vién bac cao

La nhiing ngudi & vi tri bac cao
trong hang |0 hanh hoac dai ly
IG hanh. Ho khéng chi thuc
hién chiic nang cong viéc cla
ban than ma con cé vai tro
giam sat, bao géom céng tac
dao tao, phat trién va hudéng
dan cho nhan vién mdi.

TIEU CHUAN

Chuc danh nhan vién bac cao
dugi day thudng co trong doanh
nghiép diéu hanh tour:

Giam sat diéu hanh.

e Trg ly trudng phong diéu hanh.
e Diéu phdi san pham.
e Giam sat dat gili ché.

e Nhan vién tu van du lich cép
cao/co kinh nghiém.

e Huéng dan vién chinh/ Phu
trach doan.

e Thuyét minh vién chinh.

Chtc danh nhan vién bac cao duéi
day thudng co6 tai Pai ly 1T hanh:

e Nhan vién tu van |G hanh
cép cao.

e Diéu phdivién ban hang hoic
phu trach ban hang.

e Trudng phong ké toan.
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Hiéu biét vé cac chuc danh
nghé khac nhau trong
doanh nghiép It hanh, ban
s& dé dang biét cach trg
gitip déng nghiép clia minh
va lién hé vdéi ai trong
trudng hgp cé nhiing van
dé can giai quyét.

KIEN THUC




NOI DUNG

3. Chuc danh
quan ly

La nhiing ngudi & vi tri quan ly
trong hang It hanh hoac dai ly
IG hanh. Ho khong chi ¢cé trach
nhiém di€u hanh doanh nghiép
hang ngay ma con c6 nhiém
vu thuc hién mot sé chién lude
dai han nhat dinh.

TIEU CHUAN

Nhiing chudc danh dudi day
thudng cé trong doanh nghiép
diéu hanh tour:

Trudng bd phan diéu hanh.

e Trudng bdé phan quan ly
khach doan inbound.

e Trudng bd phan dat giti ché.
e Trudng bd phan ban hang.

e Trudng bd phan ti€p thi.

Trudng b6 phan san pham.

Nhiing chudc danh dudi day
thudng co trong dai ly I hanh:

e Trudng phong.

e Giam déc.

KIEN THUC

Hiéu biét vé cac chuc danh
nghé khac nhau trong
doanh nghiép 1T hanh, ban
s& dé& dang biét cach trg
gilp déng nghiép ctia minh
va lién hé vdi ai trong
trudng hgp cé nhiing van
dé can giai quyét.
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NOI DUNG

4. Cac chuc danh
quan ly cép cao

La nhiing ngudi git vi tri quan
ly c8p cao trong doanh nghiép
IG hanh va dai ly |G hanh, cé
trach nhiém chung dgéi vdi
doanh nghiép.

TIEU CHUAN

Chtic danh quan ly cép cao trong
hang 1T hanh va daily 1T hanh cé
thé bao gém:

e Giam ddc diéu hanh.

e Téng giam déc.

e Giam doc bd phan tiép thi va
ban hang.

e Giam déc phat trién kinh doanh.
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Ban can thudc tén clia Ianh
dao, nhé mat ho va tuan
thd sy 1anh dao cla ho.

KIEN THUC




2. CHUAN Bl LAM VIEC
Gidi thiéu:
Pé& c6 thé lam viéc nhu mot nhan vién I hanh chuyén nghiép tai mét doanh nghiép It hanh, ban phai cé su chuén bi t6t khi b4t dAu mot ngay lam viéc.

Céac tiéu chuén vé ngoai hinh ca nhan c@ia ban phai tuan thi yéu ciu clia cong ty; ban phai tuan theo cac quy dinh vé trang phuc/ déng phuc va dap tng
dugc céac tiéu chudn vé ngoai hinh (nhu dau téc, deo trang stic, sii dung nuéc hoa, v.v.).

Noi lam viéc clia ban phai dugc sép x&p hdp ly dé ban c6 thé cung cép céac dich vu cho khach hang mét cach hiéu quéa trong suét ca ngay lam viéc, du
truc ti€p hay qua dién thoai. Ban c6 thé dugc phan cong lam viéc tai van phong hodc mot nai nao dé.

Nhat ky/lich 1am viéc/thdi gian biéu clia ban (thi cdng hodc soan b&ng may tinh) phai ghi rd tat cd cac cudc hen trong ngay va nhic thsi han phai hoan
thanh cong viéc.

Hang ngay truéc khi rdi khdi ngi 1am viéc, ban nén danh ra vai phut dé xem lai nhat ky/lich lam viéc/thdi gian biéu cho ngay hom sau (va mot s6 ngay ké
ti€p) dé dam bao r&ng moi k& hoach céng viéc déu dugc lap va xac nhan.

PHAN VIEC s 2.1: Trinh dién tai noi lam viéc (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 2.2: Trang phuc, dong phuc, ngoai hinh va stic khde (Kié€n thtic)
PHAN VIEC SO 2.3: Duy tri nhat ky cong tac (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 2.4 Lap thdi gian biéu céng viéc trong ngay

PHAN VIEC SO 2.5: Chuén bi noi lam viéc
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CONG VIEC 2: CHUAN BI LAM VIEC

/ /

TRINH DIEN TAI NOI LAM VIEC (1] TRANG PHUC, DONG PHUC VA (2]
SUC KHOE

/ / /

DUY TRI NHAT KY LAM VIEC © LAP THOI GIAN BIEU (4] CHUAN B| NOI LAM VIEC (5 )

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIT CHO LU HANH






CONG VIEC SO 2: CHUAN B LAM VIEC
PHAN VIEC SO 2.1: Trinh dién tai ndi lam viéc (Kién thic)

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Dilam ddng gid | Biét trudc gid lam viéc clia ban | Cé mat it nhat 15 phuat trude khi | D& trinh dién ding gid.
(gi6 lam viéc théng thudng va | gid lam viéc chinh thiic bat dau
theo sy phan céng hodc gid | dé sdp x&p nadi lam viéc va 1&n | Ban phai c6 su chuén bi dé
lam viéc theo ca kip khi dugc | lich lam viéc trong ngay cla ban. | tiép xic véi khach hang

yéu cau). mot cach chuyén nghiép.

2. Trong truéng Goi ngay cho ngudi quan ly | e Goi it nhat 1 tiéng truéc khi | DE bd tri ngudi lam thay | Quy trinh cia Doanh
hgp 6m dau truc tiép. gid lam viéc bat dau. cdng viéc cho ban kip thdi | nghiép déi véi viéc
hodc khan cép dé khéong &nh hudng t6i | bdo céo trudng hdp

e T6t nhat goi trude 24 tiéng. dich vu cho khach hang. dau 6m, di mudn hoac

vang mat.
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.2:

NOI DUNG

CHUAN BI LAM VIEC
Trang phuc, dong phuc, ngoai hinh va stic khoé (Kién thic)

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

1. Trang phuc/
déng phuc nam

Quan au va ao vét, do lot
sach, di giay va tat.

Trang phuc va déng phuc coéng
sé can:
e Sach s&, dugc la va thoai mai.

e Giay phai sach va dugc danh
Xi béng.

Ban thé hién cho hinh anh
clia Doanh nghiép.

Tuy thudc vao loai
khach hang cong ty,
quan ly clGa ban cé
quy dinh vé trang
phuc va thudng phuc
hoac trang phuc trang
trong phu hagp.

2. Trang phuc/
déng phuc nii

Pong phuc cong sd, dé ot
sach, di giay.

Trang phuc va déng phuc coéng
s can:
e Sach s&, dudc la va thoai mai.

e Giay phai sach va dugc danh
xi béng.

Ban thé hién cho hinh anh
clia Doanh nghiép.

Tuy thubéc vao loai
khach hang cbéng ty,
quén ly cla ban co
quy dinh vé trang
phuc va thudng phuc
hodc trang phuc trang
trong phu hagp.

3. Ngoai hinh néi
chung

Tam

TAm truéc khi ban bat dau
ngay lam viéc.

SU dung nudc khi mui va xa
phong.

Pé than thé cé mui thom
tho trong thai gian lam viéc.

4. Mdng tay

Panh mong tay bang ban chai.

e Mong tay phai ngan va sach s&.

e Mong tay dugc son nhe
nhang (phu hgp véi quy dinh
clia cong ty).

P& chat ban khéng bam
vao mong tay.

Pé tao nén hinh anh chuyén
nghiép clia cong ty ban.




NOI DUNG

Téc/rau clia nam gidi:

Toc cla nd:

TIEU CHUAN

Céat ngén, cat, tia gon gang va
dugc gdi/cao hang ngay.

Céat tla gon gang, toc dai phai
dudc budc cao hoac bui lai.
Tréng phai sach s& va tu nhién.

Ban dai dién cho cong ty.
Téc dai va bén tao ra hinh
anh khéng sach sé vé
cong ty I& hanh cla ban.

KIEN THUC

. Stic khoe noi
chung

V&t cét/vét thuong va vét seo:

Pé trang sulc/trang diém va
nudc hoa:

Hay bdo cédo néu vét thuong
la nghiém trong.

Bang vét thuong bang bing
khong thaAm nudc.

Han ché, viia phai va khong
qua muc can thiét.

Nham ngan chan lay lan va
dugc bit kin.

Trang diém/trang slic quéa
muc khong phu hgp véi khi
lam viéc.

Quy dinh vé vé sinh.

. Suc khoe

Cam thay mét moi:

Hay bao cao véi can bd giam
sat vé nhiing van dé xay ra
v@i da, dudng rudt, viém hong
trugc khi bat dau lam viéc.

Nhi”gm han ché& viéc lay
nhiém sang ngugdi khac.

. Ruia tay va danh
rang trudc khi
lam viéc va sau
khi an

Hay s’ dung nudc néng, xa
phong diét khudn lau chui
ky cang.

Ra tay tai khu vuc quy dinh.
Lau kho tay bang khan mat kho.
Chai méng tay ky cang.

banh rang ky cang.

R(ia tay ky cang sau khi tay bi
b&n, sau khi &n, hat thudc 14
va sl dung nha vé sinh.

Panh rang truéc khi bat dau
ca lam viéc va sau khi an.

Nham ngan ngua lay lan
clla vi khudn tai noi lam
viéc va khi 3 nha.

Pam bao co6 hoi thd thom
tho khi n6i chuyén véi dong
nghiép va khach hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH | 29

Vé sinh va lay nhiém.
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CHUAN BI LAM VIEC
Duy tri nhat ky cong tac (Kién thic)

CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.3:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Duy tri nhat ky
coéng viéc

Luu tri nhat ky trong may vi
tinh hoac ghi ra gidy.

Nhat ky phéi chira dung nhiing
ndi dung sau:
e Moicubc gap.

e Moi thgi han két thuc.

e Moi cam k&t khac vé thai gian.

Ban can lam viéc cé t6
chtic dé tranh mac sai lam.

Cac dong nghiép cua ban
c6é thé kiém tra dudc nhat
ky lam viéc cha ban néu
ban vang mat.

2. No6i dung trong
nhat ky

N&i dung trong nhat ky can hét
stic chi tiét.

Cac cudc hen can bao gém:
e Tén ngudi.

e Dija chilién lac.

e Du kién dd dai cudc hen.

Thai han két thuc can bao gobm
ndi dung:

e Tén goi clia cong viéc.

e M5 td ngan gon vé thdi han
két thuc.

Nhiing cam két khac vé thdi gian:

e M& td ngadn gon moi hanh
dong/hoat déng.

Pé c6 thé 1&n lich lam viéc
cang hiéu qua cang tét.

Trong trudng hop ban vang
mat, déng nghiép cla ban
dé dang thyc hién céng
viéc khéan clia ban.




CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.4:

CACH LAM

CHUAN B| LAM VIEC
Lap thdi gian biéu cdng viéc trong ngay

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Poc s6 ghi chép

Ghi chép vao sé va doc lai noi
dung da ghi.

Doc tat cA nhiing ghi chép
clla ngay hém trudc dugc
chuyén téi.

Pam bé&o rang ban ndm bat
dugc moi van dé quan trong
lién quan dén khach hang
va bat ky cdng viéc can thiét
nao phai hoan thanh.

2. Xem lai noi
dung ghi trong
nhat ky

Xem lai ndi dung trong nhat ky
(trén may tinh hoac van ban).

Xem lai nhat ky cho:

Ngay hém nay.
Ngay mai.
7 ngay tiép theo.

Nhu vay ban biét dudgc
ngay hém nay ban cé cudc
hen nao va chuin bj dé
dung hen néu dugc yéu cau.

3. Xem lich lam
viéc cla van
phong

Xem lai nhat ky lam viéc cla
van phong (trén may tinh hoac
van ban).

Xem lai nhat ky cong viéc cla
van phong cho ngay hdm nay
va ngay mai.

Nhu vay ban biét dugc
nhiing dip dac biét hoac
nhiing cudc hen dac biét.

4. Chuin bj danh
muc «nhiing
viéc can lam»
trong ngay

Ghi lai moi nhiém vu ban cé ké&
hoach thuc hién trong ngay.

Ghi lai nhiing nhiém vu nay theo
trinh ty uu tién (muc do khan).

Lap k& hoach cong viéc cla ban
theo th( tu sau:

Hoan thanh nhiing cong viéc
can thiét cia ngay hom truée.

XU ly moi thu dién t& (e-mail)
dén.

XU ly cac cude goi khan.

XU ly cac cong viéc khac.

Pam b&o rang ban sé hoan
thanh moi cong viéc khan
clia ngay hom dé.

Dam bdo cdéng tac cham
soc khach hang hiéu qua.
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Xem phan viéc 6.6 vé
XU ly thu dién td.
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CHUAN BI LAM VIEC
Chuén bij noi lam viéc

CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.5:

KIEN THUC

CACH LAM TIEU CHUAN

1. Kiém tra thiét
bi dién

Xac dinh xem moi thiét bi co
hoat déng t6t khong.

May tinh, may in, may Fax va
may photocopy dugc bat Ién
vGi du lugng gidy can thiét.

Dién thoai hoat dong t6t (co
ca tai nghe).

Ban can co6 nhiing thiét bi
c6 thé thuc hién t6t nhiém
vu ctia minh.

2. Kiém tra van
phong pham

Kiém tra xem van phong phdm
lam viéc can thiét déu s&n sang.

Can c6 du s6 lugng van
phong phdm duéi day cho it
nhat ba ngay lam viéc:

- But.

But danh d&u.

Giay in.

- Ghim.

Mau dat ché.

Sé ghi chép.

Nhu vay ban cé thé lam
viéc hiéu qua trong ca ca
lam viéc ma khong can
quan tam dén viéc bé sung
van phong phdm.

Chi dung but danh d&u
mau vang, vi khi photo
doan danh dau sé khéng bi
den di.

3. B tri ban lam
viéc

Xap sép cac gidy td theo thi ty
va lau sach ban.

Khong nén co6 nhiing gidy td
khong can thiét trén ban lam
viéc cla ban.

Ban lam viéc clia ban, man
hinh may vi tinh phai sach va
khéng c6 bui.

Tao diéu kién cho ban lam
viéc theo dung trinh tu.

Tao &n tugng chuyén nghiép
cho khach hang va déng
nghiép cla ban.




4. Té chtc noi lam
viéc cua ban

CACH LAM

Dam bao van phong cla ban
gon gang.

Ki€m tra khu vuc lam viéc ¢6
6n ao khong.

TIEU CHUAN

e Chinhiing gidy t& va hd sc can
thiét dudc thay trong van phong.

e Khong nén dé tiéng én trong
van phong can tré céng viéc.

e Khdong c6 a&m nhac (radio)
trong van phong.

e Khéng c¢6 nhling ngugi
khach khéng can thiét trong
van phong.

Pam bao cho ban lam viéc
hiéu qua va theo ding
trinh tu.

Nhu vay ban cé thé tap
trung vao cbéng viéc.

Khach hang dang goi dién
cé thé nghe thdy tiéng 6n
va cho réng chung ta thi€u
tinh chuyén nghiép.

Khach hang dang goi dién
thoai t6i van phong cé thé
nghe thay ti€ng ngudi noi
chuyén én ao trong phong.

KIEN THUC

5. Kiém tra thu
dién td, CRS,
Chat va két néi
Internet

Dam bao moi dudng két noi vGi
Internet/e-mail va cac chuong
trinh khac dang hoat dong.

Internet va e-mail can phai
dugc k€&t ndi theo quy dinh cla
cong ty ban.

Nhu vay moi yéu cau trong
thu dién t va chat sé dén
tay ban dung luc.

Nhu vay ban cé thé dat cho
va dat ngay yéu cau khi co6
nhiing yéu cau do.
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Tiéu chudn cla coéng
ty vé két ndi Internet
va e-mail.






3. AN TOAN VA AN NINH
Gidi thiéu:

T&t ca cac nhan vién I hanh cé trach nhiém vé an toan va an ninh. Tuan thl cac hudng dan va quy trinh ding sé gitp bao vé ban than ban, déng nghiép
va khach hang.

Doanh nghiép clia ban s& cung cdp cac chi dan vé stc kho&, an toan va an ninh tai ngi |am viéc. Ban phai hiéu, thudc va lam theo céac chi dan nay trong
tridng hop khan cép.

B4t cu Iuc nao, tai noi lam viéc clia ban déu cé céc tai san cé gia tri (tién mat va cac tai liéu co gia tri). Ban phai ndm viing cac quy trinh x{ ly tién mat
va tai liéu quan trong va ludn tuan thd cac quy trinh nay

PHAN VIEC sO 3.1: Ngi lam viéc

PHAN VIEC SO 3.2: An toan (Ki€n thic)

PHAN VIEC SO 3.3: An ninh (Kién thic)

PHAN VIEC SO 3.4: Hoa hoan (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 3.5: S0 clu - cap clu y té (Kién thic)

PHAN VIEC SO 3.6: XU ly tién mat va cac tai liéu chiing ti quan trong (Kién thic)
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.1:

1. Lau chat ldng
dé ra

CACH LAM

Dam bao ban va san nha sach.

AN TOAN VA AN NINH
NGi lam viéc

TIEU CHUAN
Khoéng dugc dat chat 1dng gan
may tinh va cac thiét bi dién.

Khong cé chat 1dng trén san
nha.

KIEN THUC
Chat 16ng khi roi vao cac thiét

bi dién co thé gay chay.

Tranh nhan vién hoac
khach hang bi trugt chan.

2. Don sach 16i di

Dam bao khong c6 cac doé vat
dé (ho&c vuong vai) trén I8i di.

Moi vat nhd trén 16i di can
dugc don di ngay lap tuc.

Céac hop, thung can dugc dé
dung nai quy dinh.

Loi thoat hiém va 16i di dén

clia thoat hiém can dudc
théng thoang.

Khong ai bi vap nga.

Trong trudng hgp can clu
ho, cac 16i thoat can théng
thoang.

3. Kiém tra cac
thiét bi dién

Kiém tra tat ca cac thiét bj dién
dadm béo lam viéc an toan.

Day khong 1dng.

Thiét bi khong bi hé.

Khong ai bi tén thuang.
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CONG VIEC SO 3: AN TOAN VA AN NINH
PHAN VIEC SO 3.2; An toan (Kién thtc)

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
. Hi€u biét vé quy | Lam quen véi quy trinh nay. e C6 kha ning liét ké cac buéc | Bai vi trong trudng hop khdn | Hiéu biét vé quy trinh
trinh an toan phdi ti€n hanh trong trudng | cdp ban phai cdé khd nang | an toan cla cong ty.

cla céng ty ban hop kh&n cép. phan Ung theo thoi quen.

e Thuc hanh bai tap x{ ly khan
cép it nhat mét nAm mot lan.

2. Biét cac s6 dién | Biét ndi dé cac so6 dién thoai | Cac s6 dién thoai sau day can | P& khong mat thdi gian tim
thoai khan cdp | khan cép. ludn c6 s&n dé tra cliu: ki€m trong cac trudng hop

khan cap.

e SO dién thoai clla bd phan
phong chay chia chay.

e Cdp clu.

e (Cobng an.

e T8ng giam déc.

3. Biét cach van C6 kha n&ng van hanh cacloai | ¢ C6 kha nang mé ta loai binh | Nhu vay ban cé thé phan
hanh binh chiia | binh chiia chay khac nhau. chia chay dung cho dam | Ging ngay trong trudng hgp
chay chay loai nao. dam chay nhé.

e MO0 ta dudc su khac nhau gitia
dam chay do chap dién va
khéng do chéap dién.

e Co0 kha nang xac dinh khi nao
thi can goi b phéan ctiu hda.




AN TOAN VA AN NINH
An ninh (Kién thtc)

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.3:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Quy dinh vé an
ninh cta doanh
nghiép

Nam rd cac quy dinh vé an
ninh clia doanh nghiép.

Néu dugc nhiing diém chinh
cla quy dinh an ninh cla
cdng ty ban.

Nhu vay ban sé& hiéu dugc
diéu gi sé chd dgi ban
trong nhing tinh huéng
khac nhau.

Quy dinh vé an ninh
clia doanh nghiép.

2. An ninh cua van
phong

Quy dinh vé an ninh cla
Doanh nghiép bao gém viéc su
dung cac chubéng bao an ninh
khi van phong khéng c6 ngudi
truc, lap s6 dang ky tén ngudi
giti chia khoa cac clia bén
ngoai, cac két sat va tl hé so
quan trong.

Pam bao céac cla ra vao va
clia s6 déu dudc khéa khi van
phong khdng c6 ngudi.

Dam béo chia khda vao van
phong ludon dugc bdo vé an
toan.

Nham chéng ké trom va
tranh hu hai.

3. An ninh cho hé
so khach hang

Bdo mat hé sd va ndi dung
hé so.

Khéng lam 16 théng tin vé
hé so khach hang cho bat
ky déi tugng nao bén ngoai
van phong.

B&o mat hé so khach hang.

Khong dé lot gian diép cla
ddi thd canh tranh.

4. An ninh tap tin
trong may tinh

Pam bao may tinh cla ban
dugc bao vé khdi Virus va cac
phan mém doc hai khac.

Khéng bao @i tai vé may
phan mém hoéc tai liéu ti cac
nguon la.

Khéng bao gid tat phan mém
diét virus.

Nhd@m tranh cho may tinh
clia van phong khdi bi treo
hoac cac tap tin bi pha hiy.
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NOI DUNG

5. An ninh cdc sé
dién thoai
khan cap

Biét c6 thé tim kiém & dau sé
dién thoai kh&n cdp trong
trudng hgp c6é dau hiéu cé
trém doét nhép.

TIEU CHUAN

Ludn c6 sén s6 dién thoai sau
day dé tra cuu:

- 86 dién cla cong an.

- Ngan hang.

- Cdng ty tin dung.

- Téng giam déc.
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D& goi dién ngay khi xay ra
trudng hop khén cép.

KIEN THUC

6. Khéng nhén
cac kién hang
kha nghi

Nhan biét dugc cac kién hang
kha nghi. Dac biét néu ban
nhan dugc kién hang tu dia chi
la hodc kién hang ban khdng
hé chd dgi nhan.

Khoéng nhan bat ky kién hang
la nao.

Lién hé giam sat khi co
nghi ngad.

Pam bdo khdéng cé buu
kién nguy hiém nao
chuyén t6i doanh nghiép.




AN TOAN VA AN NINH
Ho& hoan (Kién thtic)

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.4:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Hoa hoan

Tim hiéu cac quy trinh xd ly
clia Doanh nghiép trong truéng
hdp cé hoa hoan tai noi lam
viéc, hoac khu vuc lan can.

Tham gia cac cudc dién tap huén
luyén phong chay chiia chay.

e Hanh dong theo quy trinh
chiia chay cla cong ty trong
trudng hgp c6 hda hoan, ca &
vi tri lam viéc cla ban lan
nhiing nai khac.

e Biét noi gili tai liéu bang van
ban vé hda hoan.

e Tham gia cac khoa dao tao vé
chiia chay.

Ppé dap dam chay hoic
giam thiéu thiét hai, mat
mat bang cach di d&i cac
tai liéu sé sach can thiét
tranh xa dam chay.

Vi trong trudng hop khan

cdp ban phai c6 kha niang
xU ly tdc thi.

Céac quy trinh cla
Doanh nghiép trong
truGng hgp xay ra hoa
hoan.

2. Cac sé dién
thoai ctiu hoa

Biét noi dé cac sé dién thoai
khan cép trong trudng hgp hoa
hoan xay ra tai noi lam viéc
hoac khu vuc lan céan.

Cac s6 dién thoai sau day luén
c6 san dé tra clu:

e CUu hda.

e T8ng giam déc.

Pé goi ngay su giup dé
trong trudng hgp xay ra
ho& hoan.

3. Cac chudéng bao
hoa hoan tai noi
lam viéc

Biét cach van hanh thiét bi
bao chay dugc l&dp dat tai nai
lam viéc.

e Co6 kha nang bat, tat thiét bi
bao hda hoan.

Cac doanh nghiép bao
hiém hod hoan clia doanh
nghiép |G hanh clia ban cé
thé yéu cau phai s dung
dung céac thiét bi bao chay
da 1ap dat.
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AN TOAN VA AN NINH
SO cliu - cap clu y té (Kién thuc)

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.5:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Biét ngudi phu
trach so ctiu

Co6 danh sach cac nhan vién
c6 ki€n thic vé sd clu.

e Liét ké tén nhiing ngudi cé
ki€én thiic sa cuu.

e Co s6 dién thoai kh&n cap/dia
chi clia nhiing ngudi nay.

e Dam bdo it nhat co mot ngudi
biét s6 clu co6 mat tai van
phong.

e Khong dugc diéu hanh viéc
SO cliu néu ban khong co kién
thiic vé viéc nay.

Ban c6 thé lién hé véi nhan
vién so clu ngay lap tuc.

Céng ty ban s&n sang cho
viéc sd clu khach hang
hodac nhan vién.

Piéu nay cé thé gay nguy
hiém hodc dan dén khiéu
nai néu dé xay ra sai sot.

2. Biét cac sé
dién thoai cap
cliiuy té

Bi€t nai dé sd dién thoai cap
clu trong trudng hgp nhéan
vién hoac khach hang can so
cliu ho&c cép cuu.

S& dién thoai dugi day can cé
sdn dé tra clu:

e Bénh vién.

e Bac sy.

Pé c6 thé goi dién thoai
ngay trong trudng hdgp
khan cép.




CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.6:

NOI DUNG

AN TOAN VA AN NINH
XU ly tién mat va céc tai liéu, ching ti quan trong (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Tién mat

Phai x ly tién mat mét cach
cén trong dé dam bao moi
khodn thanh todan va nhan
thanh toan déu chinh xac va
dugc ghi chép lai.

Tuan tha quy trinh x{ ly tién
mat cla cong ty.

Ludn dém tién can than ca khi
thu va tréa tién.

Bao vé cho doanh thu cla
codng ty.

Céac quy trinh cla
Doanh nghiép vé xu ly
tién mat.

2. Cac tai liéu
chung tu quan
trong

Dam bdo cac tai liéu coé gia tri
nhu vé may bay, bién lai va ho
chi€u dudc cat gili can than.

N&m viing quy trinh clia cong ty
vé cat gili tai liéu quan trong.

Khong dé tai liéu ké toan
trén ban khi ban rgi khoi noi
lam viéc.

Ludn cat nhiing dé vat cé gia
tri vao td va khoa lai hoac céat
chung 6 trong két an toan.

Pé tranh mat mat nhiing tai
liéu nay khi ban cé trach
nhiém quan ly.

Moi mat mat cé thé dan
dén chuyén di cha khéach
hang bi gian doan va mat
thém thgi gian, cong slc va
chi phi dé lam lai.
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Quy trinh clia Doanh
nghiép vé viéc luu gil
chiing ti ké toan.






4. LAM VIEC TAI VAN PHONG
Gidi thiéu:
Noi lam viéc chinh clia ban la tai van phong. Dai ltc do tinh chat cong viéc, ban cé thé dugc yéu cau dén lam viéc & nhiing noi khéac.

Ban |a mot thanh vién clia bd phan (L& tan, nhan vién chuyén tin, k& toan v.v.). Mot thanh vién t6t can phdi hgp vé6i cac thanh vién khac, hd trg 1an nhau
vi Igi ich clla nhém va vi thanh céng ctia Doanh nghiép.

Ban ciing 1a thanh vién cla “Cong déng Du lich Viét Nam” va cla “Céng dong Du lich thé gisi”. Pay la “dai gia dinh” nhiing ngudi dang cung nhau lam
viéc nham thac dédy su phat trién cla du lich Viét Nam va du lich thé& gidi.

Ban phai tim hiéu va tuan th( céac quy trinh va quy dinh clia chti Doanh nghiép ho&c ngudi quan ly trong hoat dong kinh doanh. Vi du, quy trinh luu tri
chiing ti s8 sach theo cach thl cong va trén may tinh. Day 1a mot quy trinh quan trong ctia Doanh nghiép, vi mdi giao dich véi khach hang la mot hop
dong co gia tri phap ly.

Doanh nghiép clia ban sé trang bi cac thiét bi van phong nhu may in, may pho t6, may fax, may dién thoai, v.v. Ban phai hoc cach van hanh hiéu qua va
cén than céc thiét bi nay. Ban ciing phai hoc cac quy trinh vé yéu cau slia chiia, bdo dudng va thay thé dé ddm bao hoat dong van phong khéng bi dinh
tré do thiét bi hu hdng.

Ban cé thé thuc hién cac giao dich véi khach hang, nha cung c&p hodc déng nghiép qua dién thoai, truc ti€p hodc bang van ban nhu thu tin, fax, thu dién
tl; do vay ban phai théng thao cac hinh thic giao dich nay.

Ng6n ngii trong giao dich ciing quan trong. Nhiéu khach hang nudc ngoai khéng biét tiéng Viét. Do dé ban can phai théng thao tiéng Anh va/hoac ti€ng
Phéap dé cé thé giao dich véi cac khach hang dé.

PHAN VIEC SO 4.1: SU dung céac thiét bi van phong (Kién thic)

PHAN VIEC SO 4.2: Giao dich truc tiép

PHAN VIEC SO 4.3: Giao dich bang van ban vdi cac nha cung cép va khach hang
PHAN VIEC SO 4.4 Ngén ngii (Ki€n thuic)
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CONG VIEC 4: LAM VIEC TAI VAN PHONG

/ /

SU DUNG CAC THIET B| VAN PHONG @ CHAO KHACH (2]

/ / /

GIAO DICH TRUC TIEP (5 LANG NGHE MOT CACH CAN THAN @ TIEP NHAN YEU CAU CUA KHACH (5 )
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CONG VIEC 4: LAM VIEC TAI VAN PHONG

/ /

GIAO DICH VOI CAC NHA CUNG CAP (6 ) NGON NGU (7]
TRONG NGANH DU LICH VA KHACH HANG
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CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.1:

NOI DUNG

1. May photocopy

Bi€t cach van hanh may
photocopy.

LAM VIEC TAI VAN PHONG
SU dung céac thiét bi van phong (Kién thuc)

TIEU CHUAN

Ban phai c6 kha nang:

- Mo t& cach thic photocopy
mot van ban.

- Mo t& cach thic photocopy
nhiéu van ban.

- M6 t& céch thic b6 sung
thém giay.

Bat, t&t may photocopy.

Nhéan biét khi nao can goi trg
giup clia thg may.

Biét photocopy & clia hang
bén ngoai nao khi can.

KIEN THUC

Nhu vay ban cé thé ty minh
photocopy.

C&m nang huéng dan
st dung va bao dudng
thiét bi.

Nhu vay ban khéng gay ra
héng hoc cho may.

Khi may bi hong héc, ban
biét di photocopy G dau.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
2. May fax Bi€t cach van hanh may Fax. | Ban phai c6 kha nang: C6 nhiing chiic nang st | C&m nang hudng dan
dung chung clia may fax. sl dung may fax.

e Bat, tit may fax.

e GUi fax.

e Nhén fax.

e Thay gidy vao may fax.
e Khi glii fax ban cén dinh kém | D6 la bang chiing rang buc

ban gbc béng chiing la thu da | fax da dugc gli di.
dudc gui.

3. May in Bi€t cach van hanh may in. Ban phai c6 kh& nang: Nhu vay ban cé thé ty st | CA&m nang hudng dan
dung may. st dung may in.
e Bat, tdt may in.

e In mot van ban.

B& sung gidy.

Phai lam gi khi may héng héc.




LAM VIEC TAI VAN PHONG
Giao dich truc ti€p

CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.2:

KIEN THUC

CACH LAM TIEU CHUAN

1. Chao mung
khach hang

Giao ti€p véi khach hang ngay
khi ho budc vao van phong.

Nhin thdng vao khach hang
trong vong 20 giay khi ho
budc vao van phong.

Thé hién nu cudi trén khuodn
mat ban.

Nhu vay khach hang biét
rang ban da nhin thdy ho.

Lam cho khach hang cam
thdy dugc chao don.

2. GiGi thiéu ban
than

Chao khach bidng cac cau
“Chao mung .. dén <tén cong
ty>, tén tbi la <tén ban>, t6i c6
thé gitp gi dugc cho Ong?”.

S{ dung tén cla ban.

Phu thudc vao quéc tich/van
hdéa cla khach hang, ban cé
thé bat tay ho.

Nhu vay khach hang biét
ban la ai.

Hay Iuu y vé su khac biét van
hoa, diéu nay s& giup cho
ban giao ti€p vGi nhiing nguoi
¢ ngudn gdc khac nhau.

3. Cham chu ldng
nghe

To ra réang ban rat cham chu
nghe khéach hang noi chuyén.

Gat dau trong khi nghe.

Ghi lai nhiing noéi dung cu thé.

Ludn nhin vao khach hang.

Chiing t& ban dang léng
nghe.

Nhu vay ban sé khéng quén
nhiing chi tiét quan trong.

Nhu vay khach hang nhan
biét rang ban dang chu y
ldng nghe.
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CACH LAM
Tra 16i cau hdi va/hoac cung
cdp thong tin cho khach theo
yéu cau.

TIEU CHUAN

Pam bao rang théng tin 1a
chinh xac.

Ti€n hanh nghién clGu néu
thdy can thiét.

Néu khong thé trd 16i ngay
ban can thdo thuan vdi khach
khi nao sé trg lai van dé nay.
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Vi viéc cung cép thong tin
khéng chinh xac ban sé
lam t6n hai dén uy tin cla
cdng ty.

Xac dinh thdi han chét phai
trd I8i cho khach.

KIEN THUC

5. Két thuc cudc
noi chuyén

SU dung cau “Tdi con co thé gitp
gi cho <tén clia khach hang>?".

Goi tén khach hang it nhat
mot Ian trong khi giao dich.

Hoi xem khach hang cé yéu
cau thém gi khong.

Lam cho cubéc ndi chuyén
gan gii hon.

Diéu nay c6 thé tao ca hoi
cho viéc ban hang sau nay
va ban chuing t6 v3i khach
hang rédng ban c6 mat dé
dap Ging nhu cau cla ho.

6. Chia tay khach
hang

SU dung cau “Cam on Ong da
dén tham chung toi”.

Cha khi khach hang rgi khoi
van phong mdi ti€p tuc cong
viéc khac.

N&u c6 thé, ban hay tién
khach ra tdn clra va md cla
cho ho.

Chuing té réang ban chi chd
tam dén khach hang.

Chiing té long mén khach
clia ban véi khach hang.




CONG VIEC SO 4: LAM VIEC TAI VAN PHONG
PHAN VIEC SO 4.3: Giao dich b&ng van ban véi cac nha cung cédp va khach hang

C6 thé tim thdy ban mé ta chi ti&t cach thic chudn bi mot thu dién ti & phan viéc 6.7.

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Tiéu dé hoac Pam bao rang moi giao dich | Tiéu dé can bao gém: Nhu vay khach hang luén
cudi trang bang van ban déu co tiéu dé c6 thé ti€p can véi dia chi
ho&c ndi dung phan cuditrang. | ¢ Tén cong ty. chi tiét clia cong ty ban.
e Dudng pho.
e S4 nha.
e Thanh phé.

e Tén nudc.

e S§ dién thoai.
e S0 Fax.

e Dia chi Internet.

e Dia chi thu dién td.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
2. Pia chi ngudi Ghi day da dia chi ngudi nhan. | Dia chi trén thu can bao gém it | Nhu vay sé& rd rang cho
nhan nhat nhiing ndi dung: phia ngudi nhan.

e Tén khach hang.

e Tén cong ty clia khach (néu co).
e Diachi.

e Tén nudc.

Pia chi trén fax can co6 it nhat:
e Tén khach hang.

e Tén cOng ty clia khach.

e S0 fax.

Pia chi trén Email can co6 it nhat:
e Dia chi email clia khach.

3. Cha dé Mé t& ngan gon ndi dung giao | ¢ M6 ta chl dé giao dich véi t6i | Nhu vay sé dé cho khach
dich. da la 5 tu. hang nhan bi€t chd dé
giao dich.

e Khisoan thdo Email ban hay | Nhiéu khach hang luu tr
soan thdo riéng cho ting | hd so theo chi dé. Nhu vay
chu dé. sé dé dang cho khach khi

liu trii hé sa. D&i véi thu

hoac fax thi khong can thiét

vi khach cé thé photocopy

néu can thiét.




4. Noi dung

CACH LAM

Viét ndi dung.

TIEU CHUAN
Khong dé 16i chinh ta.

SU dung ngdn ngii trang trong
dung cho cbéng viéc.

Tranh st dung ti€ng 16ng.

Diéu chinh ngén ngl phu hgp
vGi doi tugng khach ban dang
giao dich.

Puling dé 16 viéc “cat/dan” noi
dung.

Vi dé chiing td6 ban khdng
chuyén nghiép

Nhu vay ban khéng lam tén
thuong khach do si dung
ngdn ngli qué binh dan.

Khéch hang cé thé khéng
hi€u.

Giup cho ban tao quan hé va
thong hiéu véi khach hang.

Piéu nay dé dan dén ciu tha
va gay cam giac ban khong
thuc sy quan tam dén nhu
cau cla khach hang.

KIEN THUC

5. Két thac van ban

K&t thic van ban bang cau két
va tén clia ban.

S0 dung tiéu chuén cla céng
ty déi véi viéc két thuc giao
dich bang van ban.

Ky tén véi néi dung:

- Mot cau chuc.

- Chii ky cla ban.

- Tén day du cta ban.

- Vi tri cong tac clia ban.

Nhu vay moi ngudi trong van
phong déu theo céach thtic
giao dich chuyén nghiép.

Nhu vay khach hang biét
rang ai la ngugi gui noi
dung giao dich.
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Tiéu chudn cla céng
ty vé giao dich bang
van ban.



CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.4:

CACH LAM

LAM VIEC TAI VAN PHONG
Ngén ngii (Kién thtic)

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

Ngoén ngi

Thoa thuan ngon ngli chung
sé sl dung v&i moi khach
hang va nha cung cdp khong
phai la ngugi ndi tiéng Viét.

Tra 18i khach hang theo ngon
ngl ho st dung.

Néu ban khong thong thao
ngdén ngli d6, hay nhd dong
nghiép trg giup.

Né&u khdng ai trong van phong
thong thao ngén ngl cula
khach hang thi hay lya chon
thd ngdn ngli khac ma khéach
hang hiéu t6t hon ca.

Khéng trd I8i khach bang
thd ngdébn ngld ban khdng
théng thao.

D6 la biéu hién cla sy ton
trong va la cach dé nhat dé
giao dich vai khéach.

Dam bao khong co sai soét.

Tranh hiéu lam.

Ki€n thic vé ngén
ngl thong dung nhat
déi véi khach hang.




5. CAC KY NANG DIEN THOAI

Gigi thiéu:

Céc ky nang vé dién thoai la cac ky nang cd ban ma mét nhan vién lam viéc trong cong ty I hanh phai théng thao. M&c du viéc dat giti chd ngay cang
dugc thuc hién théng qua Internet nhung dién thoai van 1a mét céng cu quan trong trong van phong.

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

Chuén bi (Kién thtc)

Tra I6i dién thoai

Tra 13i cudc goi theo phong cach clia doanh nghiép (Kié€n thtic)
Bang chii cai phién am qudc té (Kién thic)

Chuyén cudc goi dén bd phan khac

Cac s6 may ndi bd (Kién thuc)

D4t cudce goi & ché dé cho

Thuc hién cudc goi

Quyét dinh thuc hién cudc goi qudc té (Kién thuc)
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CONG VIEC 5: CAC KY NANG PIEN THOAI

/ /

MiM cUGI (1) TRA LOI BIEN THOAI (2]

/ / /

NOI RO RANG © LANG NGHE MOT CACH CAN THAN @ CACH CHAO KHACH THEO TIEU (5 )
CHUAN CUA DOANH NGHIEP

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIT CHO LU HANH






CONG VIEC 5: CAC KY NANG PIEN THOAI

/ /

BANG CHU CAI NGU AM QuOC TE () CHUYEN BIEN THOAI BEN (7]
BO PHAN KHAC

/ / /

CAC sO BIEN THOAI NOI BO (5 ) CHUYEN CUOC GOI SANG CHE PO CHO @ GOI BIEN THOAI (10)
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.1:

NOI DUNG

1. Hé théng dién
thoai

Cé khd nédng s sU dung
thanh thao dién thoai.

CAC KY NANG PIEN THOAI
Chudn bi (Kién thuic)

TIEU CHUAN

Biét cac chiic nang sau:

Tré I13i dién thoai.

Chuyén cuéc goi.

Dat cudc goi 6 ché do chd.

e Tra I5i nhiéu cudc goi cuing luc.

e Thuc hién cudc goi dudng dai
va quéc té.

KIEN THUC

Biét vé huéng dan sl
dung dién thoai.

Viéc s dung dién thoai
mot cach chuyén nghiép va
hiéu qua rat quan trong dai
vGi hinh anh cla cong ty.

2. Kiém tra khu
vuc lam viéc

Ki€ém tra khu vuc lam viéc xem
c6 dép Ung tiéu chuén khong.

Kiém tra nhiing ndi dung sau:

Dién thoai st dung dudgc.
e Tai nghe st dung dugc.
e Dién thoai sach sé.

e CO it nhat 2 bat va dd sé
lugng gidy can thiét.

e Cac mau in san (néu da su
dung).

Pé st dung dién thoai mot
cach chuyén nghiép va
hiéu qua.
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CONG VIEC SO 5: CAC KY NANG PIEN THOAI
PHAN VIEC SO 5.2: Tra I6i dién thoai

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Mim cudi Mim cudi khi nh&c dién thoai. e Nu cudi hién trén nét mat. Du ngudi goi khéng nhin
thdy ban, nhung ho cé thé
cdm nhan ti€ng cudi trong
giong noi chia ban. Diéu do
thé hién ban sdn sang
nghe dién thoai.

2. Tra IGi dién thoai | Nhac may hoadc bat tai nghe. e Traldi trong vong 3 hdi chudng. | D6 la tiéu chudn qudc té.

Né&u khéng ngudi goi phai
chd qua lau.

3. Chao mét cach | Néi: “Chao bubi sang/bubi | ¢ Mim cudi khi chao ngudi goi. | D& ngudi goi lam quen véi | Biét r6 tiéu chuén
than mat trua/budi t6i..”. giong noi clia ban trudc khi | cong ty vé tra I5i dién

bat dau cudc ndi chuyén. thoai - phong céach

clia cong ty.

e Tuan th( phong cach cula | Bdo dam cach tra I16i dién
cong ty ban. thoai théng nh&t trong

cong ty.




4. Gigi thiéu ban
than (dudng day
ndi truc tiép)

CACH LAM

Gidi thiéu cong ty va ban than
ban. “Chao budi sang, “tén

cdng ty”, “tén ban” dang nghe.
Toi c6 thé giup gi 6ng/ba?”.

TIEU CHUAN

Nhac dén tén cong ty.

Nhac dén tén ban.

Tuan thd phong cach goi dién
thoai clia cong ty.

Nhu vay ngudi goi biét
dang néi chuyén vdéi cong
ty nao va vdi ai.

Nhu vay ngudi goi biét

dang noi chuyén vdi ai.

B&o ddm céach tra I3i dién
thoai théng nhat trong
cong ty.

KIEN THUC

5. Gidi thiéu ban
than (chuyén
cudc goi)

Gidi thiéu ban than va bo phan
cla ban. “Chao budi sang, “tén
b6 phan”, day la “tén ban”
dang nghe. T6i cé thé giup gi
cho 6ng/ba?

Nhic dén tén bd phan ban
lam viéc.

Nhac dén tén ban.

Tuan thd phong cach goi dién
thoai clia cong ty.

Nhu vay ngudi goi biét
dang néi chuyén véi bd
phé&n nao va vdi ai.

Nhu vay ngudi goi biét

dang noi chuyén vdi ai.

Bao dam cach tra IGi dién
thoai théng nh&t trong
cong ty.

6. NGi ro rang

Bang cach gii 6ng nghe &
tru6c miéng hoadc chup tai
nghe dung & vi tri truéc miéng.

T&c dd ndi cham rai.

N6i cham hon khi giao ti€p
truc tiép.

P& ngudi goi nghe ré6 va
hi€u 18i néi cta ban.
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7. Khong noi
ti€ng I6ng

CACH LAM

Khong st dung nhiing tu ngl
dac biét trong du lich.

TIEU CHUAN
Chi st dung nhiing cau nai
binh thudng lién quan hoac
khéng lién quan dén du lich.
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Pé ngudi goi hi€éu ban dinh
noi gi.

KIEN THUC

8. Cham chu lang
nghe

Khong ngét 16i ngudi goi.

Ngugi goi can phai dugc noi
hét cau.

Ghi lai ndi dung.

Nh&c lai noi dung/lam rd noi
dung thdong diép.

Vi ngat I8i ngudi goi la
khéng lich suy.

Bam bao ban khéng quén
nhiing gi ngudi goi noi.

9. XU ly cudc goi

Giai thich rd rang, ngan gon
cach ban sé xU ly yéu cau cla
ngudi goi.

Ngugi goi muén biét ban sé
lam gi.

Dam bao ngudi goi biét ban
s& hanh déng nhu thé nao.

10. K&t thic cudc
goi

Chuic ngudi goi mot ngay tot
lanh va c&m on ho bang cach noi
“Chlic mot ngay tét lanh - TEN
NGUOI GOI” hoac “Cam on vi da
goi d&n CONG TY, thua Ong/Ba
TEN NGUOI GOP".

Theo phong cach clia cong ty.

Goi tén khach.

Pé ching td ban chuyén
nghiép va mén khach.

Lam cho cudc goi thém
than mat.

11. Ngét lién lac

T4t tai nghe hodc dat 6ng nghe
xuéng.

Chd& ngudi goi ngét lién lac
truée.

Nhu vay ban la ngudi lich
su va chiing té ban khong
voi két thuc cudc goi.




CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.3:

NOI DUNG

1. Phong cach cua
doanh nghiép

Hau hét cac doanh nghiép
déu tieu chuan hoa céch tra I5i
dién thoai. Bac biét la khi chao
hoi va khi két thic cudc goi.

CAC KY NANG DPIEN THOAI
Tra 16i cudc goi theo phong cach clia doanh nghiép (Kién thc)

TIEU CHUAN

e Biét chinh xac cac tiéu chuan
clia doanh nghiép.

e SU dung tiéu chudn cula
doanh nghiép do6i véi tat ca
céac cudc goi clia ban.

KIEN THUC

Pé cho khach dé& dang | Phong cach tra I6i
nhan biét dugc doanh | dién thoaicla coéng ty.
nghiép ban.

Pam bao rang tat ca nhan
vién déu tra I6i dién thoai
theo cung mdt cach.
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CONG VIEC SO 5: CAC KY NANG PIEN THOAI
PHAN VIEC SO 5.4: Bang chii cai phién am quéc té (Kién thuc)
NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
Bang chii cai Bang nglt A&m chi cai 1a mot | ¢ Hoc thudc long bang ngli &m | Day la cach da dudgc tiéu | Ngoai ra con co bang
quéc té dung cho | hé théng dugc cdng nhan toan chii cai. chudn hoa dé danh van | ngli am chi cai cho
dién thoai cau, dugc st dung rong rai tén, nén dudc sl dung dé ting qudc gia cu thé
trong cac lién lac quéc té. e C6 thé si dung khi danh | tranh sai I6i chinh ta. doéi khi cling dudc
van tén. khach hang dung dé

dat giti ché.




CONG VIEC SO 5: CAC KY NANG PIEN THOAI

PHAN VIEC SO 5.5; Chuyén cudc dén bd phan khac
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Thong bao cho Hay noi: “T6i s& chuyén cudc | ¢ Thong bao cho ngudi goi biét | PAm bao rdng ngudi goi
ngudi goi biét goi clla Quy khach dén .., thua vé viéc lam cla minh. bi€t rd vé viéc lam ma ban
vé viéc chuyén o6ng (tén ngudi goi). sap thuc hién.
cudc goi
e HAay sl dung tén ngudi goi. Tao cho khach cadm giac

dugc quan tam.

2. GQi dén sé Quay ding s6 may |& clha | e T&tca cac cudc goi phai dugc | PaAm bao rdng ngudi goi | Biét dugc cac s may
may Ié ding bé phan can goi. xU ly t6i da la mot 1an chuyén | dugc néi ngay dén ding | 1@ cla khach san.
cudc goi. ngudi clia dung bd phan
can goi. Bi€t dugc cong viéc

va chiic nang cla cac
bé phan khac nhau.
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3. Thoéng bao cho
bd phan dugc
goi

CACH LAM

Hay noi: “Téi dang noi chuyén
vGi 6ng (Tén ngudi goi) qua
dién thoai, ong ta cé cau hdi
lién quan dén..., t6i cé thé
chuyén may dugc khéng?”.

TIEU CHUAN
e Né&u tén ngudi goi.

e N&u ly do clia cudc goi.

e Kiém tra lai xem ban c6 thé
chuyén dugc cudc goi khdng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH | 64

P& bo phan nhan cudc goi
xac dinh dugc cubc goi.

P& thong bdo cho bo
phan do biét ban chéat cla
cubc goi.

Khéng dé ngudi goi phai
nh&c lai yéu cau cla ho.

Thé hién tinh chuyén nghiép.

Chi chuyén cudc goi khi
bé phan nhéan cubc goi co
thé gidi quyé&t van dé cla
ngudi goi.

KIEN THUC

4. Két néi dén
dién thoai lién
quan

Ngét dudng k&t néi hién tai
cla ban va thao tac két ndi tgi
dién thoai lién quan theo cac
huéng dan van hanh dién thoai

e Chingat ké&t n&i khi chic chan
la déng nghiép clha ban da tra
IGi cudc goi.

Dam bao rang dudng két ndi
dudc thuc hién chinh xac

5. Khong tra Ioi
/may 1é bi ban

Pé nghi ngudi goi dé lai I5i
nhan, hay néi: “Hién tai may 1é
dé dang béan, téi c6 thé ghi lai
16i nhdn khéng?” hodc “Quy
khdch cé thé cho khéng?”.

e D& nghi ghi lai I16i nhan.

e DEé nghi ngudi goi chd thém
chuat nia.

Khong dé cho ngudi goi
phai goi lai.

Pé ngusi goi c6 co hdi goi
dén bd phan ma ho yéu cau.

Bi€t vé cac quy trinh
ghi lai I3i nh&n.

Biét vé quy trinh dé dién
thoai & ch& dd chd.

6. Dé cudc goi &
ché dé ché
trong khi ban
tim théng tin

Hbdi khach: “Téi ¢6 thé dé cudc
goi trong ché dé chd khi toi kiém
tra lai théng tin duoc khéng?”.

e Xac nhan vaéi khach.

e Khong dé chd lau hon 30 giay.

D& khach hiéu dugc viéc gi
dang xay ra va dongy.




CONG VIEC SO 5: CAC KY NANG PIEN THOAI

PHAN VIEC SO 5.6: Cac s6 may ndi bd (Kién thic)
NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
Cac sé ndi bd T4t c& cac khach san déu c6 | Thudc long cac s6 ndi bd cla | Pay 1a cac bd phan ma
cac s6 cu thé dugc goi la sé | cac bd phan sau: khach thudng yéu cau
may 1& hay s6 ndi bo. D& gap chuyén cudc goi dén nhat.

dugc mot bo phan nao dé hodc | e Téng giam déc.
gap khach, ban phai quay céac

s nay. e BO phan dat giti ché. Hoc thudc cac s& nay thi
quy trinh chuyén cac cudc
e Ban hang va tiép thi. goi s& nhanh hon.
e K& toan.

e Biét nai tim céac s6 dién thoai | D ban c6 thé chuyén tat
noi bd cla tat ca cac bd phan. | ca cac cudc goi dén ding
bd phéan.

e Biét cac s6 dién thoai khdn cdp. | D€ lién hé nhanh trong | N&m dugc chinh séach
trudng hop khén cap. cla cong ty trong viéc
déi phé véi tinh huéng
khdn cdp (xem phéan
An toan va an ninh).
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CONG VIEC SO 5: CAC KY NANG PIEN THOAI
PHAN VIEC SO 5.7: P&t cudc goi & ché dd cho

Péi khi ban phai tim ki€m ho#c hdi déng nghiép diéu gi do; trong tridng hop nay cudc goi cdn chuyén & ché dd chd (dé tranh ngudi goi cé thé nghe thay
am thanh hoac ndi dung néi chuyén riéng trong van phong).

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Hoi ngudi goi cé | N6i nhu sau “Ong cé muén gili | ¢ Hdi xem ngudi goi c6 muén | Lam rd xem ngudi goi cé
mudn ché may khéng, thua éng “tén giti may khéng. muén gili may khoéng.
khéng ngudi goi”.
e Goi tén ngudi goi. Pé cudc goi thém than méat.
2. Chuyén cuéc Tuan thd huéng dan s dung | CU 20 giay lai kiém tra xem ngudi | D& chéc chédn rang ngudi
goi sang ché& dé | dién thoai. goi c6 con mudn chd hay khong. goi vdn muén chd va cé
ché thé dé nghi ngusi goi dé lai
tin nhan.

3. Tré lai cudc goi | Noi nhu sau “Cam on 6ng “tén | ¢ Cam on ngudi goi vi da chd. | Ching t6 rédng ban ghi
ngudi goi” tdi da tim thay thong nhan thuyc té rang ngudi goi
tin theo nhu éng yéu cau..”. da kién nhan chd dgi

P& ngudi goi biét rang ban
da trd lai cude goi véi ho.

e Goi tén ngudi goi. Pé cudc goi thém than mat.




CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.8:

1. Chuén bj cudc
goi

CACH LAM

Dam bdo ban cé but, gidy va
bi€t ban can thong tin gi.

C6 sén dia chi can lién hé.

CAC KY NANG PIEN THOAI
Thyc hién cudc goi

TIEU CHUAN
Co gidy va but.

Co chi ti€t vé viéc can goi.

C6 s6 dién thoai va tén ngudi
can lién hé néu can thiét.

Pé c6 thé ghi lai n6i dung
khi can.

Pé c6 thé trd I5i cac cau
hoi khi can.

Ban c6 thé lien hé dung
nguai.

KIEN THUC

2. Quay sé Quay sé dién thoaican lien hé. | ¢ Quay s& c&n than. Pam béao réng ban lién hé
dung ngudi.
3. Xung danh Hay néi: Toi la “tén ban” khach | ¢ Hay s dung tén ban va tén | D€ ngudi nghe biét ai

san “tén coéng ty” téi can gap/
co viéc lién quan...

cdng ty (theo tiéu chuén cong
ty ban).

dang goi.

Tao hinh anh va thai do
chuyén nghiép.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
4. Thuc hién cuéc | Néu rd ly do ban thuc hién | ¢ Cung cdp cang nhiéu théng | D& ngudi nghe cé thé x{ ly
goi cudc goi. tin cang tot. yéu cau cla ban hiéu qua.
e Nghe rd rang. Chéc chan ban rd moi viéc.
e Ghilai. Ban khdng quén céac chi tiét.

e Nhéc lai ndi dung (phu thuéc | PAm bao khéng cé hiéu
vao loai cudc goi, ndi chung | 1am.
nhiing ndi dung sau cén
nhac lai:
- Ngay thang.
- Gia.
- 86 lugng ngudi.

5. Két thuc cudc goi | Gac may. e Dgi phia dau day bén kia gac | Vi do la phép lich su.
may trudc.




CAC KY NANG DPIEN THOAI
Quyét dinh thuc hién cudc goi quoc té (Kién thic)

CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.9:

KIEN THUC

CACH LAM TIEU CHUAN

1. Nhiing cach
thiic ti€n hanh
lién lac bang
18i ndi

V&i cong nghé mdi, cé nhiéu
cach ti€n hanh néi chuyén qua
mang vGi khach hang hay nha
cung cép. Mbi loai c6 nhiing
Uu va nhugc diém.

Biét cach Ida chon loai hinh
cong nghé:
e Dién thoai.

e Skype, Tin nhan hoac cac
hinh thidc VOIP.

Cé kha nang lua chon
dung cac phudng phéap noi
chuyén qua mang phu hgp
vGi muc dich cudc goi.

2. bién thoai

Mb t& uu, nhudc diém cla dién
thoai théng thudng.

Uu diém:
e Thoéng dung & phan Ién cac
nugc.

e Nhin chung day la phudng
tién lién lac dang tin cay.

e Phan I6n khach hang/nha
cung cép ti€p can dugc vGi
dién thoai.

e Nhiing ngudi khac cé thé su
dung dién thoai di déng.

Nhugc diém:
e Tudng ddi tén kém.

e NE&u khach hang/nha cung
cép dich vu dang trén dudng,
ho c6é thé phai mat thém chi
phi khi nhan cudc goi bang
dién thoai di dong.

e Khéng phai lic nao ciing dé
lién lac néu ban goi vao luc
thuan Igi.

Phan I6n cac nha cung cép
dién thoai di dong thudng
tinh tién cac cudc goi nhan
dudgc khi & nudc ngoai.

Ban chi c6 thé lam nhu vay
khi da héi khach hang néu
ban goi vao thdi gian thich
hgp, nhung lic dé cé thé
ban lai lam phién ho.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
3. VOIP (nhu M6 ta uu va nhugdc diém cla | Uu diém cla dién thoai goi qua
Skype, dién thoai goi qua mang | Internet:
Messenger) Internet.
e Chi phi thap. Né&u ban c6 két ndi Internet

thi cudc goi la mién phi.
e Dé& dang thiét lap cudc goi
cho nhiéu hon mét ngudgi.

e NE&u ngudi can lién lac khong | Sau khi dang nhap vao hé
thé goi dugc, ban sé& thady | thdng, ngudi dung cé thé
trang thai clia ngugi dé trong | quyé&t dinh minh c6 sén sang
hé théng. dé nhan cudc goi hay khong.

Nhugc diém cla cudc goi qua

Internet:

e Chét lugng clia cudc goi tuy
thudc vao téc dd clia Internet.

e Cac cubc goi khdong phai luc
nao ciing én dinh.

e Khong phdi ai cilng cai
Skype/Messenger.

e M®Ai khach hang lai dung mét | C6 nhiéu chuong trinh khac
chudng trinh khac nhau nén | nhau va chua c6 chuong
ban can cai dat toan bd cac | trinh mang tinh ch&t chuén
chuong trinh dé. chung clia quéc té nao.




6. HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH

Gigi thiéu:

T4t c& cac nhan vién lam viéc trong doanh nghiép It hanh déu can cé céc ky nang vé may vi tinh. Ky nang st dung ban phim phai ding tiéu chuan dé
ban cé thé lam viéc mot cach chinh xac va véi mot téc do chap nhan dudc.

PHAN VIEC SO 6.1:
PHAN VIEC SO 6.2:
PHAN VIEC SO 6.3:
PHAN VIEC SO 6.4:
PHAN VIEC SO 6.5:
PHAN VIEC SO 6.6:
PHAN VIEC SO 6.7:
PHAN VIEC SO 6.8:
PHAN VIEC SO 6.9:
PHAN VIEC SO 6.10:
PHAN VIEC SO 6.11:
PHAN VIEC SO 6.12:

Phan mém (ng dung (Kién thiic)

Bat, tat may tinh

Soan thao thu don gian st dung tién ich “cat/dan” trong Chuadng trinh Word
Ki€n thiic co ban vé Excel (Kié€n thic)

Soan thdo moét bang tinh don gidn st dung Chuong trinh Excel
Thu dién ti - Email (Kién thtic)

Quy tac giao dich bang thu dién tl (Kién thic)

Soan thao thu dién t& s dung Chuong trinh Outlook (Express)
B8 sung dia chi lién hé vao sé dia chi Outlook (Express)

Dich vu Chat — IM (Kién thuc)

S dung dich vu chat (IM)

Dich vu dam thoai qua Internet - VOIP (Kién thtic)
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CONG VIEC 6: HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH

/ /

HIEU BIET VE GDS/CRS (1) BAT MAY TiNH (-

/ / /

TAT MAY TiNH (3 ] SOAN THAO THU VOI NOI DUNG BCN @ KIEN THUC CO BAN VE CHUONG (5 )
GIAN SU DUNG CHUONG TRINH WORD TRINH EXCEL

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIT CHO LU HANH






CONG VIEC 6:

HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH

/ /

LAP BANG TiNH DON GIAN SUDUNG @ THU BIEN TU
CHUONG TRINH EXCEL

/ /

QUY UGC BINH DANG THU BIEN TU (7] SOAN VA GUI THU PIEN TU

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIT CHO LU HANH






CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.1:

NOI DUNG

1. Ung dung phan
mém

Thuc hanh ting dung tiing phan
mém va hoc cach si dung
nhiing chdc nang théng dung
clia chuong trinh phan mém.

TIEU CHUAN

Co6 kién thic vé vi tinh va co
kha ndng sl dung nhiing phan
mém sau:

e Word.

e Excel.

e Email (Outlook).

e Internet.

e Phan mém vé I hanh va tour
sl dung trong coéng ty ban.

HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Phan mém (ing dung (Kién thuc)

KIEN THUC

Nhu vay ban cé thé lam
viéc doc lap va hiéu qua
véi nhing phadn mém
théng dung.
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HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Bat, t&t may vi tinh

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.2:

1. Bat Bé xu ly

CACH LAM

Nh&p nut “On” trén Bo xU ly.

TIEU CHUAN

Chi nh&p nut mét lan.

Pén bat sang.

Né&u khong ban sé lai tat
may.

KIEN THUC

2. Bat man hinh

Nh&p nut “On”trén man hinh.

Chi nhap mét lan.

bén bat sang.

N&u khéong ban sé lai tat
man hinh.

3. Kiém tra ban
phim

Xem ban phim da dugc bat chua.

Pén bat sang.

Ching té ban phim da
dudc két néi véi may tinh.

4. Chd cho may
tinh khéi déng

Chs& cho dén khi moi chuadng
trinh dugc khéi dong.

Dgi cho dén khi hinh déng ho
cat bién mat.

May tinh c6 thé bi treo néu
ban thao tac qua nhanh
trong lic mé cac chuadng
trinh Ging dung bé sung.

5. Kiém tra chudt

Kiém tra chuo6t hoat dong béng
cach di chubt.

Mii tén trén man hinh phai
di chuyén.

Kiém tra xem chudt may
tinh hoat déng t6t khong.

6. MG chuong trinh
phan mém ban
muén sU dung

Bang cach nhdp chudt vao
chuong trinh Gng dung (diéu
nay phu thuéc vao cach thiét
lap cGia may tinh cong ty ban
dé vao chuang trinh).

Dgi cho dén khi chuong trinh
dudc kich hoat hoan toan.

Nhu vay may sé khéng bi
treo.




7. Tat may tinh

CACH LAM

B&ng cach di chudt dé€n menu
“Start” va nh&p vao dong “Shut
Down”.

TIEU CHUAN
Khéng tat may tinh béng cach
an nut trén BO xU ly.

Dgi d&n khi man hinh chuyén
mau den hoan toan.

C6 thé lam may bij treo.

KIEN THUC

8. Tat man hinh

Tat man hinh.

B&ng cach nhdp nut On/Off.

Pén man hinh tat.

9. Kiém tra xem bd
xU ly da tat chua

Bang cach kiém tra dén trén
ban phim va bo x{ ly.

bén trén ban phim va bo x{ ly
phai tat.
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CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.3:

1. M3 chuong trinh
soan thdo van
ban “Word”

CACH LAM
Tuan thd quy trinh s dung
trong cong ty ban.

Nhin chung Word ¢6 thé ti€p can
theo cach:

TIEU CHUAN

e Bang cach nhédp nut “Start”,

lva chon chuong trinh Word
va nh&p vao biéu tugng Word.

Nh&p vao biéu tugng Word
trén man hinh.

Nh&p vao biéu tugng Word
trén Menu START.
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HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Soan thao thu don gian s dung chic nang “cat/ dan” trong Chuadng trinh Word

Diéu nay phu thudc vao
cach bo tri man hinh may
tinh clia céng ty ban cé thé
tim dudc chuang trinh soan
thao van ban.

KIEN THUC
Tiéu chuédn clQa cong
ty ban vé giao dich
b&ng van ban.

2. MG tap van ban

Tap van ban mdéi sé tu xuét
hien.

SU dung tap van ban méi néu
cong ty ban cé gidy in tiéu dé
cong ty.

S0 dung dinh dang mau co
s&n néu coéng ty ban in lén
gidy trang.

Moi chi ti€t vé cong ty ban
c6 trén van phong pham.

Pam bao rang moi chi tiét
vé coéng ty ban dugc in
chinh xac trén gidy viét thu.

3. bat tén cho
vdn ban

Bang cach nh&p vao “File” va
“Save as”va dat tén cho tap tin.

Luu van ban vao dung tap tin
— tuan tha tiéu chudn cla
cong ty vé luu tap tin.

Pat tén cho van ban theo chi
dan cla cong ty.

Nhu vay moi thay déi cla
van ban sé dudc luu mot
cach chinh xac.

Nhu vay moi ngudi trong
van phong déu c6 thé tim
thay van ban.




4. M3 tap van ban

CACH LAM

Bang cach nhdp vao “File”,
“Open” va lua chon van ban
chinh ti ding tap tin can tim.

TIEU CHUAN
Lya chon tap tin chinh.

Trong tap tin chinh ban sé
tim thdy mau thu chuédn
ban sé& sU dung trong giao
ti€p véi khach hang.

KIEN THUC

5. Copy ndi dung

Sao luu toan bd néi dung cla
van ban.

Nhé&p “File”.
Nhap “Select All”.
Nhap “Copy”.

Néu ban nhdp “cut’ ban
sé loai ndi dung trén tu
tap tin chinh.

6. Pong van ban
chinh

Ddng tap van ban chinh.

Nhap “File”.

Nhép “Close”.

Hién dong chli Save changes?
Nhap “No”.

Né&u ban chon “yes” moi 16i
trong khi go phim sé dudc luu
trong tap van ban chinh.

7. Dan ndi dung

Dan ndi dung vao tap van ban
ban mdi tao nén.

Dung phim “Ctrl-V”.

Hodc nhap “Edit”, “Copy”.

Pé dan ndi dung van ban
da sao vao tap van ban
cla ban.

Lam quen Vvdi
phim t&t.

cac

8. Kiém tra viéc
dan no6i dung da
hoan thanh

B&ng cach cho kéo xuéng dugi
van ban.

Luc nay van ban mdi trong hoan
toan gidng nhu van ban chinh.

Bdi vi ban da sao van ban
tl van ban géc.
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9. Diéu chinh tap
van ban

CACH LAM

Hoan chinh van ban véi nhiing
chi tiét day di cla khach hang.

TIEU CHUAN
e Moi chd tréng trong van ban
phai dugc dién day da.

e Loai bd moi chd tréng khong
can dung trong van ban.
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Nhu vay sé khong con co
chd tréng trong van ban méi.

KIEN THUC

10. Ki€ém tra kép

So sanh chi ti€t vé khach hang
vGi ndi dung mdi dua vao trong
van ban.

Kiém tra kép nhiing ndi dung
sau:

e SUa chira I6i chinh t& cQa céc
tén goi.

Thdi gian.

Ngay.

Nam.

S6 lugng khach.

Nhiing yéu cau dac biét.
Khéng con 16i chinh ta.

Dam b&o khéng con I6i.

11. Béng tap van
ban

B&ng cach luu van ban.

o Nhép File.

e Nhép Save.

Luu van ban.

12. Péng chuong
trinh Word

Pong chuong trinh.

e Nhidp dau “X” trén gbéc bén
phai man hinh.

Boéng chuong trinh Word.

Céach nay chi can thiét néu
ban khdong can soan thao
thém van ban nao niia.




CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.4:

NOI DUNG

1. O (Cell)

Trong bang tinh, O dugc xac
dinh 1a khoang khéng gian ma
cac dong va cot giao cat nhau.

TIEU CHUAN

M&i O dudc dat tén theo chii cai
Cot va s6 cuia Dong.

HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Kién thiic co ban vé Excel (Kién thic)

Nhu vay méi O cé tén goi
va vj tri cu thé.

KIEN THUC

2. Dong (Row)

Trong bang tinh, Dong dugc
xdac dinh la khoang khéng gian
chay ngang bang tinh.

Mot s6 dugc dung dé xac dinh vi
tri cha Dong.

Nhu vay dé xac dinh mét
Dong cu thé.

3. Cot (Column)

Trong bang tinh, Cot dugc xac
dinh la khodng khong gian
chay doc Ién, xuéng bang tinh.

Chir céi dugc dung dé xac dinh
vi tri cGia Cot.

Nhu vay dé xac dinh mot
Cot cu thé.

4. Toan tu
(Operator)

La nhiing d4u hiéu dung dé
tinh toan.

+ (ddu coéng) coéng (6+2).

- (dau tru) tru (6-2).

* (hoa thi) nhan (6*2).

/ (gach chéo) chia (6/2).

% (phan tram) phan tram 60%.

SU dung ding ddu bang
tinh sé& cho ban két qua tinh
toan chinh xac.

5. Ham (function)

Excel c6 rat nhi€u ham. Ban
cé thé lya chon trong danh
muc va ciing c6 thé ty tao ra
nhiing ham mdgi.

Nhiing céng thdc quan trong
nhat la:

=SUM(A:A) Cong tat ca cac sb
trong cOt A.

~AVERAGE (A1:B4) Binh quan
cac so trong pham vi tinh toan.

SU dung ddng ham ban cé
thé c6 nhiing phép tinh
phtc tap.
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Kién thiic téng quat vé
lam viéc véi bang tinh.
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HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Soan thao bang tinh don gidn s dung Chuadng trinh Excel

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.5:

TIEU CHUAN KIEN THUC

CACH LAM

1. M3 chuong trinh
Excel

Tuan thd quy trinh s dung
trong cong ty ban.

Nhin chung, c6 thé si dung
Excel nhu sau:

e Nhap “Start’ lya chon chuong
trinh Excel va nhdp biéu
tuong Excel.

e Nhap biéu tugng Excel trén
nén man hinh.

e Nhap biéu tugng Excel trén
thanh céng cu Start (Start
Menu).

Viéc tim ki€m chuong trinh
Excel cla ban phu thudc
vao thiét lap clia may tinh
van phong ban.

2. M& bang tinh méi

Mot bang tinh méi tu ddng xuat
hién.

e Ban do bang tinh Excel 1 sé
hién & dau trang.

Nhu vay ban biét rang can
md& moét bang tinh méi.

3. bat tén cho
bang tinh

Nhap “File” va “Save as” va dat
tén cho béang tinh.

e Luu bang tinh vao dung tap tin
(file) theo dung tiéu chudn cla
codng ty vé cach luu van ban.

e Dat tén cho bang tinh theo
hudng dan clia cong ty.

Nhu vay moi thay déi cla
van ban sé dudc luu ding
cach.

Nhu vay moi ngudi trong
van phong cé thé tim thay
tap tin.




4. Chuan bj tiéu
dé cot

CACH LAM

Thém tiéu dé cho Co6t ban sé
s dung trong bang tinh.

TIEU CHUAN

e Tiéu dé Cot can dugc “in dam”.

e Tiéu dé Cot phai mo ta dugc

ndi dung clia Cot bén dudi.

Nhu vay dé nhin hon.

Diéu nay lam cho ngudi
doc dé nhan biét Cot phia
dugi cé ndi dung gi.

KIEN THUC

5. Dién sé liéu va
ndi dung

B& sung ndi dung va sé liéu ban
mudn dua vao trong bang tinh.

e Tuan thd tiéu chudn cong ty

vé cach trinh bay.

e D&i chi€u lai s& liéu nhap

bang tinh vGi sé liéu gbc.

Nhu vay nhiing bang tinh
do cong ty ban soan thao
sé co cung cach trinh bay.

Dam bao khong co sai sot.

6. DPién céng
thuc tinh

Dién coéng thic dugc yéu cau
vao bang tinh.

Ban can phai st dung dugc:
e Cong thiic don gian.

e Cobng thuc co6 chiia ham.

Nh& dé ban c6 thé thuc hién
nhiing phép tinh can thiét
nhd sl dung bang tinh.

7. DPién mét cong
thiic don gian

Nhap chudt vao O ma ban
mudn thém céng thuc.

Dién ding c6ng thic, su
dung céc con s6 va cac toan
tl phu hgp.

Go = (ddu bang).

Diéu nay la can thiét khi
nhap céc cong thuc.

S0 dung dung cac dau thi
bang tinh sé& c6 cac phép
tinh chinh xac.
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CACH LAM

Nhap vao O ban muén dién
cbdng thuc.

Ban c6 thé tim céng thiic minh
can trong danh sach xuét hién
lic nay hoac &n “Cancel” dé ty
thém cong thtc.

TIEU CHUAN

M6t ham la mdét cong thuc
dugc viét sdn dé nhan mot
gia tri, ti€n hanh cac phép tinh
va cho két qua.

Pé chay cong thiic, &n chu6t
vao nut “Insert formula” trén
thanh cbéng thuc.
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Céac ham lam don gian héa
cong viéc véi bang tinh.

Diéu nay la can thiét khi
nhap moét ham.

KIEN THUC

9. Kiém tra két qua

Kiém tra xem c6 nhap dung
céng thuc va cac ham khoéng.

Nhap mot vai s6 liéu don gian
vao bang tinh dé kiém tra lai
cong thidc va cac ham.

Né&u ban khdng thanh thao
Excel thi s& rat d& méc 16i.

10. Déng bang tinh

Luu lai di liéu.

Nhap “File”.

Nhép “Save”.

Luu bang tinh vao may.

11. BPédng chuong
trinh Excel

Pong chuong trinh

Nhdp vao dau (X) trén goc
bén phai phia trén man hinh.

Dé dong chuong trinh Excel.

Thao tac nay chi can khi
ban khéng can soan thao
thém van ban khac.




CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.6:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Thu dién ti (e-mail) (Kién thtc)

KIEN THUC

1. S6 dia chi

Pam bao sé dia chi thu dién td
dugc cap nhat.

Moi dia chi lién lac trong s6 dia
chi can dugc cap nhat. Bao gom:
Tén.

Cong ty.

Chtc vu.

S48 dién thoai.

S6 Fax.

Dia chi Email.

Ciing can Iuu trong s6 dia chi:
e Dia chi chat (IM).

e Dija chi VOIP (vd. Skype).
e Thoéng tin ca nhan.

Pé dé dang trong viéc két
néi lién lac vGi cac khach
hang va nha cung cép.

2. Kiém tra thu
dién td téi

M& thu dién td cang sém
cang tot.

e Budi sang viéc dau tién la
kiém tra hop thu téi “Inbox”.

e Kiém tra thu dién t0 it nhat 4
lan/ngay hoac tuan tha huéng
dan cla cong ty ban.

e Kiém tra thu dién t ngay sau
khi van phong cla céac thi
trudng chd chét cla ban da
md cla lam viéc.

Nhu vay ban cé thé xui ly
dudc moi van dé khan cap.

Nham dam bao rang moi
vdn dé khan dugc xu ly
ngay lap tuc.

BGi vi phan I6n cac déi tac
clia ban cling x{ ly thu dién
tl ngay vao dau gid sang.
Lam nhu vay ban cé thé
ddm bao moi ddi tac sé
nhan dugc thu trd 15i sém
nhat cé thé.
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S6 1an kiém tra Inbox
phu thudc vao sé lugng
email téi.



NOI DUNG

3. Tra I6i thu
dién tu

Tra 16i moi thu dién ti can thiét.

TIEU CHUAN

e Xac nhan thu dién tl trong
thdi gian %2 ngay tu khi nhan.

e Cung cép cho ngusi gui rd
rang thGi han chot sé tra 16 thu.

e Tuan thu theo tiéu chuén cla
cdng ty.
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Nhu vay ngudi gui biét
rang ban da nhan dugc thu
cla ho.

Nhu vay ngusi gli biét khi
nao ban sé tra Igi.

Vi diéu nay cho thay tinh
chuyén nghiép cla cong ty
ban va dé chinh la tiéu
chuén qudc t& doi hdi.

KIEN THUC

4. Luu thu dién ta

Luu trt mgt cach logic vao hé
théng thu muc trong Inbox
clia ban.

e Tuan th{ tiéu chuén clia cong
ty V& luu thu dién ta.

Cac thu muc cé thé dugc sip
x€p dudi nhiéu dang, nhing
dang théng dung nhat la:

e Theo tén khéach hang/nha
cung cép ti A-Z (nhiéu thu
muc khac nhau cho cac
[nhédm] chii cai khac nhau).

e Theo chuc nang kinh doanh
(van chuyén, luu trd...).

e Theo vj tri (khu vuc hoac tén
thanh phd).

Do khéi lugng email cla
van phong nén khéng thé
theo ddi téng thé néu
khoéng luu & dang thu muc.

Lua chon hinh thic phu
hop véi yéu cau clia céng
ty ban.




NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

5. Phan phdi thu Cé6 thé ban chiu trach nhiém | Chuyén tiép cac thu da nhan dén | T4t ca cac thu dién ti déu
dién tu mé nhiing thu dugc gui dén dia | ngudi cé trach nhiém dé giai quyét. | phai dudc gidi quyét nhu
chi chung (nhu “info@."; déi véi nhiing khach hang

“sales@..”; v.v). tiém nang.
6. Tai tap tin Tai nhiing tap tin gli téi. Ludn bat bd loc thu rac (spam) | P& tranh cho may vi tinh

va chuong trinh diét virus.

Khi cé nghi van thi khéng mé
tap tin.

Chi mé tap tin khi biét ro
ngudi gui.

cGia van phong bi nhiém
virus va nhiing phan mém
c6 hai khac.

7. SU dung cho ca
nhan

Khong dugc s dung dia chi
thu dién ti cla cong ty dé gui
thu riéng.

Khoéng dugc s dung dia chi
Email clia cong ty cho viéc
gui thu riéng.

SU dung dia chi thu dién t ty
tao nhu @gmail, @hotmail

cho viéc gUi thu riéng.

Theo tiéu chuédn cla cong ty.

Vi diéu dé cé nghia dia chi
thu chi dung cho cong viéc
chuyén mén.

Trong trudng hop khan cép
ban can gui thu riéng trong
thdi gian lam viéc thi hay
dung dia chi ty tao dé
ngudi nhan nhan biét rd
rang dé la thu ca nhan.
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HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Quy tac giao dich bang thu dién ti (Ki€n thuc)

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.7:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Font chii

S{ dung loai font chli dling cho
cdng viéc.

S0 dung font chii tiéu chuén
theo chi dan cla céng ty.

Khong dudc st dung chi toan
loai chii in (UPPER CASE).

Chi dung nén van ban thdng

thudng, khdng dung nén cau ky.

Nhu vay moi thu guGi tu
cong ty ban déu cé dinh
dang giébng nhau

Diéu nay dudc coi la “hét
vao mat nhau” va cé thé bi
danh gia la tho tuc.

Nén van ban va dinh dang
mau cé s&n khong phai luc
nao ciing dugdc chuyén tai
dung y dinh.

2. Muc uu tién

Nhiing blc thu dién ti c6 thé
dugc dat theo nhiing muc dé
uu tién khac nhau (muc dod khan
- Urgent, thuGng - Normal...).

Chi st dung «Urgent» néu
thuc su la thu kh&n theo quan
diém cla khach hang.

Khach hang c6 thé néi gian
khi nhan dugc thu «Urgent»
nhung theo ho lai khéng
kh&n chut nao.

3. Gui thu dén
nhiéu dia chi

Hay than trong khi gli thu dién
t dén nhiéu ngudi nhan.

Hay Iya chon BCC néu nhiing
ngudi nhan khong biét nhau.

Moi ngudi khdng thich cho
ngudi khac biét dia chi
Email clia minh ma khéng
c6 sy dong y trude.




NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

4. Gui kém tap tin | Hay cho khach hang biét khi | ¢ Ludn gUi tap tin theo dinh dang | Ngay ca khi ban dung phan
ban gUi kém tap tin (I6n). va phién ban ma khach hang | mém t&i tan nhat thi khach
cla ban c6 thé md doc dudc. | hang cla ban ciing cé thé
khéng md dugc.

e Hay sl dung céch thiic khac | Dung hé théng chuyén tai
dé gli cac tap tin c6 dung | Internet nhu «yousendit.com»
lugng 16n. dé gUi nhiing tap tin cé

dung lugng Ién, tranh lam

tdc ngh&n may chl thu dén

e Phuadng an thay thé 1a c6 thé | va thu di.
gui tap tin & dang nén file
“Zip”.

5. Van ban phap ly 3 nhiéu nudc, Email dugc coi | e Hay luu trii mot cach c&n than | Trong trudng hop cé tranh
la van ban phap ly. nhiing thu dién t quan trong. | chdp, khach hang ctia ban
c6 thé vién dan nhiing buc
thu da dugc gdi t6i.
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HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Soan thao thu dién ti st dung Chuong trinh Outlook (Express)

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.8:

1. Mé& Outlook
(Express)

CACH LAM
Tuan th( quy trinh st dung tai
cdng ty ban.

TIEU CHUAN

Nhin chung, cé thé mé Outlook
nhu sau:

e Nhap nut “Start”, chon chuong
trinh Outlook va nhdp vao
biéu tugng Outlook.

e Nhé&p vao biéu tugng Outlook
trén nén man hinh may tinh.

e Nhép biéu tugng Outlook trén
thanh céng cu Start.

Phu thudc vao céch thiét
lap 6 may tinh & van phong
ma ti dé ban cé thé tim
dugc Outlook.

KIEN THUC
Tiéu chudn vé giao
dich badng van ban
clia cong ty ban.

2. M& email méi

Nhap “New”.

Mot dinh dang email méi dugc
m&; cac trudng déu dé tréng.

Nhu vay ban nhan biét
rang ban da khdi tao mét
email mdi.

3. Pia chi

Panh dia chi email cla
(nhdng) ngudi nhan vao
truéng “TO”.

Bam bdo danh dung dia chi.

NEu do dia chi da lién lac tu
trudc thi cé thé lua chon ti danh
sach dia chi trong may.

N&u khong email sé khéng
dudgc gli dén ngudi nhan.

Nhu vay ban c6 dugc dia
chi chinh xac.




4. Péng gti (CC -
Carbon Copy)

CACH LAM
Péanh dia chi clia ngudi cling
can dugc thong bao vé noi
dung thu vao truéng CC.

TIEU CHUAN

Bam bdo danh dung dia chi.

Néu doé dia chi da lién lac tu
trudc thi cé thé lua chon tu danh
séch dia chi trong may.

Moi nhan vién & trinh dd cd ban
can sao moi email gli di cho cép
trén cta minh.

Néu khdong email s& khong
dugc gui glii d&n ngudi nhan.

Nhu vay ban cé dudc dia
chi chinh xac.

Nhu vay cép trén cha ban
bi€t nhiing email nao da
dudgc gi di.

KIEN THUC

4
(o}
>
[}
o
>,

Pat cho email tiéu dé ma ca
ngudi gli va ngudi nhan déu
c6 thé hiéu dugc.

Moi email can cé chl dé
Tuan tha tiéu chuén cla cong ty.
Chu dé email can bao gom:

e Tén.
e Ngay gui.

Nhu vay sé dé& dang nhan
bi€t email c6 ndi dung gi.

Diéu nay giup cho viéc tim
ki€m email sau nay.

6. Hoan chinh mét
email

Banh ndéi dung thu vao vung
soan théng diép.

e Khong mac 16i chinh ta.

e SU dung tién ich kiém tra 16i
chinh t& trudc khi gli thu.

e SU dung ngén ngl trang
trong, ngébn ngl dung trong
cdng viéc.

Chiung té tinh chuyén
nghiép cla cdéng ty ban.

Dam bao khong co sai sot.
B&i vi d6 la yéu cau khi

soan thdo mot email
chuyén nghiép.
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7. Ldichao trong
thu

CACH LAM

GUi thu kém I6i chao mung va
dia chi lién hé cla ban.

TIEU CHUAN

Moi email déu can c6 nhiing noi
dung sau day clia ngugi gui:

Ho tén.

Chtc vu.

Tén céng ty.
Dia chi.

Sé dién thoai.
DPia chi Email.

Dia chi Internet clia cong ty ban.
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B3i vi nhu thé sé tao diéu
kién dé dang cho ngudi
nhan lién lac lai.

KIEN THUC

8. Kiém tra noi

Doc lai ndi dung email mét 1an

Kiém tra lai nhiing muc sau:

Mot khi email da dugc gui

dung nira trudc khi gui. e Té&n ngudi nhan. di ban khéng thé sla 16i
dudgc nla.
e Chi tiét khac nhu: ngay gui,
s0 liéu, gia.
e Tap tin gUi kem.
9. Gi email Nh&p nut «Send». D6 la cach gli email.
10. Kiém tra Kiém tra lai xem email da dugc | ¢ Luc nay email da dugc giii s& | Dam bao réng thu da dugc
gUii chua bang cach nhép vao Xudt hién trong danh muc thu | gui di.
hop «Send items». da gui.
11. Luu email Chuyén email vao dung thu muc. | ¢ Muc Send ltems chiia thu muc | Nhu vay ban cé thé dé

clia moi méi lién lac chinh.

Tuan th( chi dan cla coéng ty
ban vé Iuu email.

dang tim lai email da gui.




CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.9:

1. Mé& Outlook
(Express)

CACH LAM

Theo quy trinh clia cdng ty ban.

TIEU CHUAN

Nhin chung Outlook cé thé mé

nhu sau:

e Nhap “Start’, chon Programs va
nh&p vao biéu tuong Outlook.

e Nhé&p vao biéu tugng Outlook
trén man hinh.

e Nhé&p vao biéu tugng Outlook
trén thanh céng cuy Start.

HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
B& sung dia chi lién hé vao s6 dia chi Outlook (Express)

KIEN THUC
Tiéu chuédn cla cong
ty ban vé giao dich
b&ng van ban.

Diéu nay phu thudc vao thiét
lap & may tinh clia van phong
tU d6 ban c6 thé tim Outlook.

2. Mé& dia chi liégn hé

Nhé&p vao “Contacts”.

M& sb dia chi trong Outlook.

3. Bé sung dia chi
mGgi

Nhap vao “New”.

Mot khung dia chi méi con tréng
xudt hién

4. Pién hoan chinh
théng tin chi tiét
vé dia chi

Dién vao nhiing vling can thiét.

Nhiing vung dudi day can dugc
dién day da:

e Ho tén.

Cong ty (néu co).

Tap tin (File as).

Pia chi email.

Sé dién thoai (néu co).

Theo tiéu chuén clia cong ty ban
vé viéc dién day da théng tin vé
dia chi.

Nhu vay ban cé du chi tiét
vé dia chi lién hé

“File as” quan trong vi
trudng nay xac dinh cach
thiéic ban tim kiém dia chi
lién hé trong ca sG di liéu
clia minh.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
5. Kiém tra lai Kiém tra lai nhiing ving da | Pam b&o moi thii chinh xac. Viét sai tén sé tao cam
théng tin mgi dugc dién thong tin. giac khong chuyén nghiép.
nap Sai s6t trong dia chi sé gay

khé khan khi gti email.

6. Luu théng tin Nhép vao “Save va Close”. Nhu vay thong tin méi dién
dugc luu lai mdt cach chinh
xac va b8 sung vao sé dia
chi cta ban.




CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.10:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Dich vu Chat - IM (Ki&n thtc)

1. Nhan tin, chat
(IM - Instant
Messaging)

IM la mét hinh thic giao dich
thdi gian thyc gila 2 hoac
nhiéu ngudi dya trén viéc danh
ndéi dung vao may. Nbi dung
nay dudgc truyén qua may tinh
dugc két ndi Internet.

N6 cling dudc goi la chat.

Tuy thudc vao thij trudng ma ban
phai lam quen véi cac dang:

Skype.

Yahoo Messenger.

QQ (chl yéu & Trung Quéc).
AOL Instant Messenger.
MSN Web Messenger.

Nhu vay ban cé kha nang
chat trén mang bang cach
s dung hau hét cac dich
vu IM théng dung.

KIEN THUC
Tiéng 16ng trong
Internet: Ngudi su

dung thudng dung tu
hodc cau viét tat dé
dam thoai nhanh hoac
bd qua cac thao tac
nh&p phim. Danh muc
nhiing tu viét tat cé
thé tim thdy trén
Internet.

2. Uu thé cta IM

S0 dung IM c6 rdt nhiéu uu
thé.

Tuong ddi nhanh.

Lién lac truc ti€p vai khach
hang/nha cung cép.

HAau nhu mién phi.

Lién lac theo cach khong
trang trong.

Khéng ngét quang khach
hang/nha cung céap.

Ban khodng phai chd chuyén
thu nhu ddi véi email.

Tuong tac truc ti€p dé trao
d8i théng tin.

Khach hang c6 thé dat
théng bao “Offline” (hoac
tuong tu) dé cho biét ho
khdng mudn bi lam phién.
Khach hang cé thé ti chdi
“cudc goi” clia ban néu thay
khong phu hgp véi ho.
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NOI DUNG

3. BatlgicualMm

S0t dung IM ciing cé nhiéu
bat Igi.

TIEU CHUAN
Khoéng chinh thuc.

Khéng dugc chuén bi truge.

it c6 thdi gian xem lai 16i
chinh ta.

Khoéng phai tdt ca khach
hang/nha cung cdp déu s
dung IM.
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Cach thuc nay khéng phu
hdp dé xac nhan nhiing
théa thuén kinh doanh.

Do day la hinh thuc giao
ti€p truc tiép gilta ban va
khach hang nén ban can
phan Ung rat nhanh.

Dé& méc 16i chinh t& nén dé bi
coi la khdng chuyén nghiép.

Pay la cong nghé mdi nén
khong phai moi mai lién hé
clia ban déu s&n sang su
dung IM.

KIEN THUC

4. Khinao su
dung IM

Dich vu IM chi cé thé sii dung
vGi nhiing diéu kién nhat dinh.

Khi ban mudn c6 viéc trao ddi
khong chinh thic vé van dé
nao doé.

Khi ban can nhan dudc cau
trd 16i nhanh chong.

Khi ban cé quan hé than tinh
vGi ngudi can lién lac.

IM la dich vu ly tudng dé cé
dugc phan héi nhanh
chéng vé nhu cau va ky
vong clia khach hang/nha
cung cap.

Khi cbéng viéc vGi thGi gian
han hep thi IM la lya chon t6t
dé ban c6 dugc hoic cung
cap cau tra I5i nhanh chéng.




NOI DUNG

5. Khi nao KHONG
st dung IM

Trong mét sé trudng hgp
khéng nén st dung IM.

TIEU CHUAN

Khong nén s dung khi:

e Xac nhan giao két cudi cling
vé cong viéc.

e Khi ban khéng thanh thao vé
ngdn ngl viét.

e Khi khach hang cula ban
khong biét vé hé thong nay.

KIEN THUC

Khéng c6 bang chiing bang
van ban khi st dung IM.

Dé& mac 16i chinh ta.
Mot s6 khach hang khong

tin tudng vao dang giao
dich nay.
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HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
S{ dung dich vu chat (IM)

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.11:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Chuin bij

Thu thap moi théng tin ban can
trao déi trong phién chat.

Liét ké nhiing ndi dung chinh
ban muén trao déi.

Chuén bi s&n hd so khach hang.

Nhu vay ban da chuén bi
tot va cé thé tra I5i moi cau
héi clia khach hang.

2. Bat dau phién
chat

“Goi” khach hang va tu gidgi thiéu.

Tén: SU dung tén dugc danh
may theo dang coéng viéc dé
ty gidi thiéu. Can trong khi st
dung hinh &nh dai dién.

Ty gigi thiéu ban than bang
cach danh ho tén + tén céng
ty ban.

Céach thuc nay mang tinh
chuyén nghiép. Tén goi vui
chi pht hgp cho muc dich
ca nhan.

Nhu vay khach hang biét ai
goi cho ho.

3. Xin phép chat

Kiém tra xem khach hang c6 thdi
gian dé chat véi ban hay khéng.

Ludén héi xem néu ban tién
hanh phién chat thi c6 phu
hgp vé6i khach hang khéng.

Du khach hang té ra coé
thdi gian chat thi cling c6
thé ho dang dgi phién chat
vGi ngudi khac. Diéu nay
cling ching té6 ban tén
trong khach hang.




4. NOi dung Chat

CACH LAM

Chuyén néi dung.

TIEU CHUAN
Théng diép cadn ngén gon va

don gian.

Khéng mac 16i chinh ta.

Khong viét chi bang toan chii
in hoa.

Chi dat mot cau hdi cho mbi
lan trao déi.

Han ché sl dung tiéng long
va ti viét tat.

Chi néi dua khi ban tin rang
khach hang c6 thé hiéu dugc
y nghia.

SU dung biéu tugng thé hién
tinh cam.

Khong s dung loai phoéng

chii qua sang tao.

Khéng chia sé théong tin can
gilr bi méat qua chat.

Khach hang dé theo dbi
ndi dung

Vi ngudi chuyén nghiép
khéng méc 16i chinh ta.

Vi bi coi la khéng lich su.
D& khach hang dé tra I5i.
Khéach hang cé thé khong
hiéu.

Khéch hang c6 thé phat y.

Né&u ban muén bay té tinh
cam qua thong diép.

Doi véi phién chat cong
viéc chi st dung phéng chir
danh cho céng viéc.

bay khong phai la phuong
tién dam bao do bao mat
thoéng tin.
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KIEN THUC



CACH LAM

Ché khach hang trd IGi thu
cla ban.

TIEU CHUAN
Véi phan I6n Gng dung IM,
ban cé thé nhan biét khach
hang dang danh may thu.
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Vi khach hang c6 thé danh
may cham ho&c bi mat tap
trung vi nhiing viéc khac.

KIEN THUC

Tra I16i vé nhan xét clia khach
hang.

Ludn tap trung chu y vao
phién chat.

Kiém tra lai théng diép truéc
khi nh&n Enter dé gi.

Ban goi cho khach hang
nén ho muén thay ban rat
chu y vao phién chat.

Trong nhing phién chat
truc ti€p, rat dé gui nhiing
théng diép khdéng hoan
chinh va khéng chinh xac.

5. Chd tra 10i
6. Traloi
7. Két thuc

K&t thac phién chat rd rang.

Thdéng bao rd rang phién chat
da két thuc.

Cam on khach hang.

Chdg khach hang két thic mai
cham dut két néi.

Nhu vay ca hai phia dong y
két thic phién chat.

Vi nhu vay la lich su.

D6 la d&au hiéu cla sy ton
trong khach.




HIEU BIET VA SU DUNG MAY VI TiNH
Dich vu dam thoai qua Internet - VOIP (Kién thuc)

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.12:

TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

1. Dich vu VOIP

VOIP la kh& néng goi dién
thoai théng qua Intertnet. VOIP
dudgc sl dung thay cho viéc goi
dién thoai théng thudng.

Tuy thudc vao thi tridng ban can
lam quen v@i cac hinh thuc:

e Skype.

e AOL Instant Messenger.

¢ MSN Web Messenger.

Nhu vay ban cé kha nang
st dung nhiing dich vu
VOIP thong dung nhat.

2. Uu thé cua VOIP

S0’ dung VOIP thay cho dién
thoai thong thudng cé nhiéu
uu thé.

e HA&au nhu khdng mat tién.

e Dé& dang nhan biét viéc lién
lac c6 thé thuc hién qua dién
thoai dugc khéng.

e Dé& va chi phi thdp khi tién
hanh dam thoai véi nhiéu
ngudi.

Ban chi phai tr4 tién cho
viéc truy cap vao Internet
(dang nao nhiéu coéng ty
cling da ndi mang).

Khach hang co6 thé dé &
ché& do “Offline”(hoac tuang
ty) dé cho biét ho khong
mudn bi lam phién. Khach
hang cé thé tu chdi cudc
“goi” clla ban néu thay
khéng phu hgp.

B3i vi ban ¢6 thé lua chon
khd nang “noi chuyén vdi
nhiéu ngugdi” (Conference
calls).
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NOI DUNG

3. Nhugc diém
cta VOIP

S dung VOIP thay cho dién
thoai thdéng thudng cling c6
nhiing nhugc diém.

TIEU CHUAN

e K&t nadilién lac khong phai luc

nao ciing én dinh.

e Khong phai moi khach hang

déu ti€p can dudc vdi dich
vu nay
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Sé rat mat tap trung néu
nhu lién lac bi gian doan
hodc mot trong nhing
ngudi tham gia cé dudng
k&t ndi khéng tot.

Vi day la mai lién lac truc
ti€p gilta ban véi khach
hang nén ban phai phan
ung nhanh chong.

D& méc 16i chinh t4 dan
dén bj coi la khong chuyén
nghiép.

bay la cong nghé mdi nén
khéng phai ai cling déu sén
sang sl dung dich vu nay

KIEN THUC




7. HE THONG PHAN PHOI TOAN CAU (GDS)

Gidi thiéu:

Vi muyc dich cGa cuén tai liéu nay, thuat ngli “Hé théng phan phéi toan cau” (GDS) va thuat ngli “Hé théng dat gili chd qua vi tinh” (CRS) déu cé cung
mot nghia. Thuat ngl “GDS” dugc st dung nhiéu hon trong nam 2007, thay thé cho thuat ngi “CRS”. Tuy nhién, trong nganh cong nghiép khach san,
thuat ngii CRS van con dugc st dung dé néi vé Hé théng dat gili chd tap trung lién quan dén hé théng dat gili chd sl dung tai cac van phong dit chd
hay trung tam dat chd qua dién thoai.

Thi trudng du lich la thj trudng toan cau ndi c6 hang triéu ngudi mua (cac dai ly du lich, cac nha ban siva cong dong khach) va ngudi ban (cac khach san,
cac hang hang khong, cac doanh nghiép cho thué xe 6 t, tau hda, cac hang tau bién va cac doanh nghiép b&o hiém du lich) lam viéc véi nhau dé trao
déi cac dich vu du lich. Tai “nhiing viing” ma ngudi mua tim kiém cac dich vu du lich la cac hé thdng phan phéi toan cau (GDS) va céc trang Web dién
tl dugc cac nha cung cép va cac don vi khac van hanh (xem CONG VIEC sO 8). Cac hé théng va cac trang nay da trd thanh “siéu thi” dién tl lién két
gilia ngudi mua va ngudi ban va cho phép thuc hién viéc dat chd mot cach dé dang va nhanh chéng.

Nganh céng nghiép hang khong da tao ra cac hé théng dat giti chd ty dong dau tién vao nhiing ndm 1960 nhu mot cach dé tim kiém lich bay, chd tréng
va cac muc gia trén cac chuyén bay. Cac hé théng nay dugc dua vao trong cac hé théng dat gili chd dugc vi tinh hoa, khi SABRE (do Hang hang khéng
My quan ly) va Apollo (Hang khong Lién bang My, United Airline) b4t dau cung c&p cac hé théng dat gilii ché ctia ho dén cac dai ly du lich, ho cé thé bién
cac dai ly du lich thanh lyc lugng ban hang bé sung cho hang hang khéng mét cach hiéu qua va can thiét.

Hién nay cé b&n hé thong GDS chinh la Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. Ngoai ra con c6 mot s6 hé théng nhd han hodc mang tinh viing mién; (nhu)
Abacus, st dung hé théng Sabre va cung cap dich vu cho viing chau A/Thai Binh Duong.

Phan coéng viéc nay mo ta céc kién thiic va ky nang can thiét dé s dung hé théng GDS/CRS dé tao cac don dit dich vu cho cac s&n pham va dich vu
du lich khac nhau. Hé thdng GDS/CRS ¢c6 thé dugc dai ly sl dung dé dat dich vu clia nha cung cép va ciing cé thé dugc mot Doanh nghiép |0 hanh hoac
khach san sl dung dé nhan va x{ ly cac yéu cau dat chd.

PHAN VIEC SO 7.1: Phan phéi dién t& (Chu giai thuat ngi) (Kién thic)
PHAN VIEC SO 7.2: T8ng quan vé GDS (Kién thic)
PHAN VIEC SO 7.3: Kién thiic co ban vé ti€p nhan dat chd (Kién thuc)
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CONG VIEC SO 7: HE THONG PHAN PHOI TOAN CAU (GDS)

PHAN VIEC SO 7.1:

NOI DUNG MO TA

Kénh phan phoi

Cac kénh qua do6 khach san tiép can dugc véi ngudi dat chd.

Phan phoi dién ti (Chu giai thuat ngli) (Kién thic)

Phan phdi dién tu

Phan phéi dién ti (ED) la mét thuat ngii dung dé mé ta viéc quan ly moi kénh
phan phdi. Cac kénh phan phdi nay hé trg cac nha cung cédp khach san dua
khach san clia minh t6i cac kénh cau khach san (Pai ly I1i hanh, céng ty 1T
hanh ban buén, khach hang va ngudi dat chdé khach san..) va tao diéu kién
cho ngudi dat chd co thé tién hanh dat ché bang may tinh mét cach nhanh
chéng va véi chi phi thdp. Cac kénh phan phéi nay cé thé la kénh truc tuyén
thong qua Internet hoac la kénh dién tl théng qua mang ndi bé hoac théng
qua két ndi co6 giao dién tuang tac.

Kénh trung gian

La mét don vi dugc khach hang Gy quyén thay mat ho tién hanh dat gili chd
khach san va van chuyén.

C6 thé la dai ly IT hanh.

GDS

GDS la thuat ngii dung dé mé ta& Hé thdng phan phéi toan cau.

C6 4 hé théng dat giti chd chinh dugc sl dung trén toan thé gidi dé dit chd
hang khong, khach san, thué xe va tau thiy.

Thong qua cac hé théng nay, dai ly |G hanh va ngudi dat chd cé kha ning
ti€p can hang ngan hang hang khéng, khach san va céng ty van chuyén 6 t6
va ti€n hanh dat gilt chd truc ti€p nhu dat chd khach san.

CRS

Hé théng dat gili chd trung tam.

Viéc dat gili chd ti€p can khach san théng qua van phong dat gili chd trung tam.

Viéc dit chd sé dugc chuyén thdng dén
Hé théng quan ly tai sdn khach san.
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NOI DUNG MO TA

Trang Web clia bén
thd ba

Trén nhiing trang web nay khach hang c6 thé dat s tién ma ho muén thué budng
khach san trong mét thdi diém cu thé nao dé, Bon vi van hanh trang web cla phia
th( ba s& Iya chon khach san phu hop v6i yéu cau clia khach hang.
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Khach hang khéng biét trudc sé dat chd
3 khach san nao.

Con dugc goi la trang web dau gia: vd.
www.priceline.com, www.hotwire.com

Mo hinh thuong mai

Khach san cam két mot sé lugng budng nhéat dinh hoic mc gia nhat dinh cho
trang web cla bén thi ba. Trang web clia bén thi ba sé quang ba trang web
va chao mai khach hang dat ché qua trang web clia ho.

www.travelocity.com, www.expedia.com

IDS

IDS la Hé théng phan phdi qua Internet. Nhiing hé théng nay la cac trang web
trén Internet cung cdp kha nang dat ché khach san tryc tuyén, dat chd dién
tl. Phan I6n cac trang web nay cho phép khach hang ca nhan Ién mang va
ti€n hanh dat chd khach san va nhan dugc héi dap ngay lap tic béng s6 xac
nhan tu Hé théng dat gili chd trung tdm cla khach san.

Nhiing trang web nay két ndi véi khach san theo mot trong 3 cach sau:
o K&t ndi tryc tiép t6i mot Hé thdng dat gili chd trung tam cla khach san cu thé.

o K&t ndi qua mot cong ty chuyén ti€p ti d6 sé chuyén két néi téi nhiéu Hé
théng dat giti chd khach san.

e K&t ndi téi Hé thdng phan phdi toan cau roi két ndi tiép t6i mot Hé théng
dat chd trung tam clia khach san.




CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.2:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

HE THONG PHAN PHOI TOAN CAU (GDS)
Téng quan vé GDS (Kién thuc)

KIEN THUC

1. Thong tin co ban

GDS c6 thé ti€p can trén toan
thé gidi.

Mot hé thong dang tin cay.

Linh hoat.

10.000 van phong ban vé
may bay, 67.000 dai ly I
hanh tai trén 200 qudc gia.

Luén s&n sang trd I6i ngay
lap tuc.

Dé dang ti€n hanh nhiéu
giao dich.

GDS/CRS dugc s dung
trén thé gidi dé lién két cac
nha cung c&p san pham va
dich vu du lich véi cac t&
chic trung gian dai dién
cho ho.

2. Uu thé déi véi
cac dai ly It
hanh/hang I
hanh

Chuong trinh cé thé thay déi
vao phut chét.

Dat chd ddi v6i cac 16 trinh phic
tap vong quanh thé gidi tuong doi
dé dang.

DPai ly It hanh/hang It hanh cé
thé so sanh gia va kha nang
dat ché.

3. Dbia vi hién nay
cla GDS

Hién tai c6 4 hé thdng chinh
dang hoat doéng va dudc goi la
Hé théng phan phdi toan cau
(GDS) - Amadeus, Galileo,
Sabre va Worldspan.

Ngoai ra con c6 mot sd hé théng
nhd hon va mang tinh khu vuc
nhu: Abacus (st dung may chd
SABRE) phuc vu cho khu vuc
Chau A/Thai Binh Duong.

e Hiéu biét vé GDS/CRS dugc

dung tai cong ty ban (néu co).

GDS/CRS déng vai tro
sdng con trong hoat dong
du lich quoc té ngay nay.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
4. San pham cla GDS ¢6 nhiing théng tin truc | Théng qua GDS, cé thé dat |[Ban phai cé khd nang sl
GDS ti€p va cap nhat, da dang vé | git ché: dung moi dac tinh cta hé
nhiéu san pham du lich. ) théng GDS/CRS clia cong
e May bay. ty ban.

Buodng khach san.

e Thué xe 6 16.

e Tour.

e Tau thay.

e Xe buyt.

e Tau hbda.

e Cac loai vé.

e B&o hiém du lich.

e Dich vu Limousine.
e Su kién va nha hat.

Théng tin vé nhiing yéu cau sau
day cé thé tim thdy trén hé
théng:

e Ho chiéu.
e Thi thuc.

e Y té va tiém chdng.




CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.3:

Théng tin t6ng quan nay mé ta ngén gon nhiing k¥ nang va kién thlic ma mot nhan vién & trinh dd co ban phai biét vé GDS néu nhu cong ty clia ho cé
st dung. Viéc huéng dan tiing budc vé cach thiic xi ly théong tin théng qua nhiing hé thdng khac nhau sé& dudc cac nha cung cdp phan mém ho#c nhiing

ngudi c6 kinh nghiém trong cong ty thuc hién.

NOI DUNG

1. Truy cap vao
hé théng

Truy cap va thao tac trén hé
théng GDS/CRS dé lay thong tin.

TIEU CHUAN
SU dung dung quy trinh va ma

can thiét dé truy cap va thoat

ra khdi hé théng.

Truy cap va hiéu ding nhiing
gi hé théng hién thi.

HE THONG PHAN PHOI TOAN CAU (GDS)
Ki€n thiic co ban vé ti€p nhan dat chd (Kién thuc)

Ban can phai dang nhap
theo dung quy trinh vi cong
ty ban can phai dugc hé
théng nhan dang trudc khi
c6 thé truy cap vao GDS.

KIEN THUC
NAm dudc tat ca cac
ma va quy trinh cla
hé thong.

2. LAy théng tin

S dung ding ma sé cho phép
l&y dugc nhiéu théng tin vé
diém dén va nhiing cdu phan
G hanh khac nhau.

Thong thao céac tinh nang cla
hé théng dé truy cap cac
thong tin khac nhau (bao gom
cac diém dén, cac san phdm
va cac muc gia).
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NOI DUNG

3. Taovaxuly
cac dat gili chd

Ban phai kiém tra sy san cé va
tao cac dat gili chd theo cac chiic
nang va yéu cau cla hé thdng.

TIEU CHUAN
e Ma hoa va giai ma dudc cac
cau lénh phd bién trong hé
théng CRS.

e Trudng di liéu bat budc cla
d@ liéu khach hang la:
- Tén.
- S0 dién thoai lién hé.
- Dija chi.
- Hanh trinh.
- Th&i han phai xudt vé.
- Tén ngudi thuc hién/thay
déi dat ché.
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Nhu vay, ban cé thé tién
hanh dat giti chd phu hgp
véi cdc diéu kién khac
nhau clia khach hang.

Trudng di liéu phai dugc

dién hoan chinh & moi
dang khac nhau ctia GDS.

KIEN THUC

4. Thay déi cac
dat gi@ choé va
cac yéu cau
dat ché

Ban phai cé thé tién hanh
nhiing di€éu chinh cd ban doi
vGi cac yéu cau dat gili chd
hién co.

it nhat ban phai lam dugc nhiing

viéc sau d6i vGi viéc dat gili chd
qua GDS:

e LAy thdng tin.
e Thay déi.

e Hly bo.

e Chia tach.

e In vé va ban xac nhan.

S dung céc biéu mau theo quy
dinh d&i v6i mot loai GDS cu thé.

C6 nhiing yéu cau co ban
déi v6i nhiing ngudi lam
viéc vGi hé théng nay.




8. HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH

Gidi thiéu:

Céac Hang I hanh trén thé gidi st dung cac hé théng phan mém dudgc thiét k& dé don gidn hoa céac budc dat chd, luu gili cac théng tin chinh xac vé cac
yéu cdu dat chd, giam chi phi va mang lai cho ho t6¢ d6 cling nhu tinh chinh xac cao han trong cung cép dich vu. Thuc té€ & Viét Nam hién nay, hau hét
cac hang I hanh déu dang s dung hé théng thl cong trong dat chd, gili chd, diéu hanh va ké toan. Mot s6 hang I hanh da dau tu vao cac phan mém
ty thiét k& dé hoé trg mot hodc mot sé chiic nang ké trén.

Ngay nay, nhiing don vi méi tham gia vao hoat dong kinh doanh du lich trong nuéc va nuéc ngoai, cung cép dich vu mat dat va cac doanh nghiép quan
ly diém dén va cac van phong dat giii chd trung tam sé& dudc gidi thiéu vé cac hé théng phan mém da dugc st dung phd bién trén thé gidi.

Céac hé théng phdn mém dudgc thiét k& riéng biét cho cac yéu cau dat chd khach 18, khach doan, cac chuong trinh du lich theo lich ¢6 sén, cac chuong
trinh du lich mua trudc, cac chudng trinh mao hi€m, sinh thai va san ban, cac chuong trinh du lich van hod, giao duc va thé thao.

Cac doanh nghiép phan mém khac nhau, dic biét 1a cac doanh nghiép chuyén phat trién phan mém cho céc doanh nghiép I hanh, thudng cung cdp céc
giai phap phan mém linh hoat vGi cac hé théng dat giti chd, ké toan va quéan ly thong tin dugc tich hgp hoan toan, dya trén giao dién web cho cac dai ly,
khach hang va cac nha cung cdp. Cac hé thédng nay cung cdp mot goi phan mém toan bd, bao gébm viéc cai dat, quan ly dy an, dao tao, hd trg, tu van
téng thé va céac gidi phap thiét k& theo yéu cadu. Céac hé théng clia ho c6 thé chay trén nén giao dién phadn mém Microsoft Windows dé dé dang sl dung
va tang hiéu sudt lam viéc cla nhan vién.

PHAN VIEC SO 8.1: Hé théng phan mém dung cho hang IG hanh (Kién thiic)

PHAN VIEC SO 8.2: Cao s& di liéu (Kién thic)

PHAN VIEC SO 8.3: Céac yéu cau va dat giti chd (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 8.4: Giao dich (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 8.5: Piéu hanh (Ki€n thc)

PHAN VIEC SO 8.6: K& toan (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 8.7: B4o cao (Kién thiic)

PHAN VIEC SO 8.8: Cac ky nang cd ban trong van hanh hé thong phan mém cla hang IT hanh.
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CONG VIEC 8: HIEU BIET VA SU DUNG CAC HE THONG PHAN MEM CHO HANG LU HANH

/ /

HE THONG PHAN MEM COBAN DANH @ VAI TRO CUA CHUONG TRINH PHAN @
CHO HANG DPIEU HANH TOUR MEM DANH CHO HANG LU HANH

/ /

CHUC NANG CUA cO SO DU LIEU (3] CAC THIET BI PHUC VU VIEC PATCHO @

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIT CHO LU HANH






CONG VIEC 8:

HIEU BIET VA SU DUNG CAC HE THONG PHAN MEM CHO HANG LU HANH

/

CcO SB DU LIEU

/

CHUONG TRINH THANH TOAN CHAP
NHAN CAC LOAI NGOAI TE KHAC NHAU

/

CAC TRANG WEB CUA CAC NHA
CUNG CAP

/

LUA CHON MUC GIA CHO BANG
DU KIEN GIA
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CONG VIEC 8: HIEU BIET VA SU DUNG CAC HE THONG PHAN MEM CHO HANG LU HANH

/ /

CAC YEU CAU VA PAT GIU CHO (5 CAC YEU CAU (10)

/ /

HE THONG GIT BE PAT GIUCHOVADU @ HE THONG FIT BE DATGIOCHOVA @
BAO GIA DU KIEN GIA
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CONG VIEC 8: HIEU BIET VA SU DUNG CAC HE THONG PHAN MEM CHO HANG LU HANH

/ / /

GIAO DICH ® GIAO DICH BANG VAN BAN QO GIAO DICH VOI CAC NHA CUNG CAP (15)
TRONG NGANH DU LICH VA KHACH HANG
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CONG VIEC 8: HIEU BIET VA SU DUNG CAC HE THONG PHAN MEM CHO HANG LU HANH

/ / /

PIEU HANH (16) CHUONG TRINH KHACH DEN (17) BAO CAO VE TINH TRANG CAC DICH VU @
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CONG VIEC 8: HIEU BIET VA SU DUNG CAC HE THONG PHAN MEM CHO HANG LU HANH

/ /

KE TOAN (15 HE THONG PHAN MEM CO BAN DANH @)
CHO HANG LU HANH

/ /

TAI KHOAN THU TU DONG (21) TAI KHOAN CHI TU DONG (2]

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIT CHO LU HANH






HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Hé thong phan mém dung cho hang It hanh (Kién thuc)

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.1:

TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

1. Vai trdé clia phan
mém cho céac
héng I& hanh

Cac giai phap phan mém cla
hang It hanh két hgp cac chic
nang nhan yéu cau, dat chd, git
chd va diéu hanh, ké toan va gi
bao céo quan Iy tu dong.

Phan mém cho hang I hanh co
thé x{ ly:

Khach Ié.

Khach doan.

Tour tron goi.

Tour theo yéu cau.
Tour theo k& hoach.
Hbi nghi.

Su kién.

Nhu vay cac hang I hanh
c6 thé quan ly moi thu
théng qua mot hé thdng
phan mém.

2. Chuic nang vé
cd sé dii liéu

Co sG dii liéu cung cép tat ca
cac théng tin cd ban déi vai tat
céa cac loai hinh dich vu.

Co sG di liéu cung luu gilt
thong tin vé khach hang

Ca sé dii liéu chiia dyng gia clia
khach 1& va khach doan cho
nhiing dich vy sau:

Khach san.

Van chuyén.

Tham quan.

Nha hang.

Pon tién.

Chuyén bay.

Tour du lich tron goi.

Ludn nhé&p nhiing théng tin cad
ban vé khach hang vao trong co
sG di liéu.

DPiéu nay lam cho moi nhan
vién trong van phong dé
tim thdy nhiing thong tin vé
moi chuong trinh va san
phdm du lich ma céng ty
s&n sang cung cép.

Nhu vy moi nhan vién
trong van phong cé thé tiép
can thong tin nay va dam
bao khi khach hang muén
lap lai viéc dat ché thi ban
khong can phai nhap lai
nhiing thong tin nay.
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NOI DUNG

3. Chuc nang dat
gili chd

Hé théng nay cé kha nang dat
gili ché cho t&t ca cac céu
phan trong chuong trinh.

Hé théng cé thé Iuu gil lich su
dat ché tryc tuyén trong nhiéu
nam va cung cdp mot bd cong
cu hiiu hiéu dé ddy nhanh
cdng viéc tinh gia va dat chd
cho khach I1é va khach doan.

TIEU CHUAN

e Hiéu biét vé chic nang dat

gii chd trong hé théng cla
doanh nghiép.

e Ban co6 kha nang soan théo,
chinh sia va xac nhan viéc
dit chd cho khach 1& va
khach doan.
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Nhu vay ban cé thé phan
héi cho cac nhu cau cla
khach hang.

KIEN THUC

4. Chic ning diéu
hanh

Hé théng nay tao nén cai nhin
téng quéat vé cac hoat dong va
yéu cau.

Hé thdng nay sé cung cap cho ban:
e K& hoach dé&n va di cla khach.

e K& hoach cla lai xe, hudng
dan va 6 t6.

e Ba&o cédo vé don va tién hang
ngay.

e Thgi gian va hoat déng cla

cac doan va khach 1& hién
dang thyc hién chuadng trinh
do cong ty ban bé tri.

Diéu nay sé& giup ban theo
ddi cin than viéc len ké
hoach va dam bao tat ca cac
khach hang dugc cham so6c
mot cach chuyén nghiép.




NOI DUNG

5. Chtic ning ké
toan

Hé thédng k& toan hoan toan
tich hgp vdi chic nang dat git
chd va chuic nang diéu hanh.

TIEU CHUAN

Moi chi phi lién quan dén viéc
dat gili chd sé& dugc ty dong
chuyén théng qua hé théng
k& toan.

KIEN THUC
Chtic nang ké toan giup lam
cho viéc ghi hbéa don va
thanh toan céac c&u phan
khac nhau tr§ nén dé dang.

Lap cac bao cao vé& ban, mua
dich vu va céac khoan Igi nhuan.

Chic nang bao céo hd trg quan
ly giam sat moi qua trinh.

Nhiéu vai bao céo gitp cho
ban cé dugc cai nhin téng thé
vé nhiing cong viéc t8 chic
trong pham vi trach nhiém
cla ban.

Giup cho viéc dinh hudng
cong tac quan ly.

Giup ban kiém soat dugc
moi hoat déng.
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HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Co s6 dii liéu (Kién thic)

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.2:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Co sd dii liéu
cla nha cung
cap

Co sG dii liéu cung cép tat ca
cac thong tin cd ban vé cac
loai hinh dich vu.

Cao sG dii liéu luu tri gia ca vé
cac dich vu sau day cho khach 1&
va khach doan:

Khach san.

Van chuyén.

Tham quan.

Nha hang.

Ppon tién.

May bay.

Chuong trinh tron goi.

Diéu nay lam cho moi nhan
vién trong van phong dé
tim th&y nhiing théng tin vé
moi chuong trinh va séan
phdm du lich ma céng ty
chao cho khach.

2. Tién ich lién
quan dén nhiéu
loai tién

Phan I18n céc cd s dii liéu co
dich vu lién quan dén nhiéu
loai tién.

Dich vu lién quan dén nhiéu loai
tién cho phép cac cdu phéan cla
chuong trinh c6 thé dugc mua va
ban bang bat ky loai tién nao.

Luén soan thdo chuong trinh
phu hgp véi loai tién khach
hang s dung.

Cén chu y réng viéc thanh toan
trén thuc t€ can phai dugc tién
hanh bang loai tién d&t nudc ban
chap nhan.

Cao s& dii liéu co thé cung
cap céc ty gia cap nhat gitia
cac loai tien t&¢ (nhu USD,
VND, céc loai tién khéac) tao
diéu kién thuan Igi cho viéc
tinh toan gia ca cho khach
hang bang loai tién clia ho.

Phan I&6n khach hang déu
cam thdy dé hon néu gia
tri dugc tinh bang loai tién
clia minh.

Nhu vay khach hang biét
rang gia cudi cung con cé
thé thay déi phu thudc vao
ty gia chuyén déi.




NOI DUNG

Lua chon mtc
gia cho bang
tinh gia

Cad sd dit liéu luu gili cac muc
gia khac nhau cé thé ap dung
cho céac loai khach hang khac
nhau.

TIEU CHUAN

Ban can phai biét cach chon cac
muc gia thich hgp:

e Gia khach 1& va khach doan.

e Nhiéu loai thu€ khac nhau
danh vao mdi dich vu clia nha
cung cép.

e Cac mua khac nhau.

e Gia linh hoat.

e CoOng thém gia va ty Ié hoa
héng trén tiing dich vu.

Biét khi nao sé& lua chon
loai gid nao sé giup cho
ban soan thdo dugc mot
bang tinh gia chinh xac.

KIEN THUC

Lua chon tu
lugng budng da
c6 sén
(allocation) trong
co sé dii liéu

Co s& di lieu luu trii lugng
bubng céng ty ban da c6 sén
va cap nhat tinh trang cla
chung.

Ban phai bi€t cach xem thong tin
vé cac dich vu doé nhu:

e Céac mo ta vé dich vu / khach
san, cac hinh anh va biéu do.

e Ty gia va diéu kién dat chd.

S0 dung lugng budng co
s&n khi ti€n hanh dat chd
khach san cho phép ban
xac nhan dat chd truc ti€p
vGi khach san ma khéng
can phai kiém tra lai véi
khéach san. Nhin chung loai
gia ap dung rat thuan Igi
cho c& cong ty va khach
hang cla ban.
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Lugng budbng da co
s&n la nhiing budng
ma cong ty ban cé thé
dat ma khong can
phai lién hé trudc vdi
khach san dé kiém tra
xem c6 con khong.
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HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Cac yéu cau va dat giti chd (Kién thic)

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.3:

TIEU CHUAN KIEN THUC

Ban can phai trd 13i dudc céac
cau hdi cta khach vé:

NOI DUNG

Doanh nghiép ban cé thé
trd IGi cac yéu cau vé muc

Céac hé théng (coéng nghé)
phan mém cho hang Ii hanh

1. Céc cau héi

sé tao thuan Igi cho ban khi tra
I6i cAc cau hdi va hd trg ban
lap chuong trinh du lich theo
tiing budc.

e San pham.
e Dich vu sén cé.
o Gia ca.

gid nhanh bao nhiéu thi sé
nhan dudc sy khang dinh
dat chd nhiéu bay nhiéu.

2. Hé théng tinh
gia va dit ché
khach doan

Phan mém Ii hanh cho phép
soan thado bang tinh gid cho
viéc dat chd khach doan mot
cach nhanh chéng va chinh
Xac han.

Ban phai cé kha nang:

e Tim ki€m san pham theo hang
s&n phdm trong cd s& dii liéu.

e Ty dong tinh gia cac chi phi

cho nhiing ngudi di theo,
huéng dan vién va lai xe.

e SU dung cac hinh thai khach
khac nhau.

e SU dung hé thong xép phong
cho khach doan.

bac biét cac cong ty Iu
hanh nudc ngoai muén
viéc tinh gia cho céac yéu
cau khach doan cla ho phai
dugc thyc hién nhanh chéng
va chinh xac. Chd dgi lau
khéng con dugc chédp nhan
va c6 thé lam cong ty ban
mat di ¢ hodi dugc tinh gia
cho doan khéach.




NOI DUNG

3. Hé théng tinh
gia va dat ché
khach Ié

Phan mém |G hanh cho phép
soan thao bang tinh gid cho
viéc dat chd khach doan nhd
va khach 1& mot cach nhanh
choéng va chinh xac hon.

TIEU CHUAN

Ban phai c6 kha nang:

e Tinh gia cho ngudi I&n, tré em
va tré sad sinh.

e Tinh gia cho tiing ngudi hoac
cho tiing phong véi cach tinh
gia cho nhiéu hanh trinh dai
véi cac doan dac biét.

e Dat gili chd cho cac hanh trinh
tron goi va hanh trinh b8 sung,
dudng khong/dudng bd va cac
chuadng trinh dac biét khac.

KIEN THUC

Chuang trinh clia ban cang
theo yéu cau bao nhiéu va
viéc tinh gia cang nhanh
bao nhiéu thi co hoi dé ban
nhan dugc sy khdng dinh
dat ché cho coéng ty ban
cang nhiéu bay nhiéu.

4. Céc thay déi

Mot hé théng dugc tu dong hoa
sé cho phép nhanh chéng tinh
toan lai cac chi phi va muc gia.

Ban phai cé kha nang tién hanh
cac slia d6i trong nhiing trudng
hgp sau:

e Thay ddi s& lugng khach hang.
e Thay d&i ngay.

e Thay ddi dich vu.

Phadn mém du lich cho
phép tiét kiém rat nhiéu
thai gian dé tinh lai gia cho
chuadng trinh du lich.
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HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Giao dich (Kién thuc)

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.4:

TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

1. Van ban - bang
fax va thu dién tUu

Hé théng c6 chlc nang dinh
dang van ban va thong diép cho
phép ban gUi tai liéu qua fax va
thu dién t& cho khach hang.

Ban phai biét cach s dung céac
chtic nang dinh dang van ban va
théng diép trong hé thong.

C6 kha nang gli cho khéach
hang va nha cung cép
nhiing théng tin theo yéu
cau mot cach nhanh chong
va hoan chinh nhat.

2. Lién lac véi cac
dai ly

Hé théng co chic nang dic
biét giao dich vGi cac dai ly va
cac nha trung gian.

Ban phai cé kha nang:

Soan thdo cac chuong trinh
bang nhiéu ngdn ngili khac
nhau.

Chuén bi céc bang gia cho dai
ly va cac xac nhan dat ché.

Soan va in cac phiéu bién nhan.

Chu&n bi hoa don cho cac
dai ly.

Cho phép ban théng tin
nhanh chéng va chinh xac
V@i cac dai ly.

3. Lién lac véi cac
nha cung cép

Hé théng c6 chic nang tao
thuén Igi cho viéc giao dich véi
cac nha cung cép.

Ban phai c6 kha nang:

Tra I6i cac yéu cau cla nha
cung cép.

X4&c nhan céc thay déi.

Tai xac nhan cac yéu cau
huy bd.

V@i viéc tai xac nhan vdéi
nha cung cdp mot cach
chuyén nghiép, ban sé
ching minh tinh chuyén
nghiép clia céng ty ban.

4. CO s6 dii lieu vé
cac thong diép

Cac van ban va thong diép cla

cac dai ly va nha cung cap déu

dugc luu giti tv dong cung Vdi
yéu cau dat chd va bao gia.

Ban can phai ldy ra dugc bat
ky théng diép nao da dugc
gUi di ti trudc.

Vi viéc luu trli moi cudc giao

dich, ban c6 ngudn thang tin

bd ich dé sl dung khi c6 bat
ky van dé gi nay sinh.




CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.5:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Piéu hanh (Kién thic)

KIEN THUC

1. Lich khach dén

Lich khach dé&n cho biét tinh
hinh t8ng thé clia khach dat chd
s& dén trong mot ngay cu thé.

Lich khach dén cung cédp cho

ban:

e Thong tin vé cac khach dat
chd nao sé dén.

e Ho sé& dén vao khi nao.

e Tinh trang thanh toan cua
nhiing khach dat ché nay.

Nhu vay ban c6 thé kiém
tra lai viéc thu x&p cho tliing
doan khach.

Truong hgp chua thanh
toan ban phai tham khéo
cdp trén cla minh, do ta
khéng thé cung cap dich vu
ma chua dugc thanh toan.

2. Danh muc cac
yéu cau dich vu

Danh muc cac yéu cau dich vu
cho ban céi nhin téng thé vé
moi dich vu sé& dudc cung cip
theo tiing ngay.

Biét cach doc va hiéu cac danh
muc, cac yéu cau dich vu.

Nhu vay ban cé thé theo
doi bat ky yéu cau dic biét
nao va kiém tra cac sip
x&p cu thé.

3. Bdo cao tinh
trang dich vu

B&o cao cho ban cai nhin téng
thé vé moi cong viéc sap xép
can phai ti€p tuc theo doi.

B4ao céo cho ban biét:

e Nha cung cdp nao chua xac
nhan yéu cau cla ban.

e Dich vy nao dang nam trong
danh sach chd.

Nhu vay ban cé thé theo
sat nha cung cép dich vu.

Kiém tra lai xem liéu tai
thai diém dé dich vu theo
yéu cau c6 san khong.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

4. Piéu hanh doan | Chuyén céac chi tiét vé khach | Biét cach soan bang théng béo | Diéu nay sé gilp ban trong
di da dat trudéc ti cac dat chd khach 18 va | vé khach déi v6i doan da &n dinh | cong tac chuén bi cho doan
soan thado thédng bao vé khach. | ngay khéi hanh. khach di.

5. Lich cla lai xe, | Lich nay cho biét téng quat vé | B4o cdo cho ban téng thé vé | P& c6 thong tin t6ng quat

hudng dan vién | hoat dong cla lai xe, hudng | chuang trinh dén, tién déi véi: vé moi hoat déng lién quan
va phién dich dan vién va phién dich trong dén nhiing dat chd hién tai.
mot ngay cu thé. e Laixe.

e Phudng tién.
e Hudéng dan vién.

e Phién dich.




CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.6:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
K& toan (Kién thuc)

KIEN THUC

1. Phan khéng
tach rGi cua
phan mém cho
hang I& hanh

Do hé thdng k& toan 1a mot phan
clia phan mém It hanh nén chi
can nhap di lieu mot lan.

Phai biét rang chat lugng cla
viéc nap dii lieu c6 thé anh
hudng dén hiéu qua lam viéc cla
bd phan ké toan.

Tiét kiém thgi gian, tranh

16i va trung l&p.

2. Ty dong nhap sé
cai cac khoan thu
(ghi ng)

B&ng cach nhap chinh xac cac
thong tin vé dat chd, phong ké
toan c6 thé chudn bi va kiém
soat héa don.

e Tao thuén Igi cho cbéng ty
kiém soat khoan tin dung.

e Phat hanh hoa don va tin
dung bang cac loai tién té

khac nhau.

e Soan bao cdo daily.

Pé viéc lap héa don dé

dang va hiéu qua.

3. Tudong nhap sb
cai cac khoan chi
(ghi c9)

B&ng cach nhap chinh xac cac
thong tin vé dat chd, phong ké
toan c6 thé chudn bi va kiém
soat chinh xac cac tai khoan
can phai dudc thanh toan.

e Tao thuén Igi cho cbéng ty
kiém soat chuong trinh va cac
khoan chi ngoai duy kién.

e Khép bién nhan da cap va
hoa don clia nha cung céap.

e Thuc hién viéc thanh toan cho
nha cung cép.

P& c6 dugc cai nhin téng
quat vé cac tai khoan phai
dugc cong ty ban thu xép

thanh toan.
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CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.7:

NOI DUNG

1. Céac bao cao vé
mua va ban

Hé th&ng c6 thé soan thao cac
bao cao khac nhau giup cho
viéc hiéu rd cac linh vuc khac
nhau cla cong ty ban.

TIEU CHUAN

Hé théng c6 thé:

Soan ra cac bao cao theo
ngay, tuan va/hoic thang.

Soan ra cac bao cao theo
ting dai ly va/hoac theo tung
nha cung cép.

Phan tich ban hang cho biét
s6 lugng khach hang, khéi
lugng dat chd va doanh thu.

Phan tich s&n pham cho biét
vé khach hang, s6 giudng/
budng cung vGi 8 dém nghi,

cac chi phi va trj gia doanh thu.
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HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Béo cao (Kién thtic)

Doanh nghiép cla ban cé
thé dua ra cac quyét dinh
ti€p thi mang tinh chién
lugc moét cach kip thdi.

Cac bao céo sé giup cho
ngudi quan ly san pham
dam phan vdéi cac nha
cung cdp vé cac mic gia.

2. Cac bao cao vé
Igi nhuan

C6 thé lua chon cac bao céao
bang cach két hgp cac nha tu
van, cac dai ly, cac nha cung
cép, cac san pham, cac phong
ban hoéc cac loai tién té.

Xem lai th&ng ké vé tinh hiéu
qua cla ban than ban it nhat
mot lan/nam.

Piéu nay sé giup ban hiéu
rd muc do hiéu qua cula
cdng viéc ban dang lam.

KIEN THUC




CONG VIEC SO 8: :
PHAN VIEC SO 8.8:

HE THONG PHAN MEM DUNG CHO HANG LU HANH
Cac ky nang cd ban trong van hanh hé théng phan mém cla hang I& hanh

Phan gidi thiéu nay mé t& ngan gon vé nhiing ky ning va kién thic t6i thi€u vé hé théng phan mém cla hang | hanh ma mét nhan vién & trinh dé co
ban can c6. Nha cung cdp phan mém hay mét ngudi cé kinh nghiém trong céng ty s& huéng dan ban theo tiing budc trong viéc st dung hé théng dé xu

ly thdng tin.

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Cau hdi va
bao gia

Hé théng c6 thé dudc sl dung
dé soan thao cac chuong trinh
hoan chinh va tinh gia.

Bam bao moi thong tin dugc nap
dé soan thdo dugc bang gia
hoan chinh.

Diéu nay sé giup ban phan
héi mot cach nhanh chong
va chinh xac cac yéu cau va
soan th&o cac bang bao gia.

Trudng théng tin theo
yéu cau la trudng
théng tin ma ban phai
hoan tat viéc nap di
ligu. Hé thdng khéng
ch&p nhan viéc dat chd
néu trudng théng tin
khdng dugc hoan tat.

2. Xac nhan

Nhan xac nhan lai vé san
pham va dich vu da chao.

Pam bao réng tat ca cac xac
nhan phai dudi dang van ban:

Thu dién tu.

e Fax.

e Thu.

Hinh thic d&t ché.

Nhan dugc xac nhan bang
van ban, ban da c6é bang
chiing gilp bado dadm cho
hoat dong kinh doanh va
doan khach clia cong ty ban.

3. XU ly viéc
thanh toan

Chuyén thanh toan da nhan
vao dung tai khoan.

Pam bao tién dat coc/thanh toan
toan bd da nhan dugc bang cach
ki€m tra tai khoan.

Nhu vay chung té viéc
thanh toan (thanh toan
trudc) da nhan dugc.
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Quy dinh va quy trinh
clia cong ty vé xac
nhan va cac diéu kién
thanh toan.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
4. Pat dich vu véi | S dung hé thdng dé dat moi | Ban phai cé kha nang: Nhu vay, ban cé thé thuc
cac nha cung yéu cau vé dich vu. e Dit chd hang khéong néu | hién ngay moi yéu clu vé
cap dudc yéu cau. dat ché.

e Dit chd van chuyén mat dat.
e Datchd co sé luu tru.

e Dat cac dich vu khac trong
chuadng trinh du lich.

5. Tai xac nhan Cé6 thé sl dung hé théng dé | ¢ Thong bao s6 xac nhan/ ma | Khach hang/dai ly cé thé | Quy dinh va quy trinh
véi khach hang/ | xdc nhan lai cac dat chd va dat chd cho khach hang. truy cap viéc dat chd va c6 | clacéngty vé datchd
dai ly xuét bién lai. thé diéu chinh. va bién lai.

e Xuét bién lai dich vu va chuyén
cho khach hang/ dai ly.

6. Diéu hanh Hé théng c6 thé: e Sl dung hé thdng dé theo ddi | Cac thao tac dugc thuc
e Cap nhat viéc chinh sla, nhiing thay déi/ hily bd/ bao | hién bdi hé théng mot cach
thay déi hoac hly bd. gia mgi. chinh xac, tranh dugc sai
e Lich khach dén. s6t va lam cho khach hang
e Danh muc cac yéu cau vé | e SU dung hé théng dé lap ké | hailong.
dich vu trong chuaong trinh, va hoach khach dén.

béo cao tinh trang dich vu.
e Lich cho xe, lai xe, hudng | ¢ Dam bao cac yéu cau vé dich

dan vién va phién dich. vu dugc dat va xac nhan
trudc khi khach dén.




9. TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Gidi thiéu:
Ngay nay, qua Internet, cac san phadm du lich dudc ban nhiéu hon bat ky sdn phdm nao khac. Mang Internet 1a mét phuong tién trung gian hoan hao dé

ban cac san phdm du lich vi né k&t n8i mét lugng I6n cac nha cung cdp véi cac khach hang dugc phan bé rong khap, tao thanh mét thi trudng tap trung.

M&i nhan vién trong méot doanh nghiép du lich can phai biét cach tu van va thudng xuyén s dung mét sé trang web, nhu trang web ctia Téng cuc Du lich,
dé 14y cac thong tin vé du lich Viét Nam; cac trang web clia cac doanh nghiép Iii hanh dé biét cac san phdm, muc gid va su sdn cé; cac trang web cla
cac hang hang khéng dé biét ché tréng trén chuyé&n bay, muc gia va lich bay. Céc trang web nay phai dugc “danh dau” vao muc “Ua thich — Favourites”,
va dugc nhém thanh cac muc mét cach cé phuang phap dé dé dang tham khdo sau nay.

Ban cling sé can dén cac trang web khac khi c6 nhu cau phat sinh. Nhan vién trong cac doanh nghiép du lich phai hoc cach xac dinh cac trang web théng
qua cdng cu tim ki€ém trén mang nhu GOOGLE.

Khi st dung céac trang web trén Internet, di€u quan trong 1a phai ddm bao réang théng tin dugc cap nhat (vi du nhu cac muc gia). Hau hét cac trang web
déu cho thay ngay cap nhat cudi cung la ngay nao.

PHAN VIEC SO 9.1: Truy cap Internet

PHAN VIEC sO 9.2: Panh dau vao muc Favourites

PHAN VIEC s6 9.3: Cac trang trén Internet (Kié€n thic)

PHAN VIEC s 9.4 Cong cu tim ki€m va danh muc cac trang web (Kién thic)
PHAN VIEC SO 9.5: Céc trang web vé thong tin cac diém dén (Kién thtc)
PHAN VIEC SO 9.6: Cac trang web vé cac san phadm du lich (Kién thic)
PHAN VIEC s6 9.7: Cac trang web clia cac hang hang khéng (Kién thic)
PHAN VIEC SO 9.8: Cac trang web vé cd s luu tri (Kién thic)

PHAN VIEC SO 9.9: Cac trang web clia cac nha cung cép khac (Kién thuc)
PHAN VIEC sd 9.10: Trang thong tin do khach hang tao ra (Kié€n thtic)
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CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.1:

Trong céc phan viéc, Internet Explorer 7 dugc st dung lam vi du. Tuy vay, hau hét cac trinh duyét théng thudng khac déu co cung tinh nang; nhin chung,
chf c6 tén goi cac man hinh va cac nat méi khac nhau. Nhu vay, trong cac tiéu chuén dudi day, Internet Explorer dugc thay bang bat ky trinh duyét nao

khac. Trong cac budc ti€p theo, Internet Explorer sé& dugc goi tat |a IE.

CACH LAM

TIEU CHUAN

TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Truy céap Internet

KIEN THUC

1. Kiém tra két ndi
Internet

Kiém tra xem may tinh clia ban
da két ndi Internet chua.

Cé6 nhidu cach kiém tra két noi
Internet, cach thdng dung nhat la:

e Kiém tra xem biéu tugng
“LAN” (thudng la biéu tugng 2
may tinh) dé biét da c6 k&t ndi
Internet hay chua.

Né&u chua két néi, ban sé
khéng thé truy cap dudc
vao bat ky trang web nao.

2. M@ trinh duyét
Internet Browser

Theo quy trinh s dung & coéng
ty ban.

Nhin chung Internet Explorer (IE)
cé thé dugc truy cap nhu sau:

e Nh&p nut Start, lya chon
chuadng trinh IE va nhdp vao
biéu tugng IE.

e Nhéap vao biéu tugng IE trén
man hinh.

e Nhéap vao biéu tugng IE trén
Menu Start.

Phu thudc vao cach thiét
lap may tinh cla van
phong ma ban cé thé tim
thay IE.
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Tiéu chuén cong ty vé
giao dich bang van ban.



3. Trang chu

CACH LAM

Dgi cho dén khi trang chl hién
thi trén man hinh.

TIEU CHUAN

e Trang chi clia cong ty ban
phai dugc dat nhu mét trang
chd tiéu chuén.
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Nhu vay, ban cé thé kiém
tra trang chd cé hién thi
ding khong. Né&u khéng
can phai hanh dong ngay
lap tuc.

Trang chi clQa cong ty ban
phai lubn dé khach hang
nhin rd vi do la nguén
théng tin chinh cho khéach
hang trén toan thé gidi.

KIEN THUC

4. Tim kiém céac
trang web Uing
dung

SU dung cdng cu tim kiém hoac
danh dia chi Internet vao may.

S0 dung mot cong cu tim kiém
cu thé chudn muc. Nhiing céng
cu tim ki€m théng dung nhat la:

www.google.com
www.yahoo.com
www.baidu.com
www.microsoft.com

Danh may dia chitrang web. Dau
tien 1a www, sau do dén chi tiét
dia chi. PaAm bao khéng bi 5i
danh may.

Sé rat hiéu qua néu ban
lam quen vé&i mot cong cu
tim kiém cu thé, ndm bat
cu thé d&c tinh cda né.

Néu danh may sai, ban co
thé bi truy cap vao mot
trang web khéng dung.




CONG VIEC SO 9: TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
PHAN VIEC SO 9.2: Panh dau vao muc Favourites

Panh d&du dudc dung dé cé dudc cai nhin téng quat chinh xac va rd rang vé tat ca cac trang web ma ban thudng truy cap.

KIEN THUC

TIEU CHUAN

CACH LAM

Né&u khéng, sé khong hién
thi trang web can truy céap.

Panh chinh xac dia chi.
ENTER.

Béanh dia chi vao trudng théng
tin vé dia chi.

1. Truy cép trang
web

Trang web sé dugc tim
ki€m trén Internet.

2. Kiém tra Kiém tra xem c6 dung trang | Xem trang chi. PDam bdo ban da truy cap
web khéng béng cach kiém tra dung trang cha.

lai néi dung trang web.
Théng thudng cac hang Iu
hanh nudc ngoai I6n co
nhiéu trang web khac
nhau, ban can bao dam
minh da truy cap vao dung

trang web.
3. Panh dau trang Chon Favourites. e Nhé&p “Favourites”. Nhu vay ban cé thé danh
web ddu trang web ua thich

e Chon “Add to favourites”. clia minh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH | 129



4. B6 sung thu
muc (Folder)
(né€u can thiét)

CACH LAM

Chon thu muc mdi.

TIEU CHUAN

Nh&p vao Folder méi.

Pat tén cho Folder mdi theo
tiéu chudn cla cong ty.

Nhéap “Create”.
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Moi trang web ua thich can
dudgc t6 chic mot cach
logic trong cac thu muc dé
c6 thé tim ki€ém dé dang.

Tuan thl tiéu chuén cla
cong ty s& dé dang cho
doéng nghiép khi mudn tim
thong tin trén may cla ban.

KIEN THUC

Cac thu muc thudng
dudc cdu truc tuong ty
dudgc dung nhu trong
cac thu muc 6
Outlook.

5. DPanh dau trang
web

Bang cach nhép “Add”.

Nh&p vao “Add”.

Trang web gid day trd
thanh mét trong nhing
trang web ua thich clia ban.

6. M3 mét trang
web bing cach
dung bookmark
(danh dau)

Chon trang web ua thich va
chon thu muc phu hgp.

Nhé&p vao “Favourites”.
Chuyén con trd dén thu muc
can thiét (trinh don x8 xuéng

dugc hién thi).

Chon ding trang web can thiét.

D6 la cach dé nhat dé mé
trang web ua thich clia ban.




TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Cac trang trén Internet (Kién thic)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.3:

KIEN THUC

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Cac trang web Bi€t xac dinh vi tri va cach truy SG dung trang web dugc | Khong phai moi trang web
ua thich cap trang web dugc gidi thiéu cong ty giGi thiéu dé tim ki€m | déu dang tin cay vi vay ban
dé ti€p can thong tin. théng tin. chi nén I&y théng tin tu
nhiing trang web dang tin
cay ma thoi.

S dung trang web cla nha | Céng ty ban cé thé cé
cung cap uu tién cla cong ty | nhiing théa thuan diac biét
tru6c hét 1a dé tim ki€m thong | vé diéu kién hgp tac véi

tin va tién hanh dat, gitt chd. | nhiing céng ty dé.
2. Luét mang Lam quen véi viéc tim kiém Hiéu rd cdu truc cla nhiing | Nhu vay ban cé thé doc

théng tin trén cac trang web
thudng dugc s dung nhat.

trang web thudng dudc su
dung nhat dé phuc vu cho viéc:
- D&t buéng khach san.

- Van chuyén.

- Vé.

Hang khéng.

An uéng.

nhanh théng tin trén nhiing
trang web dé.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
3. Hiéu ré trang Khi 14y théng tin t mot trang | Ludn kiém tra nhiing ndi dung | PE dam bao ban da cé
web web ban hay chud y dac biét téi | sau: dudc théng tin chinh xac va
ndi dung chi tiét. e Chi phi cho mét ngudi la bao | phai lam rd xem cé chi phi
nhiéu? thém nao con &n chua

trong d6 khong.
e Thué c6 bao géom khéng?

e Co chi phi bé sung khéng?

e CO mat chi phi dat trudc khong?

e CO nhiing chi phi khac (nhu
bao hiém, thué san bay, chi phi

b& sung cho budng riéng)?

e Gia tri clia thong tin?




NOI DUNG

SU dung nhiing
nha cung cap
mdi

N&u nhu ban dang can nhéc
lda chon nha cung cép/diém
dén mdi thi hay kiém tra ti mi
danh tiéng clia ho dé lam rd do
tin cay.

TIEU CHUAN

Théng qua Internet:

e Thong qua cong cu tim ki€ém
- danh may tén céng ty va
kiém tra thong tin.

e Thoéng qua nhiing trang web
do nha cung cdp xay dung
nhu: Trip Advisor (xem phan
viéc 9.10).

Théng qua déng nghiép:

e Tham kh&o véi lanh dao hoac
déng nghiép tai nai lam viéc.

e Tham kh&o véi nhiing nhan
vién chuyén nghiép khac
trong nganh.

Théng qua céng ty/diém dén:

e Lién hé vdi cong ty va nai
chuyén véi ho.

e Dé&n tham céng ty/diém dén
va xem xét san pham cla ho.

KIEN THUC

Hay nhé rang trén Internet,
hau hét cac nha cung cép
sdn phdm déu dua ra
nhiing s&n phadm t6t nhat.
P& cé thé cé dudc an
tugng chinh xac vé chat
lugng cla s&n phdm chao
ban, diéu quan trong la
phai lam rd théng tin tu
nhiing ngudn khac.
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TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Cong cu tim ki€ém va danh muc céc trang web (Kién thic)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.4:
Co6 nhiéu diém khéc biét vé méat ky thuat gilia cac cong cu tim ki€ém (nhu Google) va cac thu muc web (nhu Yahoo); tuy nhién, dé dé tham khao ching
ta sé goi chung la cong cu tim ki€m.

NOI DUNG KIEN THUC

TIEU CHUAN

1. Dinh nghia Cong cu tim ki€m trang web la | SG dung mét céng cu tim ki€m | Céng cu tim kiém gitp cho
mot phan mém dudc thiét k& | chudn. Mot s6 cong cu tim kiém | ban tim théng tin trén Internet
dé tim kiém thong tin trén trang | thong dung nhu: mot cach nhanh chéng.
web toan ciu. Thang tin c6 thé
bao gém cac trang web, cac hinh | www.google.com
anh va cac dang tap tin khac. www.yahoo.com Hiéu qua nhat la thong

www.baidu.com thao mot cong cu tim kiém
WWWw.microsoft.com cu thé va biét rd dac tinh
clia céng cu do.

2. Tu khéa Khi danh ti khoéa vao trudng | Hay nhé nhiing chi dan trén day

tim kiém, céng cu tim kiém sé
tién hanh tim kiém thong tin.

khi tim ki€m bang tu khoa:

e Ludn nap nhiéu hon mot tu
khoa.

e Khdéng dung nhiing tu khéng
can thi€t hay nhiing ti nhu:
“in!!’ toﬂ’”by”,”be”.

e Lu6én dung nhing tu lién
quan tryc ti€p dén chu dé
ban dang tim ki€m.

Diéu nay lam cho két qua sat
vGi yéu cau clia ban hon.

Cong cu tim ki€m khong
nhan dang nhiing tu nay vi
cho rang doé la nhiing tu
qua théng dung va khdng
quan trong.

P& tranh nhan dugc nhiing
két qua khong lién quan

dén chd dé cla ban.

N




NOI DUNG

3. Qua nhiéu két
qua

Né&u két qua ban nhan dugc la
qué nhiéu trang thdng tin khi tim
ki€m bang tii khoa thi ban cé thé
cu thé héa han viéc tim kiém.

TIEU CHUAN

Viéc tim ki€m c6 thé dugc cu thé
hon théng qua:

e Viéc s0 dung lya chon
“Advanced research” cla
cdng cu.

e Bang cach dung nhiing tu
nhu “VA” “HOAC” "KHONG”.

KIEN THUC

Moi céng cu tim ki€m
déu cé giai thich dac
tinh clla cong cu do.
Trong lya chon tim kiém
nang cao, ban cé thé gigi
han két qua tim kiém.

SU dung nhiing tu nay trong
cau tim kiém cla minh, ban
da budc cong cu tim kiém
phai di vao cu thé hon.
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TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Céc trang web vé thong tin cac diém dén (Kién thuc)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.5:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Trang web cla
Téng cuc du
lich Viét Nam
(VNAT)

Trang web
www.viethamtourism.com can
dugc dua vao muc Favourites.

Hay lam quen vdi ndi dung
thong tin trong trang web clia
VNAT.

Trang web nay cho chung
ta cai nhin téng quat vé
nhiing théng tin dudc cap
nhat vé nhiing diém dén du
lich  Viét Nam.

2. Cac trang web
diém dén dia
phucng

Gili danh muc dugc cap nhat vé
cac dia diém va khu vuc & Viét
Nam lién quan dén diém dén
ma cong ty cla ban thudng t&
chtic chuong trinh du lich.

Pam b&o réng ban c¢6 it nhat
2 trang web dugc danh dau
cho mdi nadi va khu vuc quan
trong clia cong ty ban.

Diéu nay giup ban tim ki€m
théng tin nhanh nhat vé
nhiing diém dén nay.

3. Cac trang web
diém dén nudc
ngoai

Gill danh muc dugc cap nhat
vé cac trang web lién quan
dén nhing sadn phadm du
lich/li hanh ma céng ty ban
can gidi thiéu.

Pam b&o réng ban c¢é it nhat
2 trang web dugc danh dau
cho méi diém dén quan trong
cla cong ty ban.

Diéu nay giup ban tim ki€m
théng tin nhanh nhat vé
nhiing diém dén nay.




TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Céc trang web vé cac san phdm du lich (Kién thtc)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.6:

TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

1. Cac chuong
trinh du lich dén
Viét Nam

Hién c6 nhiéu trang web cla
cac hang I hanh, hay st dung
cac trang web do lanh dao
cdng ty ban lya chon.

Pam béo rdng moi hang du
lich hoat dong G Viét Nam ma
ban c6 quan hé dugc danh
ddu trong Favourites.

Diéu nay giip cho ban co
thé nhanh chéng lién hé
vGi dung cbng ty du lich
can thiét (cong ty ban co
thé c6 gia net hoac cé hoa
hong dac biét, do vay ban
can s dung nhiing nha
cung cép uu tién nay).

2. Cac chuong
trinh du lich
quéc té

C6 rat nhiéu trang web cla
cac cong ty du lich, hay sk
dung nhiing trang web do lanh
dao cbng ty ban lya chon.

Pam bdo rdng tadt cd cac
codng ty du lich nudc ngoai
ma cong ty ban cé quan hé
déu dugc danh dau trong
Favourites.

Néu hang cla ban khéng cé
bat ky mdi lién hé dic biét
nao thi hay tham khdo giam
sat vién cha ban vé hang It
hanh nao can lya chon.

Diéu nay giip cho ban c6
thé nhanh chéng lién hé
vGi dung cbng ty du lich
can thiét (cong ty ban co
thé c6 gia net hodc c6 hoa
hong dac biét, do vay ban
can s dung nhiing nha
cung cép uu tién nay).

Ban chi nén lam viéc vdi
nhiing cong ty dang tin cay.
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CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.7:

NOI DUNG

TIEU CHUAN
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TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Cac trang web clia cac hang hang khdng (Kién thic)

KIEN THUC

1. Hang Hang
khéng Quéc gia
Viét Nam
(Vietnam
Airlines)

Céc trang web:
www.viethamairlines.com

va http://www.jetstar.com

phai dugc dua vao muc
Favourites clia ban.

Ban can phai ndm dudc cac
théng tin cap nhat vé:

Lich bay.

Muc gia

Chb tréng.

Thuc hién dat ché.

PéE trd 18i cac cau hdi clia
khdch hang va dit chb
cho khach.

2. Cac hang hang
khdéng trong khu
vuc

Cac hang hang khéng trong
khu vyc c6 dudng bay dén/tu
Viét Nam (nhu Singapore, Thai
Lan, Malaysia, Cathay Pacific)
va cac hang hang khong cula
Trung Qudc, Hong Kéng, Nhat
Ban, Han Quéc va bai Loan.

Ban can phai ndm dudgc cac
théng tin cap nhat vé:

Lich bay.
Muc gia
Ché tréng.

Ban cling can phai thyc hién
viéc dat ché.

D€ trd 18i cac cau hoi clia
khach hang va diat chd
cho khach.

3. Cac hang hang
khéng quéc té

Cac hang hang khéng quéc té
c6 dudng bay dén/tl Viét Nam
(nhu Phap, Uc).

Ban can phai ndm dudc cac
théng tin cap nhat vé:

Lich bay.
Muc gia
Chb tréng.

Ban ciing can phai thuyc hién
viéc dat ché.

PéE trd 18i cac cau hdi clia
khdch hang va dit chb
cho khach.




TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Cac trang web vé co sé luu tra (Kién thuc)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.8:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Cac chudi
khach san chinh
c6 khach san tai
Viét Nam

Céac tap doan Accor/Sofitel,
Hilton, Melia, Nikko, Sheraton
va cac tap doan khach san
khac déu cé céac trang web c6
dudng dan dén cac khach san
cla ho tai Viét Nam.

Panh dau cac trang web cac
coéng ty khach san ma céng ty
ban c6 quan hé dac biét.

Panh dau cac trang web
khdch san ma khach hang
clia ban thudng hdi thong tin.

C6 kha nang:

o Lé’y gia.

o L&y ché.

o L&y théng tin vé san pham.
o Dat ché.

D6 la nhitng nha cung cép
uu tién cda ban.

D6 la cac khach san ua thich
clia khach hang cua ban.

Ban c6 thé dap (ing nhanh
chéng céac nhu cau cula
khach hang.

Cac tap doan khach
san qudc té 16n ngay
nay dam b&o trang web
cla ho chao gia tot nhat
c6 thé trén thi trudng.

2. Cac khach san
dia phucng

S dung céng cu tim kiém dé
xac dinh cac trang web vé
khach san tai mot dia phudng
cu thé nao dé cla Viét Nam.

Panh diu cac trang web cac
cébng ty khach san ma cong ty
ban cé quan hé dac biét.

banh dau cac trang web
khach san ma khach hang
clia ban thudng hdi thong tin.

C6 kha nang:

o Lé'y gia.

o Lé’y ché.

o L&y thong tin vé s&n pham.
o Dat ché.

Do 1a nhiing nha cung cép
uu tién cla ban.

b6 la cac khach san ua thich
cla khach hang cla ban.

Ban c6 thé dap (ing nhanh
chéng cac nhu cau cla
khach hang.
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NOI DUNG

3. Cac khach san
quéc té

S dung coéng cu tim kiém dé
xac dinh cac trang web vé
khach san tai mét dia phuong
cu thé nao dé cla Viét Nam.

TIEU CHUAN

Panh d&du céac trang web cac
cdng ty khach san ma cong ty
ban c6 quan hé dac biét.

Panh ddu cac trang web
khach san ma khach hang
clia ban thudng hoi thong tin.

C6 kha nang:

o LAy gia.

o Lé’y ché.

o L&y théng tin vé s&n pham.
o Dat ché.
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D6 la nhiing nha cung cép
uu tién cda ban.

D6 la cac khach san ua
thich clia khach hang cla
ban.

Ban c6 thé dap ing nhanh
chéng cac nhu cau cula
khach hang.

KIEN THUC

4. Trang web vé
buéng phéng

Co6 nhiéu trang web vé budng
phong c6 thé dung dé dat
phong khéach san. Trang web
buéng phong thudng chao gia
diac biét va thdéa thudn vdi
khach san (tap doan) vé kha
nang ldy budng.

Panh d&u it nhat 3 trang web
vé bubng phong chao gia t6t
nhdt va cé kha niang lay
phong cao tai nhiing diém
dén phé bién nhat cla cong
ty ban.

Nhu vay ban cé thé truy
cap dé& dang nhiing trang
web nay. C6 su khac biét
I6n vé khu vuc gilia gia
chao, nhiing trang web
khac nhau chuyén vé
nhiing khu vuc khac nhau.

Hién tai, nhiing trang
web vé budng phong
dugc dung nhiéu nhat
la:
www.asiarooms.com
www.hotels.com

www.expedia.com




CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.9:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Cac trang web clia cac nha cung cap khac (Kién thic)

KIEN THUC

Dodng bang séng Mé Kaéng).

1. Budng st Trang web: C6 thé sl dung trang web dé: Nhu vay ban cé thé cé

Viét Nam http://www.vr.com.vn e L&y thong tin vé hanh trinh, | thong tin vé du lich bang
(co riéng phan tiéng Viét va lich chay tau, muc gia vé va | dudng st & Viét Nam.
tiéng Anh) cung cép thong tin chd tréng trén tau.
vé hanh trinh, lich chay tau va
cac muc gia vé. Pé& dat chd trén tau.

2. Cac doanh Chu&n bi mét danh sach cac Panh diu céac trang web cla | LAy théng tin vé du lich
nghiép van céng ty ban cé quan hé khi céng ty van chuyén du lich | dudng bién, dap Ging nhu
chuyén du lich | chao tour dudng bién (vi du tour dudng bién ma céng ty cla | cAu khach hang.
duong bién dudng bién & Vinh Ha Long, ban cé quan hé dic biét.

C6 kha nang:

o LAy gia.

o Lay ché.

L&y théng tin vé san pham.
o D&t ché.

o

3. Bao hiém du lich

Chu&n bi mdt danh sach cac
cong ty ban cé quan hé khi
chao bao hi€m du lich.

Panh dau céac trang web cla
cac coéng ty bado hiém ma
cong ty clia ban cé quan hé
dac biét.

C6 kha nang:

o Lé’y gia.

o L&y thong tin vé s&n pham.
o Dat ché.

L&y thong tin vé bao hiém
du lich dap Gng nhu cau
khach hang.
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TRANG WEB CUA CAC NHA CUNG CAP
Trang thong tin do khach hang tao ra (Kién thtc)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.10:

KIEN THUC

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Khai niém

Phuong tién thdng tin do khach
hang tao ra dé cap nhiéu loai ndi
dung thdéng tin cdng khai do
ngudi s dung cudi cung tao ra.

Muc dich cla nhiing trang web
nay la dé khach hang hé trg
nhau tim ki€ém ding s&n pham
va dich vu.

e NOi dung cla nhiing trang
web nay khong phai do céac
nha cung c8p ma do khach
hang tao ra, sau khi trai nghiém
san ph&m hodc dich vu.

Ban phai biét vé nhiing
phudng tién théng tin do
khach hang tao ra dugc
dung nhiéu nhat vi chang
ngay cang trd nén phd bién
véGi khach du lich khi ho mudn
diéu tra va chudn bi cho
chuyén du lich ctia minh.

2. Vidu - Trip
Advisor

Trip Advisor.com la trang web
nghién cliu va hudng dan du
lich mién phi, cung cép théng
tin gitp cho viéc lap k& hoach
chuyén di.

Trip Advisor tao diéu kién cho
khach du lich tim hiéu kinh
nghiém thuc t€ cla khach du
lich khdc vé khach san ma ho
chuén bj dén &.

Trip Advisor:

e Bao gébm hon 270.000 khach
san.

e 30.000 di€ém dén.
e 15 tridu bai viét.

e Hon 30 triéu ngudi doc/thang.

Ban phdi lam quen vdéi
nhiing bai viét cta Trip
Advisor vé khach san ma
céng ty ban si dung
thudng xuyén. Khach hang
clia ban c6 thé doi chiéu
dé nghi cla ban véi cac
trang web nhu Trip Advisor.




NOI DUNG

3. Vidu-Céc
trang web vé co
s6 luu tru

Phan 16n nhiing trang web vé co
s6 luu trd nhu Asiarooms.com,
hoteltravel.com, expedia.com
ciing tao diéu kién cho du khach
truy cap vao xem cac bai viét.

TIEU CHUAN

e Nhiing trang web nay ban dau
khéng dugc thiét k& cho
khach hang xem bai viét ma du
khach chi dung chung dé doc
vé nhiing diém dén tiém nang.

Moi ngudi sé Iudt qua
nhiing trang web nay khi s
dung coéng cu tim kiém dé
xem théng tin.

KIEN THUC

4. Vidu -cac
trang web vé
diém dén

Inernet dugc khach hang su
dung ngay cang nhiéu dé chia s&
y ki&n vé diém dén. Khach hang
s& sl dung Internet dé 14y y kign
cho ké& hoach du lich va diém dén
du lich.

Vi du:

e www.guidevietnam.com

e www.worldtravels.com

e www.lonelyplanet.com/
worldguide/Vietnam

Phai hiéu riang khong thé dua
vao nhiing trang web nay dé 1én
k€ hoach chuong trinh du lich
cho khach hang cla ban. Ban
chi cé thé ghi lai nhiing gi dugc
dang trén do.

Day la nhiing nguén thong
tin khong phai ltic nao ciing
dang tin cdy. VG&i thong tin
quan trong, ban phai déi
chi€u v6i cac trang web
chinh théng.

Khach hang cla ban cé thé
s dung nhiing trang web
nay dé lay y kién vé viec t&
chtic chuyén di do ban dé
xuét. S& 1a co6 ich cho ban
néu ban biét truéc sé ddi mat
vGi su tii chdi nao.
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10. NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Gidi thiéu:
Chuc nang quan trong clia mét doanh nghiép It hanh (dai ly 1& hanh va hang I hanh) 1a 1ap chuang trinh, tinh gia, dat chd va diéu phéi cac chuong trinh

tham quan cho khach hang. Ho la “ngudi trung gian” gitia du khach va cac nha cung cép dich vu (hang khéng, khach san..).

La nhan vién trong mét doanh nghiép It hanh, ban phai biét dugc cac qudc gia, cac thanh phd va cac diém du lich & noi nao va cé kha nang dua khach hang dén
céc khu vic nay mét cach nhanh chéng va thuan tién nhat; cé kha nang tu van cho khach vé cac phuong tién van chuyén t6t nhat c6 thé va cac chi phi tuong ing
dé dén dudc cac diém dén nay; c6 kha nang tu van cho khach vé viéc nén xem cai gi, luu trd & dau, mac gi va trong chd gi 8 mdi diém du lich. Ngoai ra, nhan vién
du lich can phai biét cach kiém tra cac quy dinh hién thai vé thi thuc va hai quan clia cac nudc ma khach hang dang co ké hoach dén tham quan.

T4t ca cac thong tin nay s&n trong hé théng GDS/CRS va/hoic trén mang. Khach hang cé thé truy cap truc tiép trang web clia nha cung cdp hodc céc
céng cu hd trg dat gili chd clia cac doanh nghiép GDS/CRS. Ho ¢6 thé cé cac thdng tin vé kh& nang phuc vu va gia ca. Ho c6 thé dat ché va lap chuong

trinh du lich cho riéng ho. Vay thi, tai sao ching ta lai can cé trung gian 1& hanh?

Mot nhan vién tu van du lich thanh cong hoic mot chuyén gia di€éu hanh du lich phai c6 cac ky nang can thiét trong khi thuc hién cong viéc nham gia tang
cac gia tri cho khach hang, béng cach thyc hién céng viéc t8t hon, nhanh chéng han, véi mot két qua t6t dep hon cho khach hang.

Céc cong viéc va phan viéc sau day la clia mét trung gian It hanh lanh nghé. Day chinh Ia tiéu chun can cé cla cac nhan vién dang s dung ky nang It hanh.

PHAN VIEC SO 10.1: Thié€t k& chuadng trinh du lich cho khach hang

PHAN VIEC SO 10.2: Cac chuong trinh khach hang trung thanh clia hang hang khong va khach san (Kién thtc)
PHAN VIEC s6 10.3: Tinh gia chuong trinh cho khach hang

PHAN VIEC SO 10.4: Pat gili chd céac dich vu trong chuong trinh

PHAN VIEC SO 10.5: Cac thuat ngii vé tinh trang dat gili chd (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 10.6: Tu van cho khach hang vé ho chiéu, thi thuc, hai quan va y té

PHAN VIEC SO 10.7: Thu tién dat coc va toan bo sd tién

PHAN VIEC s 10.8: Hiéu rd moi tai liéu va giai thich cho khach hang (Kién thuc)

PHAN VIEC s 10.9: Thay déi chuang trinh theo yéu cau clia khéach hang

PHAN VIEC SO 10.10: XU ly viéc hly dich vu va hoan tién
PHAN VIEC SO 10.11:  Luu giii h6 so
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CONG VIEC SO 10: NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH

PHAN VIEC SO 10.1: Thi€t k€ chuong trinh du lich cho khach hang
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Thu thap théng | Pua ra nhiing cau hdi m& va | e Sl dung 6 cau hdi (tai sao, cai | D& xac lap nhu ciu va yéu | Yéu céu cla khach cé
tin tif khach chu y Idng nghe/cham chu doc gi, & dau, khi nao, ai va nhu | cau cla khach hang. thé chuyén tdi céc
hang céc cau tra 10i. thé nao). ban qua:
e Thu dién t0.
e Ghi chép lai moi théng tin can e Chat.
thiét (xem budc 2). e Thu/Fax.
o Truc tiép.

e Dién thoai.

Nhu vay ban phai biét
lam viéc vdi nhiing
phuong tién khac
nhau nay.

2. Thiét lap théng | Ghi nhan thong tin can thiét dé | Can ndm dugc cac thong tin t6i | Trudc khi bat dau thiét k&

tin co ban cé thé chudn bi mét chuong | thiu sau: mot chuang trinh thuyc t& va
trinh ban dau. kha thi, ban can phai cé
e Nai khach di du lich. théng tin chi ti€t tu khach

Khoang thdi gian clia chuyén di. | hang cla ban.
Ngay khai hanh.

Ngay trg veé.

Hang ghé& khach ua thich (vi
du: hang F, J, Y).

Loai (cac) khach san.

e S6 lugng ngudi trong doan.

e CO6 tré em khdéng va bao
nhiéu tudi.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
3. Ghi chép théng | Ghi chép cén than thong tin s& | Thong tin can biét bao gom: Nhiing théng tin nay gilup
tin “can biét” giup cho ban thiét k& chuadng cho ban ti€p tuc diéu chinh
trinh theo yéu cau khach hang. | e Ly do di du lich. chuong trinh va dua ra dé

nghi phu hgp cho nhiing
e CO6 yéu cau chuang trinh linh | khach hang riéng biét.
hoat hay khéng.

e Ngan sach cla khach hang.
e Lua chon hang hang khéng.

e Y&u cau dac biét (vi du: biia
an, di Gng, xe l&n, chd ngoi
trén may bay, budng trong
khach san).

e Moi khach hang c6 di theo
cho dén cudi cung cla
chuong trinh hay khéng?

M&i khach hang cé yéu

e Khéach hang muén tinh gia thé | cau khac nhau vé dién giai
nao (cho tiing ngudi, gia téng | gia chuong trinh.
thé hay theo tiing dich vu)?

e Thanh vién clGa hang hang
khéng va’/hoac chuong trinh
khach hang trung thanh.




4. Pam bao ké
hoach du lich
kha thi

CACH LAM

bPanh gia xem cac yéu cau cla
khach c6 thé thuc hién dudc
trong khung thdi gian d6 khong.
Xem xét ca vé khoang thoi gian
dat chd va su tién Igi cho khach
(vi du: lieu khach dang lén ké
hoach dé di du lich qua nhiéu
trong khoang thoi gian qua
ngan). Thao luan vé céc giai
phap lua chon thuyc té véi
khach hang.

TIEU CHUAN

e Dam bao dat dugc sy dong y

clia khach hang trudc khi ti€n
hanh céc budc tiép theo.

Ban chi c6 thé bat dau thiét
k& chuadng trinh néu khung
th&i gian ban dau la thuc té
va khach hang déng y vdi
nhiing théa thuan so bé.

KIEN THUC

Kién thiic va hiéu biét
chi ti€t vé céac diém
dén (vi du vé cac
khoang cach) la can
thiét dé thong bao cho
khach hang viéc danh
gia nay.

5. Kiém tra tinh
trang ché cla
cac phuong
tién van chuyén

S0 dung dung cach cac ngudn
va cac hé théng dé dam bao tinh
thuc thi clia chuang trinh du thao.

S0 dung hé théng GDS, trang
web cla cac nha cung cép
hodc goi dién thoai dé kiém
tra chd tréng trén chuyén
bay/xe buyt/tau hod vao céac
ngay khach yéu cau.

Pua ra cac lua chon khac

néu lya chon ban dau khéng
thich hgp.

Tién hanh dat gili chd du phong.

Trudc khi thyc hién viéc
tinh gia chi tiét, ban phai
ki€m tra tinh thuc thi cla
hanh trinh du lich:

Vidu, ngay khach lvya chon
c6 chuyén bay khéng?
Hang ghé khach muén cé
con ché tréng nao khéng?

Né&u khdng cé viéc gili chd
nay, chuong trinh khdng
thé ti€n trién theo k& hoach
dugc. Pay la viéc dat chdé
du phong vi ban chua théa
thuan vdéi khach hang toan
bd chuadng trinh.
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Giti ché hay ché du
phong la viéc dat gil
chd co tinh chéat then
chét ddéi véi thanh
cong cla chuong trinh
va doéi vGi nhiing ndi
ban du kién cé sé
ligng chd han ché.



6. Kiém tra kha
nang dit choé
khac

CACH LAM

S0 dung dung cach cac ngudn
va cac hé théng dé dam bao tinh
thuc thi clia chuang trinh du thao.

TIEU CHUAN

S’ dung hé thong CRS, trang
web clia cac nha cung cép,
goi dién thoai hay bat ky
phuong tién nao dé kiém tra
chd tréng tai cac khach san,
chuyén du lich, dich vu thué
xe, su kién.

Pua ra cac lua chon khac

néu lya chon ban dau khong
thich hgp.

Tién hanh dat gili chd du phong.
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Trudc khi thyc hién viéc
tinh gia chi tiét, ban phai
kiém tra:

Vidu:

Liéu khach san cé con chd
trong khong? Chuyén du
lich khach lua chon da kin
chd chua? C6 codn vé cho su
kién khach yéu cau khéng?

Né&u khong cé viéc gili chd
nay, chuong trinh khoéng
thé tién trién theo k& hoach
dugc. Pay la viéc dat chdé
du phong vi ban chua thod
thuén véi khach hang toan
bd chuadng trinh.

KIEN THUC

7. Tinh gia

Tién hanh tinh gia.

Tuan thd céc budc nhu trong
phan viéc 9.2.

Trudc khi ban tiép tuc thu
x€p chuong trinh cudi
cung, ban phai cé dudc su
dong y cla khach hang véi
chuong trinh dy thdo. Pé
lam dugdc viéc do, khach
hang can dudc cung cép
béng tinh gia.




CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.2:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Céc chuang trinh khach hang trung thanh clia hang hang khong va khach san (Kién thtic)

KIEN THUC

1. Chuong trinh Nhiéu tap doan khach san thuc | ¢ Dam b&o ban phai diéu chinh | La khach hang trung thanh | M&i  chucng  trinh
khach hang hién chuong trinh nay nham mdi lan thigt k& chuong trinh | anh ta dugc nhan phan | khach hang trung
trung thanh clia | nang cao su trung thanh cua cho khach hang la thanh vién | thudng ti khach san. thanh déu co tén goi.
khach san khach hang déi véi thuong clia chuong trinh khach hang Chung cling dugc goi

hiéu khach san (khuyén khich
khach hang luon dat phong
khach san trong cung mét hé
théng). Nhiing chuong trinh
khach hang trung thanh dua ra
hinh thic thudéng da dang
cho khach hang dya trén muc
dé thudng xuyén ho nghi &
khach san.

trung thanh cla khéach san.

B& sung s6 thanh vién vao hé
sd khach hang.

Cap nhéat théng tin khéach
hang va ban khong phai
héi khach hang cau héi dé
nda.

la chudng trinh khach
hang uu tién.

2. Chuong trinh Chuong trinh khach hang | Hay lam quen véi nhiing Igi ich | Ban c6 thé tu v&n cho khach | Chuong trinh khéch

khach hang trung thanh cla hdang hang | cla chudng trinh khach hang | hang vé nhiing Igi ich ma ho | hang trung thanh cla

trung thanh cGia | khéng ciing tuong tu nhucla | trung thanh cla hang hang | c6 thé dugc hudng. hang hang khong con

hang hang khach san. Nhiéu chuong trinh | khdng mét cach téng thé va cu dugc biét d&n nhu la

khdéng clia hang hang khéng lién két | thé véi: chuong trinh khéach
vGi khach san (tap doan khach hang bay thudng
san) nao d6. Khach du lich di | ¢ Hang hang khong bay dén va Xuyén.

may bay nhan dugc “cay sd” di tu thi trudng quan trong

(miles) do bay thudng xuyén
véi mét hang hang khéng
nhat dinh. Nhiing cay sé nay
c6 thé dem lai cho khach hang
Igi ich b8 sung nhu dugc nang
cép dich vy hay vé mién phi.

nh&t clia ban.

Chuong trinh bdéng sen vang
(ctia hang Hang khéng Quéc
gia Viét Nam).
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CONG VIEC SO 10: NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
PHAN VIEC SO 10.3: Tinh gia chuong trinh cho khach hang
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Dinh vi bang M3 bang tinh gia clia doanh | Chi dung bang tinh gia cla | SU dung bang tinh gia tiéu | Mau hoac dinh dang
tinh gia nghiép |G hanh clha ban. cong ty. chudn s& ddm bao moi chi | tinh gia trong doanh
phi dugc tinh khi ti€n hanh | nghiép It hanh cta ban.
tinh gia.

S dung bang tinh gia mau
sé& dam bao cho ban tinh
gia chinh xac cho mdi cdu
phan dich vu.

2. Thu thap théng | Thu thap tap tin khach hang | Bao gom nhiing théng tin trén co | Nhiing thong tin nay can
tin khach hang | can thiét cho viéc tinh gia. s nhiing yéu cau sau: thi€t cho viéc tinh gia.

e Van chuyén.

e Luu tra.

e Hudng dan du lich.
e Céac blia an.

e Chuong trinh chi tiét.




3. Tinh gia cac
dich vu trong
hanh trinh cla
khach

CACH LAM

Hoan chinh bang tinh gia theo
huéng dan cla céng ty ban.

TIEU CHUAN

K&t quéa cudi cung clia bang tinh
gia phai bao gém nhiing théng
tin sau:

e Gia vé may bay va cac loai
thué + phu phi.

e Cac chi phi cho toan bé
chudng trinh tham quan.

e Cac chi phi thué xe bao gém
ca thué va bao hiém.

e Cac chi phi van chuyén (san
bay/khach san/san bay) tai
ting thanh pho.

e Chi phi luu trd cho tiing dém
va toan bd thdi gian luu tru.

e Cac dich vu khac (vi du: an,
huéng dan vién, phi vao cla,
giai tri,...).

e Chi phi bao hiém du lich.

e Chi phi ho chiéu va thj thuc.

e Cac muc gia khac cho tré em.

KIEN THUC

Co6 chi phi nam trong moi
dich vu thi ching phai dugc
bao gébm trong bang tinh gia.
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4. Cac loai phi

CACH LAM

Thém céc loai phi va tién hoa
hong.

TIEU CHUAN

e Thém cac loai phi va tién hoa
héng theo tiéu chudn cla
cdng ty ban.
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Day la yéu cau cha cong ty
dé c6 Igi nhuan tra cho céac
khoan chi tiéu clia cong ty.

KIEN THUC

5. Kiém tra bang
tinh gia

Pai chi€u yéu cau clha khach
hang véi nhiing ndi dung trong
bang tinh gia.

Moi dich vu phai dugc tinh gia va
bao gém:

Van chuyén.

e Luu tra.

e Hudéng dan du lich.
e Cac blia an.

e Chuang trinh chi tiét.

e Cac loai phi.

bam bao truéc khi giao
dich v&i khach hang, moi
ndi dung tinh toan déu
chinh xac. N&u ban phai
thtda nhan vdéi khach hang
rang da méc 16i trong tinh
todn sé bi coi 1a khéng
chuyén nghiép. Con té hai
hon néu sai sét anh huéng
dén doanh thu cla céng ty.

6. Lién hé véi
khach hang

Lién hé vai khach hang.

e Dung dung cach ma khach
hang da lién lac véi ban tru
trudng hgp hai bén cé nhiing
thoa thuan khac.

Po6 chinh la cach lién lac
ma khach hang ua thich.




7. Gidi thiéu
chuong trinh va
gia

CACH LAM

Lién hé vGi khach hang va gidi
thiéu gia.

TIEU CHUAN
Viéc giGi thiéu can bao gom:

e Gia dudc tinh theo dinh dang
khach hang quen thudc.

e Moi chi ti€t cu thé nhu:

o HO chiéu, thi thyc va nhiing
yéu cau cla khach hang.

o Yéu cau vé y té.

o Canh bao du lich.

e Gia tri hiéu lyc cla béng
tinh gia.

Do l1a dich vu déi véi khach
hang va ching té tinh
chuyén nghiép va linh hoat
clia cong ty ban.

Khach hang muén ban
cung cdp nhiing théng tin
cap nhat va chinh xac vé
nhiing yéu cau quan trong.

Thdéng bao cho khach hang
bang tinh gia co6 gia tri dén
khi nao.

KIEN THUC

8. DPiéu chinh

Diéu chinh chuong trinh theo
mong mudn cla khach hang.

Nap nhiing thay déi vao trong
bang tinh gid.

Ki€m tra lai n6éi dung mdi nap,
déi chi€u vdi yéu cau cua
khach hang.

Nhu vay, chuong trinh sé
phu hdp véi nhu ciu va
yéu cau cla khach.

Pam bao khong dé xay ra
sai sot.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

9. Théa thuan véi | Cé dugc ddng y chinh thiic clia | Su ddng ¥ chinh thic phai LUON | LA ngudi dai dién cho
khach hang khach dé ti€p tuc véi viéc dat | duéi dang van ban. Hinh thiic dugi | khach hang, ban phai cé
gili chd cac dich vu. day dugdc chap nhan: dugc sy déng y cla ho
trudce khi ti€n hanh moi cam
e Thu. k&t dat chd. Viéc hay dat
e Fax. chd sau dé c6 thé lién quan

e Email. dén chi phi hly d&t ché.

e MA&u dat giti chd co chi ky.

Tuan thid theo tiéu chudn cla | Ban phai c6 bang chiing vé
céng ty ban khi ti€p nhan sy | thda thuan véi khach hang
déng y cla khach hang. déi véi chugng trinh.




CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.4

1. Thuc hién viéc
dat chd

NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Pat gili chd céc dich vu trong chuong trinh

CACH LAM

S0 dung céng nghé thich hgp
dé ti€n hanh dat gili chd cac
dich vu trong chuang trinh.

TIEU CHUAN

Ban phai cé kha nang dat:

Vé may bay.
Khach san/luu tru.

Thué xe va cac loai phuadng
tién van chuyén khéc.

Céac dich vu khac trong
chuang trinh.

Ban phai hiéu rd cac quy dinh va
diéu kién vé gia doi véi tung
chuyé&n bay da dat ché:

e Phithay d8i hanh trinh.

Thai gian luu tri t8i thiéu/téi da.
Phi phat huy ba.

“Dugc phép hoac khéng dugc
phép” thay d&i ngay.

KIEN THUC

Nhu vay, ban c6 thé thu
xép chuadng trinh theo yéu
cau clia khach.

Nhu vay, ban biét lya chon
viéc sdp x&p chuang trinh
phu hop nhét d&i véi khach
hang cldia minh.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

Ban phai hiéu dudc diéu kién dat | Nhu vay, ban biét Iya chon
chdé déi vdi khach san va céc | cach sip x&p phu hop nhat
dich vu khac trong chuang trinh: | ddi véi khach hang clia minh.

e Thdi gian luu lai it nh&t/nhiéu
nhat.

e Phi hly dat ché.

e Co thé thay déi thai gian hay
khong.

Moi dat chd phai dudc xac nhan | C6 dudc bang ching vé
béng van ban: viéc dat ché.

e Email.
e Fax.

e Thu.




2. Ghi lai tinh
trang dat chd

CACH LAM

Gili lai cac ghi chép mdgi nhat
vé tinh trang dat chd cla cac
dich vu trong chuang trinh.

TIEU CHUAN

Tinh trang dat ché phai la mot
trong nhiing hinh thic dugi day:
e Theo yéu cau.

e Lua chon (Optional).

e Da dugc xac nhan.

e Trong danh sach chd.

e Khéng cé (Unavailable).

e Da hay.

e D3 datcoc.

ba thanh toan toan bd.

Tinh trang d&t chd trong chuang
trinh clia khach hang phai luén
dudc cap nhat.

KIEN THUC

N&u ban vidng mat, déng | Xem dinh nghia tinh
nghiép cla ban phai biét | trang dat gili chd.
dudc tinh trang chinh xac.

3. Ghilai cac yéu
cau vé thanh
toan

Ghi lai cac yéu cau vé dat coc,
thanh toan cudi cung va thoi
han thanh toan cudi cling clia
mébi dich vu dat chd.

e SU dung bang kiém tra nhiing
ngay thanh toan (dat coc va
s6 con lai) ma cac nha cung
cép yéu cau.

Ban phai thanh toan vao
ngay yéu cau dé gili chd
da dat.

N&u ban vidng mat, déng
nghiép cla ban can phai
biét tinh trang chinh xac.
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4. Bao hiém du
lich

CACH LAM

Mua bao hiém du lich cho toan
bd chuyén di cla khach hang
néu dugc yéu cau.

TIEU CHUAN

Lua chon bao hiém du lich tinh
dén cac tiéu chi sau:

e DO tudi clia khach hang.
e DO dai clia chuyén di.
e Nhiing diém dén du lich.

e Yéu cau dac biét cla khach
hang.
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Khach hang muén dugc
bdo hiém t&t nhat véi mic
phi bdo hiém hgp ly nhat.

KIEN THUC

5. Tuvan cho
khach hang

Gil lién hé thudng xuyén vdi
khach hang nhu da théa thuan.

Lién lac thudng xuyén vdi khach
phu thudc vao yéu cau cla
khach hang, nhung ban phai lién
lac v&i khach néu:

e Can thay déi chuong trinh.

e Khach hang yéu cau thanh
toan.

Nhu vay, khach hang dugc
cap nhat moi dién bién va
nhan dugc su déng y cla
ho d&i v6i nhiing thay déi
cd ban.

6. Diéu chinh
hanh trinh, gia
ca va dat ché

Thuc hién cac diéu chinh can
thi€t trong hanh trinh cla
khach va trong bang tinh gia;
sau dé thuc hién viéc dat chd,
cdn cu vao xac nhan cula
khach.

Luén phai c6 xac nhan bang van
ban cla khach déi véi nhiing
thay déi chuong trinh qua:

e Fax.

e Email.

e Thu.

e MaAu dat chd.

Thuc hién ngay sau khi nhéan
dudgc sy dong y clia khach.

Nhu vay ban luén c6 dugc
bang chung khach hang da
déng y véi thay déi.

DE gili ché da thay déi va
ti€n hanh cac dat chd khac
do viéc thay déi gay ra.




7. Thanh toan

CACH LAM

Gidi thich vgi khach hang vé
cac thdi han thanh toan va tién
hanh thanh toan.

TIEU CHUAN

Cung cép cho khach hang lich thdi
han thanh toan rd rang bao gom:

e Cac khoan ng
e Thdi gian ng.

Lién hé ngay vGi khach hang trong
trudng hgp ho khéng thanh toan.

Nhu vay, khach hang biét
dudc khi nao phai thanh toan.

Lam rd khach hang con
muén ban giii chd hay
khong va théng bao vdi
khach hang trudng hgp
khéng thanh toan, ché da
dat khéng dudgc gil lai.

KIEN THUC

Chinh sach cla cong ty
vé tai khoan thu, chi.

Phan viéc 10.5.

Thuc hién viéc thanh toan cho | Luén thanh todn cho nha cung | D& giii ché.
cac nha cung cép. cép trudc thai han.
8. Chudng trinh Soan thao chuadng trinh chi tiét | Chugng trinh can phan anh [ DPay la “lich trinh” vé

chi tiét cudi
cung

cudi cling cho khach.

mong mudén cla khach hang vé:
e B& cuc.

e Chi tiét.

chuy&n di sdp téi cla
khach, nhiing chi phi va dat
chd da thuc hién.
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NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Cac thuat ngili vé tinh trang dat giti chd (Kién thuc)

CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.5:

TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

Pa yéu cau

Dai ly da théng bao yéu cau
dat chd cho nha cung cép.

Yéu cau da dugc dai ly thuc
hién nhung nha cung cép
chua tréa I3i.

Cho thdy yéu cau dat chdé
da dugc tién hanh.

Du kién (Optional)

Nha cung cédp da trd I6i cho
viéc dat chd du kién.

Nha cung cép gili chd theo yéu
cau trén cd sG yéu cau du kién.

Mot dat ché dy kién ludn cod
th&i han giai tda chd. Dén thdi
han nay nha cung cép sé giai
tda dat chd nay.

Hay gia han thgi han giai tda
chd néu ban can thém thdoi
gian chuén bi chuong trinh.

Ban c6 thé tiép tuc sap xép
chuong trinh dya trén nhiing
dat chd ban dau nay.

Ban phai theo doi thdi han
gidi téa chd néu khéng
muén mat di viéc dat chd
du kién.

Pa xac nhan

Nha cung cdp da xac nhan
viéc dat chd.

Nha cung cdp khang dinh gili
ché.

Hay dat ché co thé bj phat.

Ban da cé dat chd chinh
thic.

Thudng do 1a mdt trong
nhiing diéu kién dat ché
chinh thuc.

Trong danh sach
cha

Nha cung cép khéng con chd,
nhung cé thé con moét chut co
hoi sé& co6 chd.

Ludn phdi cé phuong an du
phong trong trudng hop chd

dat nam trong danh sach chg.

Vi ban khdéng thé khang
dinh s& c6 chdé theo yéu
cau hay khong.




NOI DUNG

Khéng cé chd

Nha cung cép khéng c6 chd va
khéng hy vong sé c6 chd trong
thdi gian t4i.

TIEU CHUAN

Thuc hién dat chd véi nha
cung cép khac.

KIEN THUC

Viéc dat chd bi hlly do yéu cau
cl@ia ban hoac nha cung cap.

Nha cung cdp chi c6 thé hly
chd du kién néu viéc dat chd du
ki€én khong dugc xac nhan chinh
thiic tru6c ngay giai tda ché.

Viéc hlly chd s& khong bi phat
néu do 1a chd dat du kién.

Véi chd dat chinh thic, ban
ludn phai kiém tra chinh sach

hly trudc khi tién hanh hiy chd.

Bdi vi ban da théa thuan
véi nha cung cap dé il
ché trong mét thai gian
nhat dinh.

Pa thanh toan dat
coc

Moét s6 nha cung cép yéu cau
ban trd tru6c mot phan tién
nhu l1a mot dam bao.

Tra tién trudc chd dat nhin
chung dugc danh gia c6 muc
dd chinh thiéic cao haon viéc
dat chd da dugc xac nhan.

Nha cung cép lam nhu vay
dé dam bao ho khéng gili
nhiing chd ma khéng c¢6
doanh thu.

Pa thanh toan toan
b

O

Mot s6 nha cung cép yéu cau
ban thanh toan truéc toan b
chi phi.

V@&i viéc thanh toan trugc, doi
IGic s& c6 nhiing diéu kién hoac
gia thuan Igi hon (vd. khach
san/chuyén bay quadc té).

Nha cung cép lam nhu vay
dé dam b&o ho khéng gili
nhiing chd ma khéng cé
doanh thu.
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CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.6:

CACH LAM

Tu van cho khach hang vé yéu
cau hiéu luc cta hd chiéu.

TIEU CHUAN
Tryc ti€p xem lai hd chi€u va
gidy thong hanh cla khach va
kiém tra:

e Thdi han gia tri.

e CO6 ddu hay thi thuc cla dat
nudc thu dich trong hé chiéu.
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Khach du lich phai mang
theo ho chi€u con gia tri st
dung déi véi cac quéc gia
dén tham trong toan bd
hanh trinh.

Mot s6 nudc khéng chap
nhan khach du lich da cé
viéng tham quéc gia thl
dich véi ho.

NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Tu van cho khach hang vé ho chiéu, thi thuc, hai quan va y té

KIEN THUC

Cac yéu cau vé ho
chiéu con gia tri s
dung cla cac quéc gia
(c6 trong hé thong
CRS, Internet hoac goi
dién thoai dén Pai su
quan/Lanh sy quan).

2. Thi thuc va gidy
thong hanh
(khach qua
canh)

Kiém tra xem qudc gia hoic
cac quéc gia khach dén tham
c6 can phai cé thi thuc khong.

Né&u phai c6 thi thuc, hay cung
cdp mau don xin thi thuc cho
khach hang dé khai, thu ho
chiéu va phi thi thuc, va gui
dén Dai st quan ho&c Lanh sy
quan dé xin cép thi thuc.

e Kiém tra yéu ciu vé thi thuc
qua cac kénh chinh thic nhu
trang web clia Nha nudc.

e Théng bédo cho khach hang
bi€t chinh xac cac yéu cau vé
thi thuc.

e Hb trg khach hang trong viéc
xin cép thi thuc.

e Thong bao cho khach hang vé
cac yéu cau phdng van co thé.

Khéach du lich phai co thi
thuc, néu ngudi thudc quéc
tich dé6 can phai c6 dé
nhap canh vao cac nudc céd
yéu cau thi thuc.

Cac yéu cau vé thi
thuc cla céc nudc (cod
trén hé théng CRS,
Internet hodc goi dién
thoai dén Dai su
quan/Lanh sy quan).

3. Cac giay t& vé
hé chi€u va thi
thuc

Dam bao rang khach hang cé
day di ho chi€u va thi thuc
cép vao truéc ngay khéi hanh.

e HO chiéu va thj thuc s& dugc
cdp it nhat 24 gid trudc ngay
kh&i hanh cta khach.

Tranh sy vbi vang vao phut
cudi va con coé thsi gian bo
tri néu c6 nhiing yéu cau
b sung khac.

Biét ngay nghi cla
cac bai st quan/Lanh
sy quan — vi duy: cac
ngay quéc Ié hay ngay
nghi theo tén gido.




4. Hai quan

CACH LAM

Thong bao cho khach biét chinh
Xac cac yéu cau vé hai quan.

TIEU CHUAN

e Kiém tra cac yéu cau hai
quan vé nhap khau va xuat
khdu theo chuong trinh cla
khach.

e Thoéng bao cho khach.

Khach du lich phai tuan th
cac quy dinh hai quan vé
nhap khiu va xuat khau cla
cac nudc dén tham quan.

KIEN THUC

Céc quy dinh hai quan
clia cac qudc gia dén
tham quan (c6 trén hé
théng CRS, Internet
hodc goi dién thoai
dén Pai st quan/Lanh
sy quan).

Kiém tra tat ca cac yéu cau vé
véc xin va tiém ching cla cac
nuéc dén tham quan va tu vén
cho khach clia ban vé van dé doé.

Thong tin cho khach hang biét
vé cac gidy t§ y té€ dugc yéu
cau, va xem S6 theo dbi tiém
chling cla ho dé dam bao
réng viéc tiém chiing yéu cau
da dugc cap nhat.

Tu van y t& can bao gom:

Tiém chlng bat budc.

e Tiém chiing khéng bét budc.

e Cac hanh déng phong ngua
khac.

e Canh bao khach hang cac
nguy cd vé slic khoé va
nhiing canh bao du lich doi
vG6i nhiing quéc gia va vung
dén tham.

Khach du lich phai mang
theo nhiing ching nhan y
t€ con gia tri s dung ddi
vGi cac quoc gia dén tham.
Néu khdéng mang theo
bdng ching vé viéc da
tiém chling bat bubc,
khach du lich c6 thé khong
dugc phép vao cac nudc
ho mong muén.

Khéach hang cé thé khong
biét rd cac nguy cG vé stc
khoé & cac nudc cé trong
chuaong trinh.
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Théng tin vé cac canh
bdo y té trong cac
vung kh&c nhau trén
thé giGi (co trén hé
théng CRS hoéc trang
web cla T8 chiic Y t&
thé gidi).
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CONG VIEC SO 10: NHIEM VU CG BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
PHAN VIEC SO 10.7: Thu tién dat coc va toan bod sé tién
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Thu tién dat Thu cac khodn dat coc tu | Loaitién dat coc cé thé thu la: pé gili cac dat chd trudc | Chinh sach clia daily I
coc va cac khach hang theo cac diéu kién cho chuaong trinh. hanh cla ban vé viéc
khoan thanh dat chd cua tung dich vu. e Tién mat. ch&p nhan thanh toan.

toan day du
e Séc.

Thé tin dung.

e Tién chuyén khoan.

Ludn tuan thd chinh sach cla
cong ty vé thanh toan.

Moi khoan dat coc phai dugc thu

dung han.

2. Thanh toan cac | Theo ddi moi khoadn tién dat | e Thanh todn moi khodn dung | D€ gili cac dat chd trudc. Céc diéu khoan vé dat
khoan tién dat coc da dudgc thanh toan. han cho cac nha cung céap. coc va thanh toan vai
coc va thanh nha cung cép dich vu.
toan day da e Lién lac vGi phong ké toan vé

céc khoan phai thanh toan.

3. Cap nhat cac C4p nhat bang tinh gia | Ghichép: N&u ban vidng mat, déng
ghi chép chuong trinh. nghiép clia ban cé thé biét
e Khodan dat coc da nhan. tinh trang chinh xac cla

viéc dat ché.

e Khoan thanh toan da thuc hién.




CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

4. Thucac khoan | Pa&m bdo ban phai thu ti | ¢ Thu cac khoan tién ti khach | Dé gili cac dat chd trudc va

tién con lai tir khach hang cac khoan con lai. dung thdi gian dé dam bao | ddm b&o céng ty ban dugc
khach viéc thanh toan dung han. thanh toan day du.

5. Thanh toan cac | Phé&i hgp véi k& toan dé thanh | e Phai thanh todn moi khodn | D& giii cac chd dat ché. Céac diéu khoan lién
khodn con lai todn cho cac nha cung cép dung han. quan dén thanh toan
cho cac nha trude khi hét han. va dat coc vdéi nha
cung cap cung cép.

6. Cap nhat cac (Nhu budc 3 néu trén). e Ghi chép cla ban phai luén | Néu ban vdng mat, déng
ghi chép dugc cap nhat. nghiép cla ban phai biét

tinh trang chinh xac.

7. Nhan cac gidy | Yéu cau cac nha cung cép cdp | Luu gil (thd cdng hodc trén may | Quan ly céng viéc mot

t6 tU cac nha cac tai liéu can thiét va ghi lai | tinh): céch hiéu qua.
cung cap ngay nhan cac tai lieu dé (vd
nhu bién lai). e Cac tai liéu nhan dugc.

e Ngay nhan cac tai liéu nay.
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NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Hiéu rd moi tai liéu va giai thich cho khach hang (Kién thuc)

CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.8:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Cac tai liéu
cla cac nha
cung cap

Ghi nhan va kiém tra céc tai
liéu ti cac nha cung cép.

Lam rd nhiing chi tiét sau day:
e Ho tén.

e Ngay thang nam.

e S4lan.

e Nhiing chi tiét cu thé khac cla
cac nha cung cép.

Théng bado cho nha cung cép
ngay néu c6 nham lan.

Ghi nhan lai viéc da nhan dua tai
liéu tu cac nha cung cap.

Bao quan tai liéu mét cach an toan.

Nham I&n trong tai liéu cla
cac nha cung cip sé gay
kho khan cho khach hang
khi thuc hién chuang trinh.

P& c6 thé thay déi ngay.

Ban c6 trach nhiém ddi v3i
viéc gili an toan cho vé..

2. Cung cap cac
tai liéu cho
khach hang

Ban giao tat ca cac tai liéu cho
khach hang.

e Chichuyén giao cho khach bo
tai liéu hoan chinh.

e Chi chuyén giao cho khach
khi ho da thanh toan moi chi
phi theo yéu cau.

e Yéu cau khach ky da nhan tat
ca tai liéu.

e Sao chup lai vé may bay va cac
gidy to khac trong b tai ligu.

Nhu vay khach hang da nhan
di moi tai liéu mot 1an.

Bam béo khach hang tuan
thd yéu cau thanh toan.

La bang ching va dé sau
nay kiém tra lai néu cé
nhiing yéu cau.




NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Thay d8i chudng trinh theo yéu ciu cla khach hang

CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.9:

KIEN THUC

CACH LAM TIEU CHUAN

. Khach thay ddi
chuong trinh
sau khi da hoan
thanh viéc dat
ché truéc

L&ng nghe nhiing thay d&i vé
chuaong trinh ma khach hang
muén.

Ghi lai va dat cau hdi mé.

Nh&c lai yéu cdu clia khach.

Chuiing t6 ban chu y lang
nghe va dé cé thong tin
tham khao.

Chuing t& ban hiéu rd yéu
cau thay déi.

. Anh huéng dén
bang tinh gia
chuong trinh

Lam rd nhiing &nh huéng xay
ra do viéc thay d6i chuong trinh
va gia ca.

Xem lai diéu kién dat ché.

Tinh toan cac chi phi kém
theo cac thay ddi.

Théng bao cho khach.

Khach hang biét dugc anh
hudng cé thé cé cha yéu
cau thay déi.

. Thod thuan véi
khach dé thuc
hién cac thay
dadi véi mic gia
diéu chinh

Pat dudc thdéa thuan va tién
hanh thuyc hién cac thay déi
theo yéu cau.

Dam bao khach hang da déng
y bang van ban nhiing thay
déi theo yéu cau.

Thay d&i theo yéu ciu da thda
thuan véi khach.

Ban phai c6 bang chiing la
khach hang da déng y vGi
nhiing thay déi.

. Nhiing khoan
thanh toan bé
sung

Thu céc khoan tién bé sung va
thanh toan cho cac nha cung
cdp dé nhan dudc céc tai liéu
thay déi.

Thu va trd cac khoan thanh
toan bé sung.

Tuan th( quy trinh thanh toan
clia cong ty.

Luu gitf ban sao céc tai liéu
trong ho so khach hang.
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5. Chuong trinh
slia d6i cudi
cung

CACH LAM

Soan thao chuadng trinh mdi
cudi cung va gli cho khach.

TIEU CHUAN
Chuong trinh m&i cudi cuing
dudc soan thdo va gui cho
khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH | 170

KIEN THUC

6. Cac giay to du
lich

Nhan va gidi thich/trao céac
gidy t& méi cho khach.

Khach hang nhan day du vé
may bay va cac tai liéu.
Khach hang phai ky da nhan

c4c tai liéu da sla ddi.

Luu gilr ban sao cac tai liéu
trong ho so khach hang.

Khach hang cé thé thuc
hién chuadng trinh mai.

C6 bang chiing ching té
khach hang da nhéan tai

lieu.

Trong trudng hop co6 van dé.




CONG VIEC SO 10: NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
PHAN VIEC SO 10.10: XU ly viéc huy dich vu va hoan tién

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Khach huy bd L&ng nghe nguyén nhan huy [ e Ghilai ndi dung. Ching té ban chu y Idng
chuyén di bd chuyén di clia khach hang. nghe va dé tham khéo
e Nhéc lai yéu cau hly tour. sau nay.

e Ghi lai nguyén nhan hay tour. | D& nghién ctu néu khach
hang c6 dé cap dén viéc
nhan hoan tr4d (mot phan)
b&o hiém du lich.

2. Néu chua dat N&u chua dat chd chinh thic | Gili khach dé cé cac yéu ciu du | Pai ly It hanh cla ban can
ché truéc va chua dua gidy t6 di lai thi | lich sau nay cla khach: c6 s6 lugng I6n cac khach
viéc hly s& gidi quyét theo hang trung thanh.
huéng dan clia cong ty ban vé | e Luu cac chitiét vé khach hang
hoan hay. va hanh trinh clia ho dé tham

khao sau nay.

e Dé nghi lya chon lap chuong
trinh lai vao ngay phu hgp.

e Dé nghi khach goi cho ban dé
hd trg cho chuyén di sau.

e Tuan thl chinh séach clia cong | Khong dé xay ra hién
ty ban vé hoan hay. tugng tén that vé chi phi.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

3. Néu da dat ché | Tién hanh hly mot cach thich | PAm bao tat cd cac dat ché | Gidm thi€u chi phi cho
truéc hgp va théng bao cho khach | trudc lién quan dén chuong trinh | khach hang.
hang vé nhiing chi phi hly tour. | déu bi huy bo.

e Dam bao rang khach hang biét
rd vé cac khoan phat huy bo, va
t6ng chi phi vé cac khoan phat
nay trudc khi huy bb.

e Tri cac khoan phi huy bd ti | DPAm bao duy tri dugc méi
tién dat coc cla khach hang | quan hé kinh doanh t&t
va trd cho cac nha cung cép | gitia Dai ly IG hanh ctia ban

c6 lién quan. vGi cac nha cung cap.
4. Hoan tién Néu da thanh toan va da xuédt | ¢ Nhan lai ti khach hang vé | Su trg gilp hoan tién c6 | Cac quy trinh hoan tién
gidly t& cho chuyén di thi phai tién may bay va cac tai liéu khac | hiéu qua la mot dich vu | cla cac nha cung cap.
hanh hoan tra tién. da dugc cép. quan trong d&i vSi khach

hang cla ban dé ddm bao

e GUi cac tai liéu nay dén cac | rang ho sé trg lai v6i ban
nha cung cép lién quan dé | trong Ian du lich ti€p theo.
xin hoan tién.

e Thdéng bédo cho khach hang
bi€t vé qua trinh hoan tién.

e Chuyén lai s6 tién dugc hoan
cho khach hang ngay khi nhan
dudc ti nha cung cép (ngay va
cang nhanh cang tot).




CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.11:

CACH LAM

TIEU CHUAN

NHIEM VU CO BAN CUA HANG LU HANH VA PAI LY LU HANH
Luu gili ho sa

KIEN THUC

1. Hoan chinh hé
sd khach hang

Cac théng tin vé khach phai
dugc cap nhat, dé hiéu va
hoan chinh.

Tao hd sd véi nhiing chi tiét
chinh xac vé khach hang:

e Luu ho sd khach hang theo
tha ty chii cai trong hé so
van phong.

H6 so khach hang PHAI co:
e Ho va tén.

e Chuc danh.

e Dia chi.

e S4 dién thoai.

e Dia chi thu dién ti.
e Qudc tich.

H& so khach hang CO THE cé:
e Bidanh.

Tudi/ngay sinh.

e S4 thich.

e S06 ho chi€u va ngay hét han.

e S6 hiéu khach hang bay

thudng xuyén.

e Thé khach hang trung thanh

cla khach san.

e Con cai.

Luu ho s6 khach hang theo thi ty
chii cai trong hé sG van phong
hodc theo ma s6 trong quy trinh
clia cong ty ban.

Luu il théng tin khach
hang cap nhat giup ban co6
thong tin can thiét trong ho
so trong trudng hgp khach
dat dich vu trG lai. Diéu nay
ciling tao diéu kién cho ban
gil lién lac v&i khach. Vi du:
gui thong tin vé cdng ty ban
cho khach theo dinh ky.
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2. Hoan chinh cac
théng tin chi
tiét vé cac cuéc
lién lac

CACH LAM

Luu gilr tat ca ghi chép vé cac
Ian lién hé, ti cudc goi hoac
gap mat dau tién cho dén khi
khach hang hoan thanh
chuyén di.

TIEU CHUAN

H6 s ghi chép can bao gom:

e Ghichép vé cac cubc lién lac
qua dién thoai, gap g8, email,
thu, fax hoac chat.

e Thdi gian, ngay thang va dia
diém.
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Pé ban hodc déng nghiép
dé dang tham khao.

KIEN THUC

3. B4 sung chuong
trinh cudi cung

Luu lai ban sao clia hanh trinh
dudc tinh gia lan cudi cung.

Ho6 s6 khach hang can c6 ban sao:
e Chuong trinh cudi cung.

e Ban tinh gia gdc.

Pé ban hodc déng nghiép
dé dang tham khao.

4. Kiém tra lich st
dit cho

Kiém tra viéc ghi lai day di
viéc dat chb.

Luu gili hé so dat ché day du,
bao gom:

Cac dat chd.

Céac thay déi.

e Viéc hiy bé.
e Cac xac nhan.

V@i cac ngay thuc hién.

Pé dé dang tham khao
trudng hgp co ai hoi.




5. Kiém tra lich su
thanh toan

CACH LAM

Kiém tra viéc luu h6é so hoan
chinh vé nhiing lan thanh toan
tién véi khach hang.

TIEU CHUAN

Luu gili ho sa lich s thanh toan
bao gom:

e S6 tién thu ti khach hang.

e Tién thanh todan cho nha
cung céap.

e Thdi gian thanh toan.

e Ban sao.

KIEN THUC

Pé ban hodc déng nghiép
dé dang tham khao trong
trudng hop c6 chéat van vé
viéc thanh toan.

6. Kiém tra cdc
tai liéu

Kiém tra xem c6 sao luu vao hd
SO céc tai liéu da cép cho khach.

Luu gili ban sao cac tai liéu da
cdp hoac gili hé s6 hoan chinh
trong may tinh.

Tuan thd quy dinh cla cong ty
vé diéu nay.

Ban cé théng tin téng thé
vé nhiing tai liéu da xuat
cho khach hang.

7. Hoan chinh hé
so cua khach

S dung danh sach kiém tra
dé kiém tra lai nodi dung trong
ho so.

Xem lai hé sG cudi cung cla
khach va hoan thanh danh muc
kiém tra dé dam bao réng tat ca
cac ghi chép can thiét da dugc
Wy gidi.

Danh sach kiém tra
dugc luu gili trong hé
sd khach hang.

Danh muyc kiém tra sé& giup
ban dam bao réang khéng
c6 thi gi bi bd quén.
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11. CHAM SOC KHACH HANG
Gidi thiéu:

Cé rét nhiéu ti dé ndi vé mot khach hang. Trong mét khach san thi khach hang la mot “khach Iuu tri”; trén may bay, tau hda hoac tau thly thi la “hanh
khach”. Doanh nghiép I hanh thudng dung thuat ngli “khach hang”. Tiéu chuén ky nang cla nghé nay da s dung thuat ngii “khach hang” dé néi vé bat
ky ai dién thoai dé&n, gtii email hodc truc ti€p viéng tham; ban dau la dat cau hdi va’hodc dat chd va mua san phdm qua coéng ty ban.

“Khach hang” ciia mot DA LY LU HANH 1a du khach hoac dai dién cGa khach, vi du trg ly khach thuong gia. Mot dai ly IG hanh thanh cong sé cé nhiéu
khach hang thudng xuyén, cac khach hang nay sé ti€p tuc lam viéc vGi cong ty chiing nao ho con thdy hai long véi cac dich vu va gia tri clia thong tin tu
van ho nhan dugc (khach hang quay lai). Chinh khach hang nay sé gidi thiéu dai ly 1T hanh cho ban bé ho. Cac khach hang quay lai va dugdc gidi thiéu
thudng 1a nguén khach chi y&u clia mét dai ly 1& hanh.

Khach hang clia mot HANG LU HANH c6 thé 1a mét trong cac ddi tugng sau:

e Cac hang It hanh ban si du lich nudc ngoai tai chau Au, My, Uc, Nhat Ban, Han Quéc... ky hgp déng véi cdng ty ban déng vai trd nhu “Hang
I hanh trong nuéc” clia ho, dé phuc vu cac khach hang cla ho la nhiing khach du lich “Outbound”, di d&n du lich “Inbound” tai Viét Nam.
Cac khach hang cla ho trd thanh khach du lich clia cong ty ban.

e CaAc daily ban Ié du lich § Viét Nam, nhiing ngudi ban mét trong céac tour du lich clia cong ty ban cho khach hang la nhiing khach du lich trong
nudc. Cac khach hang clia ho trg thanh khach du lich clia cong ty ban.

e Khéach du lich mua s&n pham tour du lich truc tiép tu céng ty ban.

Hai loai khach hang sau cluing néi trén - khach du lich trong nudc va khach du lich mua truc tiép - c6 thé 1a:
e Ngudi Viéet Nam dang séng tai Tp. H6 Chi Minh chdng han va mua tour du lich di Ha Ndi, Sa Pa ho&c Vinh Ha Long.
e Ngudi nudc ngoai hién luu tru tai Viét Nam di nghi trong nuéc.

e Khach du lich nudc ngoai t6i Viét Nam khoéng thu x€p bat ky mot tour du lich nao trudce khi téi Viét Nam, nhung trudc khi rgi Viét Nam ho cé nhu
cau di du lich trong nudc.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH | 177



TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH | 178

Nhan vién tai cac doanh nghiép |G hanh (bao gém hang I hanh va dai ly 1T hanh) sé ti€p xutc vdi cac khach hang ndi trén.

PHAN VIEC SO 11.1: Khach hang clia cong ty (Kién thic)

PHAN VIEC sO 11.2: Nhan vién cong ty IG hanh ban si nudc ngoai (FTW) (Kién thuc)
PHAN VIEC sO 11.3: Nhan vién cac dai ly 1Tt hanh ban & (Kién thuc)

PHAN VIEC SO 11.4: Khach hang truc tiép clia céng ty (Kién thic)

PHAN VIEC SO 11.5: Phan héi clia khach hang (Kién thic)

PHAN VIEC SO 11.6: XU Iy phan nan cia khach




CHAM SOC KHACH HANG
Khach hang clia céng ty (Kién thc)

CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.1:

NOI DUNG

1. Hang IG hanh
ban si nudc
ngoai (FTW)

Ho la cac doanh nghiép dat tai
chau Au, My, Uc, Nhat Ban,..

Ho thuc hién cac tour du lich ra
nudc ngoai (Outbound) tron
g6i tir nudc ho dén Viét Nam.

Ho da chon cong ty cla ban
lam hang I& hanh noi dia dé
phuc vu cac khach hang clia
ho tai Viét Nam.

Ho chi dinh mét s6 thanh vién
trong s6 nhan vién cua ho
lam dau ma&i lién hé véi cong
ty clia ban.

Khach hang clia ho la khach

du lich clia cong ty, va vivay la
khach hang clia ban.

TIEU CHUAN
Bi€t cac khach hang FTW (la
céc hang Iir hanh ban si nudc
ngoai) cla céng ty, va dau
ma&i lién hé.

Nhan biét khac biét vé van hoa.

e XU ly kh&n moi yéu cau.

Ho la khach hang cla ban
vay ban phai phuc vu ho.

Giup cho ban lam viéc véi
FTW va khach hang ctia ho
mot cach chuyén nghiép, va
gilp ban hiéu y&u cau va nhu
cau cla khach.

FTW can lam khach hang
clia ho hai long vi vay ban
cung cédp thong tin theo
yéu cau nhanh bao nhiéu thi
ho c6 thé cung cdp cho
khach hang clia minh nhiing
dich vu t8t bay nhiéu.
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KIEN THUC

Xem phan viéc 11.2.



NOI DUNG

2. Cac dai ly ban
1& du lich

Ho béan dich vu du lich ra nuéc
ngoai va du lich ndi dia tu
thanh ph6 qué huong ho.

Ho s& ban cac san phdm cla
coéng ty ban cho cac khach
hang cla ho, la ngudi Viét
Nam hodc ngugi nuéc ngoai.

Pai ly du lich clia ho sé la dau
ma&i lién hé cla ban.

Khach hang clila ho la khach
du lich cha ban, va vi vay la
khach hang cla ban.

TIEU CHUAN
Bi€t cac khach hang la dai ly
ban 1& du lich clia cong ty, va
dau mai lién hé.

XU ly yéu cau cla ho mot
cach nhanh choéng
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Biét dugc minh dai dién cho
ai, ban s& cung cép dich vu
c6 chat lugng cho ho.

Ho dang ban cong ty ban!

KIEN THUC

Xem phan viéc 11.3.

3. Khach hang
truc tiép

Ho c6 thé 1a ngudi nudc ngoai,
nhiing ngudi xa xu, hién 4 tai Viét
Nam mudn di du lich trong nuéc.

Ho c6 thé la ngudi nudc ngoai
- khach du lich dén Viét Nam,
ma khéng dat tour trudc khi
dén Viét Nam.

Ho c6 thé 1a ngudi Viét Nam
(khach du lich trong nudc).

Ho da dat chd truc ti€p vdi
coéng ty ban ma khéng théng
qua dai ly du lich.

Luén luén cung cdp cho
khach hang cla ban nhiing
dich vu chuyén nghiép.

Nhiing khach hang hai
Iong sé quay lai vGi cong ty
ban lan sau khi ho lai muén
dat mot tour du lich trong
nuéc (Mua tiép).

Nhiing khach hang hai
Iobng sé gidi thiéu cong ty
ban cho ban bé va nhiing
ngudi cdng tac véi ho khi
nhing ngudi nay muén
mua mét tour du lich nbi dia
(Gigi thiéu).

Xem phan viéc 11.4.




CHAM SOC KHACH HANG
Nhan vién cong ty |G hanh ban si nuéc ngoai (FTW) (Kién thuc)

CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.2:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. H6 trg cung cap
thoéng tin cho
nhéan vién cua
FTW

Duy tri m6i quan hé céng tac
chét ché vdi cac nhan vién lién
hé cla ban tai cac FTW ma
khach hang cla ho dugc ban
phuc vu tai Viét Nam.

Bao cho cac nhan vién thich
hgp clia FTW (vi du nhu ngudi
lap k& hoach s&n pham) céac
théng tin chi tiét vé tat ca cac
diém dén mdéi va cac dic
diém cla san pham.

GUi fax cho ho cac ban sao
clla cac bai thich hgp dang
trén bao va tap chi vé nhiing
van dé ho quan tam.

Tra IGi nhanh chéng va chinh
xac cho bat ky yéu cau nao
ho dat ra.

Ban |a mot phan clia nhém
lam viéc - cla coéng ty ban
va doanh nghiép cla ho;
cdc nhém déi thd canh
tranh la cac FTW khac
trong cung nudc dé va
hang IG hanh khac tai Viét
Nam; ban la déi mét va doi
tai cGa ho tai diém dén, vi
ho 1a cac chuyén gia vé thi
trudng ngudn du lich.

Co6 kién thiic vé diém
dén va san pham.

2. H6 trg nhan
vién cha FTW
khi ho t&i tham
Viét Nam

Cung cép su trg giup va dich vu
day du khi ho dén Viét Nam.

Giup ho khi ho t&i Viét Nam
dé xem xét cac diém dén va
sdn phdm mdi; hodc cac
chuyén di véi muc dich hoc
tap va lam quen.

Di cung véi ho (néu dudc
ngudi quan ly cla ban cho
phép) dé gitp ho trong nhiing
van dé ngdn ngl va van hoa
Viét Nam.

Ban c6 thé gitp ho trong
cac van dé ngdn ngi, van
hoa va théng Ié dia phuong
trong toan bo 1anh thé Viét
Nam, diéu nay sé giup ho
thu thap dugc gia tri t6i da
thong qua chuyén tham
cta ho.
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Ngbén ngl, van hoa va
phong tuc tap quan
Viét Nam.



CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.3:

NOI DUNG

CHAM SOC KHACH HANG
Nhan vién cac dai ly |G hanh ban & (Kién thuc)

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

1. Hd trd nhan
vién cua dai ly
ban lé

Duy tri m6i quan hé céng tac
chéat ché vdi cac nhan vién la
dau méi lién hé cla ban tai
cac dai ly ban 1& du lich ma
khach du lich cia ho dudc ban
phuc vu.

Thong bao cho cac nhan vién
thich hgp clia dai ly du lich (vi
du nhu dai ly du lich dugc lua
chon nao do) cac thdng tin chi
tiét vé tat ca cac san pham
mdi va uu dai dac biét.

GUi fax cho ho cac ban sao
clla cac bai thich hgp dang
trén bao va tap chi vé nhiing
van dé ho quan tam trong
thanh phé cula ban.

Tra 16i nhanh chéng va chinh
xac cho bat ky yéu cau nao
ho dat ra.

Ban mu6n ho gidi thiéu
khach du lich cho cbéng ty
ban nhiéu hon cac doanh
nghiép khac.

Cac kién thtic vé diém
dén va san pham.

2. Ban than ban sé
hd trd nhan vién
cla dai ly ban lé
du lich

Cung cép trg giip va dich vu
day du khi ban gap ho tai
thanh phé cla ban hoac thanh
phé cla ho.

Giup ho khi ho dén tham
thanh phé ctia ban; chi cho ho
cac ndi ban ua thich.

Goi cho ho khi ban dén tham
thanh phé cla ho.

Ban muén ho gigi thiéu
khach du lich cho cong ty
ban nhiéu hon cac doanh
nghiép khac.




CHAM SOC KHACH HANG
Khach hang truc ti€p clia cong ty (Kién thic)

CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.4:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Bo phan giii ché
va dit ché

Cung cép dich vy khach hang
chuyén nghiép cho cac khach
hang truc tiép, x0 ly yéu cau
théng tin, gii chd va xac nhan
cta ho.

Ban c6 thé:

e Ti€p nhan yéu cau thong tin
tl cac khach hang truc ti€p.

e Dua ra cac dé nghi vé san
phdm hodc ban chao gia.

e Thao luan chi tiét vé chuong
trinh va cac hoat dong bao gébm.

Céc quy trinh tu khi xi
ly yéu cau thong tin
cho t6i khi nhan yéu
cau giti chéd.

2. Bd phan diéu
hanh

Cung cép dich vu khach hang
chuyén nghiép cho cac khach
du lich tu nuéc ngoai vao va du
lich néi dia khi ban gap g6 va
giup dd ho.

Ban c6 thé:

e Gap cac khach hang du lich
khi ho dén tai san bay hoac
khi ho bat dau kh&i hanh tour
du lich.

e Cung cép cac théng tin van
tat ngay khi khach dén va tra
I§i cac cau hdi clia ho khi dua
doén; giup ho nhéan phdng
khach san.

e Gap g3 va giup ho khi ho ra vé.

Dai khi cac huéng dan vién
sé di cung nhdém khach
trong ngay du lich dau tién
chi khong phai ngay khi
khach mdi téi san bay;
Nhan vién diéu hanh tour
dudc cl lam dai dién gap
va chao doén khach va dua
ho vé khach san; ciing
tuong ty nhu vay khi két
thuc tour du lich.
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Cac quy trinh gap g6
va giup cac khach du
lich t& nudc ngoai tdi
Viét Nam.
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CHAM SOC KHACH HANG
Phan hoi clia khach hang (Kién thic)

CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.5:

KIEN THUC

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Theo doi khach Cung cép dich vu lién tuc cho | Ban can: Khéach hang cla ban thich
hang sau moi khach hang. dat tour qua cong ty ban va
chuyén di qua ban than ban.

e Ti€p nhan phan hoi clia khach
sau chuyén di dé cap nhat
kién thic vé dic diém, diém
y&€u, diém manh cla san
phdm va diém dén, va y kién
cla khach.

e Soan thao mdt van ban vé phan
héi clia khach dé Iuu hd so va
cung cép cho lanh dao va dong
nghiép (néu phai lam).

e Dua khach vao danh sach gui
thu trong nhiing dip quang ba
va chao ban san phadm méi.

e NhG ngay sinh nhat clia khach

hang nudc ngoai dé gui thiép
hoac goi dién chic mung.

Ban c6 thé cap nhat théng
tin vé san pham va kién
thic vé di€ém dén tu trai
nghiém cla khach.

Ban c6 thé hoc hdi nhiéu
diéu tu viec tham khao khéach
hang dé dung cho viéc tu van
nhiing tour sau nay.




CONG VIEC SO 11: CHAM SOC KHACH HANG

PHAN VIEC SO 11.6; XU ly phan nan cda khach
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Ling nghe L&ng nghe mot cach cham chi. | e Tao diéu kién cho khach hang | Nhu vay khach cé thé binh
“X& con gian”. tinh trg lai.

e Gat dau, nhin thdng vao | Ching td ban chidm ch
khach hang. l&dng nghe.

e Ghichép néu can. Chiing t6 ban nhin nhan
van dé mot cach nghiém
tic va ghi lai nhiing diém
quan trong dé khach khoéng
phai nhac lai.

e Tranh ngat I8i khach. Diéu nay lam cho khach lai
néi gian va nhu vay la
khéng lich su.

2. Bay t6 su cam Thé hién bang ngén ngii hinh | ¢ Gat dau, hay néi vang ma | Ching t4 ban dang lang
théng th& thich hagp. khéng ngat I&i khach. nghe.

e Cam on khach da théng bao | Nndn manh rang khach da
cho ban va cdng ty ban. tao diéu kién cho ban sla
chiia sai lam.

e NOoi 8 ngbi “Toi” (n€u noi béang | Chiing td ban cam thay co

ti€éng nudc ngoai). trach nhiém ca nhan, rang
ban sé x{ ly tinh huéng nay
(du ban khéng la nguyén
nhan gay ra).
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CACH LAM

TIEU CHUAN
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3. Xin 16i

S dung cau “Téi rat xin 16i vi
da dé xay ra sy viéc thua.....”.

Xin 16i.

SU dung tén khach.

Chiing t6 ban Iy lam ti€c
vi khach da gap khé khan.

Chiing t6 ban nhd tén
khach va lam cho cau
chuyén gan giii hon.

4 Giai thich ban
sé lam gi

Giai thich diéu ban du kién lam.

Cung cép nhiing lua chon
cho khach (néu cé thé).

Chi cam k&t néu ban cé thé
thuc hién dudgc.

Khéng dua viéc cho dong
nghiép va bd phan khac.

Kiém tra xem khach c6 déng y
vGi dé nghi ctia minh khong.

N&u cam thay khong tu tin giai
quyét phan nan cta khach thi
hay lién hé vGi cap trén.

Néu ban hta ma khéng
thuc hién thi khach con that
vong hon.

P6i v6i khach ban la dai
dién clia cong ty va thanh
vién cla tap thé.

Pé yén tam nhiing gi ban
dé xudt déu dudc khach
chép nhan.

Trong nhiing trudng hgp nao
do6 ban thay khé gidi quyét,
t6t nhat hay dé cép trén chiu
trach nhiém giai quyét.

KIEN THUC




5. Lién hé véi
nhiing ngudi lién
quan dé giai
quyét van dé

CACH LAM

Lién lac véi cac bé phan hay
cac nha cung cép lién quan dé
gidi quyét tinh hinh.

TIEU CHUAN

Giai thich ndi dung phan nan.

Gidi thich nhiing diéu ban da
thda thuan véi khach.

Nhan cam két giai quyét tu ca
nhan/bd phan/nha cung cép.

Hoi rd vé thsi han giai quyét.

Yé&u cau ho lién hé véi ban
khi da giai quyét xong.

KIEN THUC
Dam béao rang bd phan/nha
cung cap lién quan hiéu rd
van dé va cam két giai quyét.

6. Lién lac véi
khach hang

Goi dién hoac lién hé vdi
khach hang.

Kiém tra xem khach da hai
Iong chua.

SU dung tén khach.

Xem ban cé thé gilp gi thém
cho khach khéng.

Dam bao rang khach hang
hoan toan hai long véi gidi
phap da cé.

Lam cho cubc goi tr6 nén
than méat hon.

Tao diéu kién cho khéach
yéu cau dich vu b8 sung.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

7. Ghi lai phan nan | Ghilai phan nanvaosévacap | ¢ S8 ghinhan phan nan cancé: | Véi quyén ghi phan nan

(Log in) nhat hé sd khach hang. cébng ty ban theo ddi dugc
- Ghi ngay thang. s6 lugng, ndi dung phan
- Tén khach. nan va co bién phap giai
- Thoi diém phan nan. quyét tinh hinh.

N6éi dung phan nan.
Thdi diém giai quyét.
Tén cha ban.

e Cap nhat hé sc khach hang [ C6 ghi chép rd rang vé I5i | DAc biét néu phan nan

va/hodc ho so cong ty. phan nan dé tham khao va | ti hang ho#dc khach
tranh ti€p tuc xay ra trong | hang thudng xuyén thi
tuong lai. can phai cho bd phan

ban tour biét.




12. KET THUC NGAY LAM VIEC
Gidi thiéu:

Truéc khi két thiic ngay lam viéc, ban phai tuan theo quy trinh “ké&t thic ngay lam viéc”. Ban c6 thé 1ap mdt bang kiém tra cac cong viéc chl yéu ma ban
can phai thuc hién:

1. Khi két thic mot ngay lam viéc binh thudng, ban phai:

Kiém tra nhat ky cong viéc clia ngay hém sau dé dam b&o cac thdng tin, cac muc gia, v.v.. da dugc chuén bi.
Luu hé sgd theo trinh tu cdng viéc trong ngay cta ban.

Thu don khu vuc lam viéc clia ban.

Thoat khoi hé thong CRS (néu co).

T4t may tinh.

Khoa cac ngan td dung tién va tai liéu quan trong.

Khoa ngan kéo ban hoac cac ti dung hd so can bao mat.

O O O O O O o

2. Khi rgi van phong sém trudc gid nghi binh thudng clia cong ty ban
(ap dung déi véi trudng hgp ban lam theo ca kip hodc xin nghi sém vi mét ly do nao do):

o Thuc hién nhu trén, va bd sung:
o Thoéng bao cho cac déng nghiép biét vé nhiing van dé chua dugc hoan thanh, (vi dy) nhu dang dgi xac nhan, dang chd khach ho&c nha cung
cap lién hé lai; d& ho c6 thé ti€p nhan cac cudc goi, xU ly cac thu dién ti hoic ti€p khach gilup ban.

3. Khi két thic cong viéc trudce khi ban nghi phép hoidc ngay Ié:

o XU ly nhu trén va bé sung:
o Ban giao cac hé sa khach hang va nha cung cédp dang giai quyét cho cac dong nghiép véi sy xac nhan clia ngudi quan ly.

PHAN VIEC sO 12.1: Quy trinh két thic ngay lam viéc
PHAN VIEC SO 12.2: Quy trinh b8 sung khi r&i noi lam viéc trudc gié quy dinh
PHAN VIEC SO 12.3: Quy trinh b8 sung khi rdi noi lam viéc trudc ky nghi phép, nghi 1&
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CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.1:

1. Danh muc céng
viéc can lam

CACH LAM

Liét ké cac danh muc cbéng
viéc hang ngay.

KET THUC NGAY LAM VIEC
Quy trinh két thidc ngay lam viéc

TIEU CHUAN

Luon sl dung danh muc nay
khi két thic ngay lam viéc.

Tranh bi quén khi ban dang
vOi hodc mét moi.

KIEN THUC

2. Nhat ky cong
viéc

Ki€m tra nhat ky lich lam viéc
ngay hom sau dé chuén bi sn
théng tin, muc gia, v.v..

Kiém tra nhat ky va hoan
thanh viéc chu&n bi.

Chuén bi s&n sang cho coéng
viéc clia ngay hom sau.

3. Cac ghi chép

Kiém tra va vé sinh khu vuc
lam viéc cha ban.

Luu hé sG cha khach hang va
cac cong viéc da giai quyét
trong ngay.

Thu don khu vuc lam viéc
cla ban.

badm bdo cac ghi chép
quan trong dugc luu gili an
toan va dé dang cho viéc
|8y cac tai liéu nay cho lan
sl dung sau.

Pé hém sau ban bat dau
mot ngay lam viéc mdéi véi
khu vuc lam viéc gon gang
sach sé.

4. Cac thiét bi

T&t cac may méc va thiét bi.

Tat may tinh theo dang quy
trinh.

Tat h&t cac may moc, thiét bi
khéc theo quy trinh.

Kéo dai tudi tho cla thiét
bi. Tiét kiém dién nang.

5. An ninh

Tién mat va cac thd co gia tri
dudgc cat git an toan.

Cat gil tién va cac tai liéu
quan trong vao két an toan
clia van phong.

Khoa cac ngan kéo, td ho
SO riéng.

P&m bao an ninh dé khoéng
xay ra mat mat do vat coé
gia tri.
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CONG VIEC SO 12: KET THUC NGAY LAM VIEC
PHAN VIEC SO 12.2: Quy trinh b8 sung khi rdi noi lam viéc trudc gid quy dinh
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Nhu phan 12.1 Nhu phan 12.1. Nhu phan 12.1. Nhu phan 12.1.
2. Nhiing céng Thong bao cho dong nghiép vé | Cac viéc can nhd dong nghiép | DPAm bao cdng viéc dugc
viéc gap chua cac cdng viéc dang giai quyét, | giai quyét tiép gom: déng nghiép ti€p tuc.

dudc giai quyét | (nhu) dang dgi xac nhan, dang
dgi khach hang va nha cung [ e Dién thoai, thu dién td, ti€p
cép lien hé lai, d& déng nghiép khach.

c6 thé ti€p nhan céac cudc goi,
xU ly thu dién tii hoac ti€p khach | e Gidy xac nhan.
gilip ban va hoan thanh ti€p.




CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.3:

1. Nhu phan 12.1

CACH LAM

Nhu phan 12.1.

KET THUC NGAY LAM VIEC
Quy trinh b8 sung khi rdi ngi lam viéc truéc ky nghi phép, ngh

TIEU CHUAN
Nhu phan 12.1.

Nhu phan 12.1.

”
I

1é

KIEN THUC

2. Nhu phan 12.2

Nhu phan 12.2.

Nhu phan 12.2.

Nhu phan 12.2.

3. Hé so khach
hang

Ban giao h6 so khach hang
dang giai quyét cho cac déng
nghiép véi su ching ki€n clia
ngudi quan ly.

e Ban giao day dd ho sd khach
hang dang giai quyét cho cac
déng nghiép cé lién quan truc
tiép.

Dam bao phuc vu khach

hang lién tuc.
Tranh sai sot.
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2.4 BANG CHU GIAI THUAT NGU

Account payable
Tién phai trd

Mot s cai theo ddi cac s& tién phai trd sé ghi lai cac khodn tién hang cla ban dén han phai
thanh toan, da thanh toan hoc con ng cac doanh nghiép cung cép.

Account receivable
Tién phéi thu

M6t s6 cai theo ddi cac s6 tién phai thu sé ghi lai cac khoan tién khach hang dén han phai thanh
toan, da thanh toan hoac con ng hang cta ban.

Airline route map/Airline route network
So dé tuyén bay/mang dudng bay

S6 d6 bao trum toan bd cac khu vuc mot hang hang khéng bay tdi.

Airline schedule
Lich bay

Lich trinh cac chuyé&n bay clia moét hang hang khéng cu thé - s6 ngay va thdi gian bay, diém xuat
phat, tuyén bay, diém diing (qua canh) va diém dén.

Amendment fee
Phi stia déi

Céac muc phi do hang hang khdng, dai ly du lich, hang It hanh thu clia khach hang khi khach
thay d6i mot hanh trinh.

ASEAN Hiép hoi cac qudc gia Dong Nam A. Cac qudc gia thanh vién la: Brunei, Cambodia, Indonesia,
Lao, Malaysia, Myanmar, Philippines, Singapore, Thailand va Viét Nam.
Availability San phdm van chua ban hét (vi du chd trong mét tour du lich, phong khach san vao mét dém cu

Con d€ ban

thé nao dé, chd ngdi trén mot chuyén bay cu thé).
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Back office
Hau trudng

Cac hoat dong trong mét dai ly 1& hanh hoac hang I hanh khéng lién quan téi quan hé mat déi
mat véi mot khach hang.

Baggage allowance
Lugng hanh ly cho phép

S6 hanh ly t6i da ma mét hanh khach cé thé dem theo khi lam thd tuc vao clia trén mot chuyén
bay cu thé nao dé. Phu thudc vao cac khu vuc IATA trén thé giGi ma chi tiéu nay co thé dugc
tinh theo sé kién hoac so can (kg).

Boarding pass
Thé 1én may bay

Céap cho hanh khach di may bay sau khi lam th( tuc vao cla tai san bay. Thé I&én may bay cung
cép cac thong tin chi ti€t vé s6 ghé hanh khach va clia ra may bay.

Booking file
Hé so dat ché

Yéu cau dit chd cla khach hang trén hé théng dat gili chd trén may tinh (CRS/GDS) ghi lai toan
bo thong tin chi ti€t vé hanh trinh.

Brochure
Tap gép

M6t cudn séch in nhd trong dé cé I5i gidi thiéu va anh minh hoa vé céac diém dén va san pham,
dugc thiét k& nham cung cép cho cac khach hang tiém ning cac théng tin vé dac diém va Igi
ich khi st dung s&n pham tour du lich cla hang du lich va nh&m thiét 1ap hoat déng ban hang.

Bus schedule
Lich chay xe buyt

Lich cung cép dich vu chuyén ché clia mot doanh nghiép xe buyt - s6 ngay va thdi gian hoat
doéng, diém xudt phat, tuyén xe chay va diém dén.

Business tourist
Khach du lich la thuong gia

Khéch du lich t6i mot diém dén véi muc dich kinh doanh bao gém ca khéch téi dé du hoi nghi,
hoi thdo, trién 1am va céc su kién kinh doanh dic biét.




Cancellation penalty
Phat do huy bé

Tién phat mot khach hang phai tra do huy bé dich vu cia mét doanh nghiép cung c&p san pham.

Carrier
Hang van chuyén

B4t ky doanh nghiép cung c&p phuadng tién van chuyén nao, thuéng hay dung dé chi mét hang
hang khéng.

Check-in
Tha tuc vao cua

Cac thl tuc can phai hoan tat khi mét khach di may bay dang ky tai quay thi tuc vao clia hang
khéng tai s&n bay.

Check-in time
Thaoi gian vao cla

Khoang thgi gian t8i thiéu hanh khach phai hoan thanh tha tuc vao clia tai san bay.

Commission
Hoa héng

Khoan tién do nha cung cép tra cho dai ly 1G hanh.

Compensation
Bé6i thudng

Tién trd cho mot khach hang dé bdi hoan cho moét dich vu khéng dugc thuc hién.

Complimentary
Mién phi

Mién phi.

Credit card guarantee
Pam béo bang thé tin dung

M6t khach hang cé thé cho khach san biét s6 thé tin dung cla minh nhu mot sy ddm bao sé
dén luu trd. N&u khach hang khong dén thi khach san sé thu mot khodn phi hlly bo tu thé tin
dung cla khach hang.

CRS/GDS Hé théng dat gili chd trén may tinh hodc Hé théng phan phdi toan cau. Hé théng dugc s dung

trén toan thé gidi dé dat chd trén may bay cho hau hét cac hang hang khéng trén thé gidi.
Customer Khéch 1€, hang I hanh nu6c ngoai, dai ly It hanh trong nudc, khach du lich nuéc ngoai dat truc tiép.
Khach hang

Customer file
Hé sd khach hang

H6 sa ghi lai tat ca cac thong tin vé khach hang clia doanh nghiép IG hanh.
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DBLB Thuat ngli khach san dé cap téi mot phong déi (cho hai ngudi mét giudng ¢ to nhat (King size)
hodc c& viia (Queen size) c6 phong tdm kém theo.

Deposit Khoan tién do doanh nghiép |G hanh thu clia khach hang dé dam b&o khach sé& 14y chd; hoic

bat coc khoan tién do doanh nghiép I hanh trd cho nha cung cdp dé dam bao cé chd cho khach hang
clia minh.

Destination Noi ma khach sé tgi.

Diém dén

Destination knowledge La nhiing kién thiic vé diém dén can dugc cung cdp cho khach hang.

Kién thic vé diém dén

Direct Mot khach du lich dat chd truc ti€p véi hang I hanh khdng sl dung ngudi trung gian nhu dai ly
Truc tiép du lich hoac moi gidi.

Distribution Céac kénh thong qua dé mot khach hang cé thé dit mua cac san phdm I hanh.

Cung cép

Documentation Tat ca céc tai lieu gidy t& khach hang can cé dé thuc hién chuyé&n di. C6 thé bao gém ho chiéu,
Tai liéu gidy to thi thuc, vé may bay, vé xe buyt, vé tau hoa, phi&u luu tri, phi€u van chuyén (transfer voucher)..
Domestic travel Bi du lich trong pham vi mét nudc.

Du lich trong nudc




E-ticket Vé may bay dugc mua qua mang. IATA dat ra thdi han cho dén nam 2008 tat c& cac vé may bay

Vé dién tu phai dugc xuét theo hinh thiic vé dién td.
Educational tour Chuyén tham mot diém dén hoac su dung mot dich vu clla mdt ngudi lam viéc trong nganh du lich,
Tour du lich tim hiéu sdn phdm c6 thé di mot minh ho#c theo nhém, dudc téng cuc du lich, hang It hanh ban si, hang I hanh

va/ho#c doanh nghiép cung cép ti€p dén; mang t6i ca hoi lan dau tién dugc trai nghiém vé diém
dén va san phdm.

Excursion/promotion airfare Vé may bay gia ré hon nhung phai tuan theo mét s& han ché. C6 thé 1a phai thanh toan truéc, kha
Vé mdy bay khuyén mai/ha gia nang cé chd thdp, phu thudc vao mua cao diém va thap diém, phat néu huy vé.

Expatriate resident(s) of Vietnam M6t ngudi nudc ngoai sinh séng tam thdi tai Viéet Nam. Thuat ngii nay bao gédm toan thé gia dinh —
Ngudi nudc ngoai sinh séng tai Viét Nam (vi du) nhiing ngudi nudc ngoai kinh doanh tai Viét Nam va gia dinh hién tai clia anh/co ta - nhiing

ngudi cling dang séng tai Viét Nam trong thdi han hgp déng lam viéc cla anh/cb ta.

Familiarisation visit/trip Chuyé&n tham mot diém dén hoac sl dung mét dich vu clia mét ngudi lam trong nganh du lich,
Chuyén di/chuyén tham lam quen c6 thé di moét minh hodc theo nhém, dudc téng cuc du lich, hang I hanh ban si, hang I hanh
va/hoac doanh nghiép cung cép ti€p dén; mang t6i co hoi lan dau tién dugc trai nghiém vé diém
dén va san pham.

Final payment Téng s6 tién khach hang dudc yéu cau trd cho doanh nghiép It hanh sau khi trii di khodn tién
Khodn thanh toan Ian cudi da dat coc trude.

Flyer M6t tai liéu gidi thiéu trong dé ghi cac thong tin md t& (va déi khi cé &nh minh hoa) vé s&n phdm
To roi va diém dén clia mot tour du lich, dugc thiét k& sao cho hap dan khach hang.

FOC Mién phi, con goi la complimentary.
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Geographic features
Pac diém dia ly

Su h&dp dan ty nhién clia mot dat nudc: vi du ndi, séng, bai bién, vinh, dao.

Gross rate Gia ma khach hang trd dé mua san phdm hoac dich vu.
Gia gop
Guide book Sach xuét ban gi6i thiéu vé diém dén: vi du Lonely Planet.

Sach hudng dan

High season
Muoa déng khach/cao diém

Thoi gian cao diém dé di du lich t6i mdt quéc gia cu thé nao dé; (vi du) khi diém dén dat dugc
muc dé hap dan cao nhat cla né; vi vay, dé la thdi gian phé bién nhat dé dén tham va do dé,
day la thai gian ma gia khach san va gia vé may bay dat nhat.




Inbound tour operator
Hang It hanh trong nudc

Mot hang IG hanh ban si cac tour tron géi trong mét nudc cho nhiing khach hang & cac nuéc
khéac hodc cho nhiing dan vi t6 chuc tour noi dia.

Inbound tourism
Khach du lich t nudc ngoai vao

Nhiing nguéi di du lich ti nugc khéc téi Viét Nam. Thuat ngii “domestic inbound” cé thé mé t&
trudng hgp moét khach du lich di th Tp. HCM ra tham Ha Noi va la khach hang s dung cac san
phdm du lich clia diém dén 1a Ha Noi.

Inclusive tour
Chuyén du lich gia tron géi

M6t chuy&n du lich ¢ t6 chiic danh cho khach bao gém vé may bay, ndi luu trd, di chuyén,
tham quan..

Independent traveller or tourist
Khach 10 hanh hoac du lich déc lap

M6t khach du lich chi mua vé may bay va cé thé mua mét hoac hai dém nghi d4u tién tai diém
dén. Mot khach 1t hanh hoac du lich doc lap sé 1ap k& hoach lich trinh trong nuéc minh va sé
dat thém phong nghi va tour du lich ndi dia sau khi dén.

Itinerary component
Thanh phan lich trinh

Cac thanh phan clia mét lich trinh du lich clia khach hang vi du ngi &, chuyén du lich, vé may
bay, dat ché may bay..

Itinerary
Lich trinh

Chuong trinh di du lich cGia mét tour theo nhém ho&c ca nhan, bao gém tat ca cac thanh phan
da dat tinh ti chuyén bay di cho dén chuyén bay vé.

International tourist
Khach du lich quéc t&

Mot ngudi di téi va nghi lai 8 mét nude khac véi thai gian lién tuc khdng nhiéu hon mot nam véi
muc dich nghi ngoi, lam &n ho&c cac muc dich khac.
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Log on, log off Dang ky vao lam viéc va thoat khdi chuong trinh 1am viéc trén mét may tinh, cé st dung ma soé

Dang nhép, dang xudt truy cap dac biét.

Low season Thoi gian it phd bi€n nhat dé t6i mot diém dén cu thé nao dé va do dé thong thudng gia vé may

Mua vang khach bay va khach san sé thdp nhat.

Loyalty programme M6t chuadng trinh téang thudng cho cac khach hang thudng xuyén di lai trén mét hang hang khéng

Chuong trinh khach hang trung thanh hodc mot nhdm cac hang hang khong nhéat dinh nao do; ho&c thudng xuyén luu trd tai mot khach
san hodc mét chudi khach san nhat dinh.

Manifest Danh sach chinh thiic sau cing vé toan bd cac khach hang di trong mét nhém (hang It hanh)
Béang ké hodc cla cac hanh khach trén mot chuyén bay (hdng hang khong).
Mark-up S6 tién ma mot hang 16 hanh hodc mét hang IG hanh ban si du lich nudc ngoai sé cong thém

vao chi phi san pham clia doanh nghiép cung cap dé cé thé tra hoa héng cho céac dai ly du lich ban
cac san pham tour du lich clia ho va dé thu dugc mét bién Igi nhuan cho doanh nghiép cda ho.

MICE Hop hanh, Khuy&n mai, Hoi nghi, Trién 1am.




Nett rate
Gia net

Gia gop trir di so tién hoa hong.

Outbound travel
Du lich ra nudc ngoai

Di tu Viét Nam dén nudc khac; thuat ngii “domestic outbound” cé thé dung dé mé ta trudng hgp
mot khach du lich ti Ha Nai téi tham Tp. HCM, va cé thé la khach hang tiém n&ng cla dai ly du
lich tai Ha Noi.

Passenger Khéch hang clia hang hang khéng, tau hda hoac tau bién.
Hanh khach

PNR H6 s danh sach khach hang — khi dat théng qua hé thong GDS/CRS.

Passport Mét loai gidy t6 st dung khi di du lich, yéu cau bat budc khi xuét nhap canh ra nudc ngoai.

Hé6 chiéu

Preferred product M6t dai ly du lich c6 thé thu x&p véi mot doanh nghiép cung cép san phdm (vi du mét hang hang
San phdm dugc uu dai khéng hodc mot khach san hodc mot hang I hanh) dé ban cac dich vu cla doanh nghiép cung

cép nay. & déi lai, doanh nghiép cung cap sé tra cho dai ly du lich mic hoa héng cao hon cho
mdi giao dich ban hang.

Product knowledge Kién thic vé quang cao ban si cac chuyén du lich, lich bay va gia vé cac hang hang khéng, cac
Kién thuc vé sén phdm doanh nghiép cho thué xe, luu tru tai khach san..

Product manager Ngudi chiu trach nhiém xac dinh va lya chon céac san phadm, dich vu va cac doanh nghiép cung
Giam déc sén phdm c4p, nh&m muc dich dua cac san pham va dich vy dé vao chuaong trinh du lich cla minh.
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Rail schedule
Lich chay tau hda

Gid khd&i hanh va gid dén clia tau hoa.

Reconfirmation of booking
Xac nhan lai viéc dat chd

Nhiéu hang hang khéng (bao gém c& Hang hang khéng Quéc gia Viét Nam) yéu cau hanh khach
phai goi dién thoai va xac nhan viéc dat chd trén may bay cla ho trudc chuyén di. Viéc nay phai
thuc hién 72 ti€ng truéc khi chuyén bay xudt phat.

Record locator (Rec loc)
Hé so dat ché

Hay con goi la Booking File. Théng tin khach hang dugc ghi vao hé théng CRS/GDS. Mbi hanh
khach dat chd c6 modt ma s6 dat chd duy nhat dé nhan dang dat chd cta khach dé.

Retail travel agency
Dai ly ban Ié du lich

Pai dién cho doanh nghiép cung cdp cac san pham du lich va ban cac san phdm nay cho khach
hang dé nhan hoa héng hodc phi dat ché.

Room only
Chi dat phong

Mot phong dat tai khach san khdong bao gém bat ky bia an nao.




Seasonality
Theo mua

Cac khoang thai gian trong nam khi gia buéng khéach san va gia vé may bay thay déi phu thudc
vao mua déng khach va véng khach.

SGLB

M6t buéng don trong mot khach san (danh cho mét ngudi - chi mét giudng) véi mot phong tdm
kem theo.

Single supplement
Tién thu thém budng don

Sé tién bé sung tinh thém vao gia budng tiéu chudn cong b6 ma khach san thu thém clia mot
khach muén s dung mdt budng mot minh. (Gia budng tiéu chudn cong bé dua trén co sé hai
ngudi mot budng).

Source market
Thi truéng nguén

Nudc xudt phat clia cac khach du lich dén ti nudc ngoai.

Supplier of product
Doanh nghiép cung cép san phdm

M6t hang hang khéng, doanh nghiép cho thué xe, doanh nghiép dudng sét, hang tau thay, khach
san, doanh nghiép b&o hiém du lich...
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Ticketing time limit
Gidi han thoi gian ctua vé

Viéc gili chd clia hé théng GDS/CRS sé bi hlly néu vao thgi gian xac dinh khéng c6 xac nhan.

Timetable
Lich trinh

Lich cung cép dich vu clia mot hang hang khéng, tau hoa hoac xe buyt.

Tour Operating Company
Héang IG hanh

Tuong tu nhu hang I hanh, loai hinh doanh nghiép nay cung c&p cac s&n phdm va dich vu cho
khach du lich néi dia va khach nudc ngoai dén.

Tour voucher
Phiéu dich vu du lich

Chuing ti do mét hang I hanh ban si, doanh nghiép cho thué xe, khach san.. xuét ra va dua cho
khach hang trudc khi b4t ddu hanh trinh. Doanh nghiép cung cdp sé thu cac phiéu tuong tng va
thuc hién cac dich vu theo thoa thuan.

Tour wholesaler
Hang I hanh ban si

M6t doanh nghiép thu gom két hop cac san pham va dich vu du lich véi nhau trong s&n ph&dm
tour va ban ching thong qua moét dai ly ban 1€ du lich & thi trudng nguén.

Transfer
bua doén

Thudng bao gém trong cac chuyén du lich tron goi. Phi€u van chyyén sé dugc phat cho khach
hang méi khi khach can dugc dua di/dén vé t6i va tu san bay tai méi thanh phd khach diing chan
doc dudng.

Travel advisories

Théng tin canh bao khach du lich

Cac c&nh béo do cac Chinh phl hodc céc ¢ quan Lién hop quéc nhu Té chic Y t& thé gidi dua
ra vé cac rli ro an ninh/stc khde/rli ro khi di t6i mot diém dén hoic quéc gia nao do.

Travel desk agent
Nhéan vién dai ly I hanh

Mot ngudi 1ap ké hoach tu van/ban hang hoac tu van/du lich. La nhan vién lam trong mot dai ly
du lich va giup khach hang giai quyét tat ca cac yéu cau dat chd di du lich, vi du di nghi, kinh
doanh hoac thdm ban bé va than nhan.

Travel trade
Kinh doanh I hanh

La mat thuat ngli chung noi vé cac doanh nghiép It hanh bao gdbm dai ly ban si va ban Ié du lich va
hang Iii hanh cung c&p cac san phdm va dich vu cho khach du lich ndi dia va khach nudc ngoai dén.

Traveller or tourist

L& khach hoac khach du lich

Mat ngudi di khdi nai ho cu tri t6i mot diém dén méi va & lai do it nhat Ia mot dém vi bat ky Iy do gi.

TRPB

M6t budng cho 3 ngudi trong khach san v6i mét phong tdm kém theo. C6 thé cé 3 giudng don,
2 giudng dbi hoac mot giudng cd to vua (Queen bed) va mét giudng don.

TWNB

Budng kép trong khach san (danh cho 2 ngudi — hai giudng don) va cé6 mét phong tdm kém theo.




Tén cap nhat (2006) cla T4 chtic Du lich Thé gi¢i, nham phan biét vgi tén cla T4 chic Thuong
mai Thé giéi (WTO).

Visa
Thi thuc

Gidy t6 can c6 dé nhap canh vao moét nudc nhat dinh nao dé.

VNAT (TCDL)
Vietnam National Administration of Tourism

Téng cuc Du lich Viét Nam.

VOIP Truyén giong ndi trén giao thic IP.
VOIP la kha nang thuc hién cac cudc dién thoai qua Internet. VOIP dudc s dung nhu mét giai
phap thay thé cac cach goi dién thoai “théng thudng”.
Voucher Bién lai la mot gidy bién nhan thong qua dé mot bén thd ba (thudng la mot dai ly du lich hoac
Bién lai

hang hang khong) xac nhan khach hang da tra tién. Qua viéc chdp nhan bién lai hang |G hanh
du lich ho&c doanh nghiép cung cép sé phai cung cdp mot tap hgp céac dich vu ghi trén bién lai
va gUi hda don cho bén thi ba dé thanh toan.

Wholesaler
Hang I hanh ban si

M6t doanh nghiép k&t hop cac s&n pham va dich vu trong céc s&n pham tour va ban ching théng
qua céac dai ly ban 1& du lich & thi trudng nguén.
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2.5 DANH MUC BANG CHU CAI PHIEN AM QUOC TE

CHU CAI PHAT AM

/eil
/bi:/
/si:/
/di:/
fi:/
fefl
/djie:/
[eitsj/
/ai/
/djei/
/keil
/el/
/em/
/en/
/eu/
/pi:/
/kju:/
/ar/
les/
i/
fju:/
i/
dubble /ju:/
/eks/
/wai/
/zed/

N<Xs<Cc-Ho»nrIloOoUvoOZ=rxe~—-IeoTmOoOoOwDP

Gidy Dang ky KHXB CXB s6: 20-60/LD ngay 29/4/2009

Quyét dinh XB s6: 382 QDLK/LD ngay 26/4/2009
Thiét k&: Golden Sky  Tel: 84-4 3863 4030
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Isaac
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Victor
William
X-ray
Yellow
Zebra
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