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Lôøi caûm ôn

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

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

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

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

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

Xin traân troïng caûm ôn.
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Taøi lieäu tieâu chuaån kyõ naêng ngheà du lòch Vieät Nam
(Tieâu chuaån VTOS) - Nghieäp vuï ñaët giöõ choã löõ haønh

moâ taû vò trí coâng vieäc cô baûn nhaát cuûa Nhaân vieân
trong moät doanh nghieäp löõ haønh coù traùch nhieäm

hoã trôï nhaân vieân chuyeân traùch trong vieäc söû
duïng caùc heä thoáng coâng ngheä löõ haønh cuûa coâng

ty vaø hoïc taäp taïi doanh nghieäp ñeå trôû thaønh
nhaân vieân chuyeân traùch coù ñuû naêng löïc trong

moät ñaïi lyù löõ haønh vaø/hoaëc haõng löõ haønh coù söû
duïng heä thoáng vaø chöông trình vi tính phoå bieán

quoác teá. 

Tieâu chuaån Nghieäp vuï ñaët giöõ choã löõ haønh ñöôïc
thieát keá keát hôïp haøi hoaø caùc tieâu chuaån quoác teá

hieän nay veà coâng ngheä vaø hoaït ñoäng cuûa caùc
doanh nghieäp löõ haønh vaø ñöôïc ñieàu chænh phuø hôïp

vôùi yeâu caàu cuï theå cuûa ngaønh Löõ haønh Vieät Nam. 

1
GIÔÙI THIEÄU TIEÂU CHUAÅN 

KYÕ NAÊNG NGHEÀ DU LÒCH 
VIEÄT NAM - NGHIEÄP VUÏ 
ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH



1.1  THOÂNG TIN CHUNG

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

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

1.2  TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHEÀ DU LÒCH VIEÄT NAM

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

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

1.3  BAÛNG KYÕ NAÊNG NGHEÀ

Caùc tieâu chuaån VTOS ñöôïc thieát keá treân cô sôû phaân tích vaø hình thaønh nhöõng coâng vieäc ngöôøi lao
ñoäng caàn thöïc hieän ñeå hoaøn thaønh yeâu caàu cuûa moät coâng vieäc cuï theå. Baûng kyõ naêng ngheà xaùc ñònh
chính xaùc nhöõng vieäc ngöôøi lao ñoäng phaûi laøm. Töø nhöõng phaân tích naøy, nhöõng kieán thöùc vaø kyõ naêng
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Löõ haønh

10• Nghieäp vuï ñaïi lyù Löõ haønh

11 Nghieäp vuï ñieàu haønh Tour

12 Nghieäp vuï ñaët giöõ choã cho Löõ haønh

13• Nghieäp vuï höôùng daãn du lòch

Khaùch saïn

1 Nghieäp vuï Buoàng

2 Nghieäp vuï Leã taân

3• Nghieäp vuï Nhaø haøng

4• Nghieäp vuï An ninh khaùch saïn

5• Kyõ thuaät cheá bieán moùn aên AÂu

6• Kyõ thuaät laøm baùnh AÂu

7 Kyõ thuaät cheá bieán moùn aên Vieät Nam

8• Nghieäp vuï ñaët giöõ buoàng khaùch saïn

9• Nghieäp vuï Quaûn lyù khaùch saïn nhoû



caàn thieát ñöôïc thieát laäp nhaèm giuùp ngöôøi lao ñoäng coù theå thöïc hieän coâng vieäc hieäu quaû trong ñieàu
kieän laøm vieäc thoâng thöôøng. Baûng naøy trình baøy caùc coâng vieäc ôû trình ñoä cô baûn vaø ñöôïc chia thaønh
a/ Phaàn vieäc kyõ naêng vaø b/ Phaàn vieäc kieán thöùc.

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

Moãi Tieâu chuaån VTOS ñöôïc chia thaønh 4 phaàn chính. Phaàn moät moâ taû toång theå coâng vieäc, chöùc danh
thöôøng duøng vaø danh muïc coâng vieäc. Ñaây chính laø phaàn hình thaønh neân tieâu chuaån.

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

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

Phaàn boán laø baûng chuù giaûi thuaät ngöõ theo trình töï ABC.

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

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

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

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

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

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

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

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Döï aùn Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc 
Du lòch Vieät Nam

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



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

TOÙM TAÉT COÂNG VIEÄC
Nhaân vieân trong moät doanh nghieäp löõ haønh söû duïng caùc coâng ngheä maùy tính vaø phaàn meàm chuyeân
duïng trong vieäc baùn saûn phaåm vaø dòch vuï löõ haønh, ñieàu haønh vaø ñaët giöõ choã. 

CHÖÙC DANH
Chöùc danh thöôøng ñöôïc duøng cho vò trí coâng vieäc naøy laø:

l Nhaân vieân ñaïi lyù löõ haønh
l Nhaân vieân ñieàu haønh tour
l Nhaân vieân ñaët giöõ choã
l Nhaân vieân baùn tour

DANH MUÏC COÂNG VIEÄC
Caùc coâng vieäc ñöôïc ñöa vaøo tieâu chuaån kyõ naêng ngheà cho trình ñoä cô baûn bao goàm:

1. Kieán thöùc chung veà du lòch vaø löõ haønh 
2. Chuaån bò laøm vieäc
3. An toaøn vaø an ninh 
4. Laøm vieäc taïi vaên phoøng
5. Kyõ naêng söû duïng ñieän thoaïi
6. Hieåu bieát vaø söû duïng maùy vi tính 
7. Heä thoáng phaân phoái toaøn caàu (GDS)
8. Heä thoáng phaàn meàm duøng cho Haõng löõ haønh 
9. Trang Web cuûa caùc nhaø cung caáp
10. Nhieäm vuï cô baûn cuûa Haõng löõ haønh vaø Ñaïi lyù löõ haønh
11. Chaêm soùc khaùch haøng
12. Keát thuùc ngaøy laøm vieäc

2
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TIEÂU CHUAÅN VTOS 
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Coâng vieäc chính: 12 (Toång coäng)
Phaàn vieäc kyõ naêng: 30 (Toång coäng)
Phaàn vieäc kieán thöùc: 50 (Toång coäng)

TRANG PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
1.1 Thoâng tin cô baûn veà du lòch vaø löõ haønh
1.2 Caùc loaïi doanh nghieäp löõ haønh
1.3 Caùc chöùc danh ngheà trong doanh

nghieäp löõ haønh 

TRANG

17
19
21

TRANG

37
PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
3.1 Nôi laøm vieäc

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

3.2 An toaøn 
3.3 An ninh 
3.4 Hoûa hoaïn
3.5 Sô cöùu - Caáp cöùu y teá
3.6 Xöû lyù tieàn maët vaø caùc taøi lieäu, chöùng

töø quan troïng

TRANG

38
39
41
42
43

3. AN TOAØN VAØ AN NINH

TRANG

49
51

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

4.2 Giao dòch tröïc tieáp
4.3 Giao dòch baèng vaên baûn vôùi caùc nhaø

cung caáp vaø khaùch haøng

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
4.1 Söû duïng caùc thieát bò vaên phoøng 

4.4 Ngoân ngöõ

TRANG

47

54

4. LAØM VIEÄC TAÏI VAÊN PHOØNG

1. KIEÁN THÖÙC CHUNG VEÀ DU LÒCH 
VAØ LÖÕ HAØNH 

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

2.4 Laäp thôøi gian bieåu coâng vieäc trong ngaøy
2.5 Chuaån bò nôi laøm vieäc 

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
2.1 Trình dieän taïi nôi laøm vieäc
2.2 Trang phuïc, ñoàng phuïc, ngoaïi hình

vaø söùc khoûe
2.3 Duy trì nhaät kyù coâng taùc

TRANG

27
28

30

2.  CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC

TRANG

31
32

8 TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 

2.2  COÂNG VIEÄC VAØ PHAÀN VIEÄC : KEÁ HOAÏCH LIEÂN HOAØN



TRANG

68

63

66
67

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

5.2 Traû lôøi ñieän thoaïi

5.5 Chuyeån cuoäc goïi tôùi boä phaän khaùc

5.7 Ñaët cuoäc goïi ôû cheá ñoä chôø
5.8 Thöïc hieän cuoäc goïi

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
5.1 Chuaån bò

5.3 Traû lôøi cuoäc goïi theo phong caùch cuûa
doanh nghieäp

5.4 Baûng chöõ caùi phieân aâm quoác teá

5.6 Caùc soá maùy noäi boä

5.9 Quyeát ñònh thöïc hieän cuoäc goïi ñieän
thoaïi quoác teá

TRANG

57

61

62

65

69

5. CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI 

TRANG

74
76

80

88

91

96

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

6.2 Baät vaø taét maùy vi tính
6.3 Soaïn thaûo thö ñôn giaûn söû duïng chöùc

naêng “caét/ daùn” trong Chöông trình Word

6.5 Soaïn thaûo baûng tính ñôn giaûn söû duïng
Chöông trình Excel

6.8 Soaïn thaûo thö ñieän töû söû duïng
Chöông trình Outlook (Express)

6.9 Boå sung ñòa chæ lieân heä vaøo soå ñòa chæ
Outlook (Express)

6.11 Söû duïng dòch vuï Chat (IM)

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
6.1 Phaàn meàm öùng duïng

6.4 Kieán thöùc cô baûn veà Excel

6.6. Thö ñieän töû (E-mail)
6.7 Quy taéc giao dòch baèng thö ñieän töû

6.10 Dòch vuï Chat (IM)

6.12 Dòch vuï ñaøm thoaïi qua Internet (VOIP)

TRANG

73

79

83
86

93

99

TRANG PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
7.1 Phaân phoái ñieän töû (Chuù giaûi thuaät ngöõ)
7.2 Toång quan veà GDS
7.3 Kieán thöùc cô baûn veà tieáp nhaän ñaët choã

TRANG

103
105
107

7. HEÄ THOÁNG PHAÂN PHOÁI TOAØN CAÀU (GDS)  

6. HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
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TRANG

111

114
116
118
119
121
122

8. HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO
HAÕNG LÖÕ HAØNH

TRANG

123

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

8.8 Kyõ naêng cô baûn trong vaän haønh heä
thoáng phaàn meàm cuûa Haõng löõ haønh 

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
8.1 Heä thoáng phaàn meàm duøng cho Haõng

löõ haønh
8.2 Cô sôû döõ lieäu
8.3 Caùc yeâu caàu vaø ñaët giöõ choã
8.4 Giao dòch
8.5 Ñieàu haønh
8.6 Keá toaùn
8.7 Baùo caùo

TRANG

127
129

TRANG

131
134

136

137
138

139
141

142

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
9.1 Truy caäp Internet
9.2 Ñaùnh daáu vaøo muïc Favourites

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

9.3 Caùc trang treân Internet
9.4 Coâng cuï tìm kieám vaø danh muïc caùc

trang Web
9.5 Caùc trang Web veà thoâng tin caùc 

ñieåm ñeán
9.6 Caùc trang Web veà caùc saûn phaåm du lòch
9.7 Caùc trang Web cuûa caùc 

Haõng haøng khoâng
9.8 Caùc trang Web veà cô sôû löu truù
9.9 Caùc trang Web cuûa caùc 

nhaø cung caáp khaùc
9.10 Trang thoâng tin do khaùch haøng taïo ra.

9. TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
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TRANG

147

152
157

164

166

169

171
173

TRANG

151

162

168

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
10.1 Thieát keá chöông trình du lòch cho

khaùch haøng

10.3   Tính giaù chöông trình cho khaùch haøng
10.4 Ñaët giöõ choã caùc dòch vuï trong

chöông trình

10.6 Tö vaán cho khaùch haøng veà hoä
chieáu, thò thöïc, haûi quan vaø y teá

10.7   Thu tieàn ñaët coïc vaø toaøn boä soá tieàn

10.9 Thay ñoåi chöông trình  theo yeâu caàu
cuûa khaùch haøng

10.10 Xöû lyù vieäc huyû dòch vuï vaø hoaøn tieàn
10.11 Löu giöõ hoà sô 

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC

10.2 Caùc chöông trình khaùch haøng trung
thaønh cuûa haõng haøng khoâng vaø
khaùch saïn

10.5 Caùc thuaät ngöõ veà tình traïng ñaët giöõ choã

10.8 Hieåu roõ moïi taøi lieäu vaø giaûi thích cho
khaùch haøng

10. NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ
HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG

11.6 Xöû lyùù phaøn naøn cuûa khaùch

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
11.1 Khaùch haøng cuûa coâng ty
11.2 Nhaân vieân caùc coâng ty löõ haønh baùn sæ

nöôùc ngoaøi (FTW)
11.3 Nhaân vieân caùc ñaïi lyù löõ haønh baùn leû
11.4 Khaùch haøng tröïc tieáp cuûa doanh nghieäp
11.5 Phaûn hoài cuûa khaùch haøng

TRANG

179
181

182
183
184

TRANG

185

11. CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG

PHAÀN VIEÄC KYÕ NAÊNG
12.1 Quy trình keát thuùc ngaøy laøm vieäc
12.2 Quy trình boå sung khi rôøi nôi laøm vieäc

tröôùc giôø quy ñònh
12.3 Quy trình boå sung khi rôøi nôi laøm vieäc

tröôùc kyø nghæ pheùp, nghæ leã

TRANGTRANG

191
192

193

12. KEÁT THUÙC NGAØY LAØM VIEÄC

PHAÀN VIEÄC KIEÁN THÖÙC
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2.3 NOÄI DUNG COÂNG VIEÄC VAØ PHAÀN VIEÄC

GIÔÙI THIEÄU

Ñònh nghóa:

Trong taøi lieäu naøy thuaät ngöõ  LÖÕ KHAÙCH ñöôïc söû duïng ñeå chæ nhöõng khaùch ñi du lòch nöôùc ngoaøi (outbound).

Thuaät ngöõ KHAÙCH DU LÒCH ñöôïc söû duïng ñeå chæ nhöõng khaùch ñi du lòch nöôùc ngoaøi vaø khaùch nöôùc ngoaøi ñeán.

Thuaät ngöõ KHAÙCH HAØNG ñöôïc söû duïng ñeå chæ khaùch du lòch hoaëc ñaïi lyù löõ haønh (baùn leû) hoaëc haõng löõ haønh (baùn buoân).

Thuaät ngöõ COÂNG TY LÖÕ HAØNH ñöôïc söû duïng ñeå chæ ñaïi lyù löõ haønh hoaëc haõng löõ haønh, Trung taâm thoâng tin hoaëc moät ñôn vò toå chöùc du lòch MICE (Hoäi
nghò, Khen thöôûng, Hoäi thaûo vaø Trieån laõm). 

Thuaät ngöõ NHAØ CUNG CAÁP ñöôïc söû duïng ñeå chæ moät coâng ty hoaëc caù nhaân maø doanh nghieäp löõ haønh kyù keát hôïp ñoàng ñeå mua moät saûn phaåm hoaëc dòch
vuï ñeå cung caáp cho khaùch du lòch.
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1. KIEÁN THÖÙC CHUNG VEÀ DU LÒCH VAØ LÖÕ HAØNH 

Giôùi thieäu:

Baïn phaûi hieåu roõ veà du lòch; caùc ñònh nghóa cuûa Toå chöùc Du lòch Theá giôùi (UNWTO) veà du lòch noäi ñòa vaø du lòch quoác teá; lôïi ích kinh teá vaø xaõ hoäi cuûa du
lòch beàn vöõng ñoái vôùi Vieät Nam; nguy cô vaø hieåm hoaï cuûa vieäc khai thaùc quaù möùc; luaät du lòch vaø caùc quy ñònh lieân quan ñeán du lòch; nhöõng chuaån möïc
ñaïo ñöùc ngheà nghieäp maø baïn caàn phaûi tuaân theo trong coâng vieäc.

Baïn cuõng caàn phaûi hieåu roõ caùc nguoàn khaùch du lòch quoác teá chuû yeáu ñeán Vieät Nam, muïc ñích ñi du lòch cuûa hoï, vaø caùc ñieåm ñeán du lòch haáp daãn chuû yeáu
ôû Vieät Nam. Baïn coù theå hy voïng nhieàu du khaùch quoác teá seõ laø khaùch haøng tham gia caùc chöông trình du lòch trong nöôùc hay khu vöïc cuûa doanh nghieäp
hoaëc nhôø baïn tö vaán thay ñoåi chöông trình du lòch hieän thôøi cuûa hoï. 

Baïn caàn phaûi bieát roõ veà “thò tröôøng du lòch noäi ñòa” - nhu caàu ñi laïi trong tænh hay thaønh phoá cuûa ngöôøi Vieät Nam vaø ngöôøi nöôùc ngoaøi soáng taïi Vieät Nam;
cuõng nhö caùc ñieåm ñeán du lòch chuû yeáu ôû Vieät Nam. 

Baïn caàn phaûi hieåu roõ veà nhu caàu du lòch nöôùc ngoaøi taïi tænh hay thaønh phoá cuûa baïn, cuûa ngöôøi Vieät Nam vaø ngöôøi nöôùc ngoaøi soáng taïi Vieät Nam cuõng nhö
caùc ñieåm du lòch chuû yeáu ôû nöôùc ngoaøi ñoái vôùi nhöõng phaân ñoaïn thò tröôøng naøy.

Baïn phaûi hieåu roõ cô caáu toå chöùc cuûa ngaønh Du lòch; cô quan quaûn lyù ngaønh taïi Vieät Nam; caùc haõng cung caáp saûn phaåm vaø dòch vuï cho du khaùch (caùc
haõng haøng khoâng, caùc khaùch saïn, v.v.); caùc Toå chöùc Du lòch khu vöïc vaø quoác teá ñang hoã trôï cho söï phaùt trieån hieäu quaû cuûa ngaønh du lòch (UNWTO; PATA;
ASEANTA).

Baïn phaûi hieåu roõ chöùc naêng cuûa caùc loaïi coâng ty löõ haønh: Caùc haõng löõ haønh ñoùn tieáp khaùch du lòch cuûa caùc haõng löõ haønh nöôùc ngoaøi vaø chöùc naêng thieát
keá, xaây döïng chöông trình troïn goùi, baùn vaø ñieàu haønh caùc chöông trình du lòch trong nöôùc; vaø caùc ñaïi lyù löõ haønh vôùi tö caùch laø ngöôøi baùn caùc saûn phaåm
vaø dòch vuï du lòch vaø nhaø cung caáp caùc dòch vuï khaùch haøng. Baïn phaûi hieåu roõ caùc chöùc danh vaø söï thaêng tieán trong ngaønh du lòch vaø löõ haønh cuõng nhö
chöùc naêng, nhieäm vuï cuûa töøng chöùc danh.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.1: Thoâng tin cô baûn veà du lòch vaø löõ haønh (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.2 : Caùc loaïi doanh nghieäp löõ haønh (Kieán thöùc) 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.3 : Caùc chöùc danh ngheà trong doanh nghieäp löõ haønh (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: KIEÁN THÖÙC CHUNG VEÀ DU LÒCH VAØ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.1: Thoâng tin cô baûn veà du lòch vaø löõ haønh (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc saûn phaåm
vaø dòch vuï du
lòch vaø löõ haønh

Coù moät soá lónh vöïc chính:
l Vaän chuyeån töø nôi ôû ñeán

ñieåm  du lòch. 

l Dòch vuï maët ñaát taïi ñieåm
du lòch.

l Caùc chöông trình du lòch
bao goàm vaän chuyeån vaø caùc
dòch vuï maët ñaát. 

l Caùc dòch vuï khaùc. 

Caùc loaïi hình vaän chuyeån bao goàm:
l Haøng khoâng.
l Ñöôøng saét.
l Taøu bieån.
l Xe buyùt.
l Xe oâ toâ thueâ. 

Dòch vuï maët ñaát taïi ñieåm du lòch
bao goàm:
l Löu truù.
l Tham quan.
l Nhaø haøng.
l Mua saém.
l Vui chôi giaûi trí. 

Caùc nhaø cung caáp:
l Caùc haõng löõ haønh baùn buoân. 
l Caùc haõng löõ haønh.
l Caùc nhaø toå chöùc du lòch

MICE.

Caùc dòch vuï bao goàm:
l Baûo hieåm du lòch.
l Trung taâm thoâng tin du lòch. 

Baïn phaûi bieát veå nhöõng noäi
dung naøy vì laø nhaân vieân löõ
haønh, haøng ngaøy baïn seõ tieáp
xuùc vôùi caùc lónh vöïc khaùc
nhau trong ngaønh du lòch.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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NOÄI DUNG

2. Quaûn lyù nhaø
nöôùc veà du lòch

3. Caùc hieäp hoäi du
lòch 

Hieåu roõ vai troø cuûa caùc cô quan
quaûn lyù nhaø nöôùc Vieät Nam
(Caáp quoác gia, tænh vaø thaønh
phoá) trong vieäc ñieàu haønh,
phaùt trieån, quaûn lyù vaø xuùc tieán
du lòch. 

Hieåu roõ veà caùc hieäp hoäi du lòch
(treân theá giôùi, trong khu vöïc vaø taïi
Vieät Nam) vaø khaû naêng hoã trôï
cuûa caùc toå chöùc naøy ñoái vôùi baïn.

l Toång cuïc Du lòch Vieät Nam
(TCDL) laø cô quan quaûn lyù,
ñieàu haønh, phaùt trieån, quaûn lyù
vaø xuùc tieán du lòch.

l Moãi tænh thaønh coù moät sôû quaûn
lyù du lòch, laøm coâng vieäc quaûn
lyù, phaùt trieån vaø xuùc tieán du
lòch cho ñòa phöông ñoù.

l Toå chöùc Du lòch Theá giôùi coù
truï sôû taïi Madrid, Taây Ban
Nha, laø moät toå chöùc thuoäc
Lieân hieäp quoác - Vieät Nam laø
thaønh vieân cuûa UNWTO.

l Hieäp hoäi Du lòch Chaâu AÙ -
Thaùi Bình Döông (PATA) laø
moät toå chöùc bao goàm nhieàu
thaønh vieân coù truï sôû taïi
Bangkok, Thaùi Lan vaø coù chi
hoäi ôû Vieät Nam. 

l Hieäp hoäi Du lòch Vieät Nam
(VITA) laø toå chöùc bao goàm
caùc hoäi vieân.

Laø nhaân vieân löõ haønh, haøng
ngaøy baïn seõ thöôøng xuyeân
tieáp xuùc vôùi caùc cô quan
nhaø nöôùc veà du lòch.

Caùc hieäp hoäi hay toå chöùc
du lòch seõ cung caáp cho baïn
nhöõng kieán thöùc vaø kinh
nghieäm boå ích.  

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: KIEÁN THÖÙC CHUNG VEÀ DU LÒCH VAØ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.2: Caùc loaïi doanh nghieäp löõ haønh (Kieán thöùc) 

NOÄI DUNG

1. Caùc loaïi doanh
nghieäp  löõ haønh
taïi Vieät Nam

2. Haõng löõ haønh
ñòa phöông

Ba moâ hình chính, höôùng vaøo
ba thò tröôøng khaùc nhau:

l Noäi ñòa.

l Quoác teá töø nöôùc ngoaøi ñeán
(Inbound). 

l Khaùch du lòch ñi ra nöôùc
ngoaøi.

Cung caáp tour cho thò tröôøng
khaùch ñeán töø nöôùc ngoaøi vaø
khaùch noäi ñòa.

Haàu heát ñeàu coù trang Web.

Moät doanh nghieäp löõ haønh coù theå
cung caáp:

l Dòch vuï löõ haønh noäi ñòa.

l Dòch vuï löõ haønh cho khaùch
quoác teá ñeán töø nöôùc ngoaøi.

l Dòch vuï löõ haønh cho khaùch
quoác teá ñi ra nöôùc ngoaøi.

Nhieàu doanh nghieäp taïi Vieät Nam
hoaït ñoäng trong caû ba thò tröôøng.

l Naém ñöôïc moâ hình kinh
doanh vaø thò tröôøng cuûa coâng
ty baïn.

l Chuû yeáu taäp trung vaøo thieát
keá, tieáp thò vaø ñieàu haønh caùc
tour trong nöôùc cho thò tröôøng
khaùch töø nöôùc ngoaøi ñeán vaø
khaùch noäi ñòa.

Baïn caàn bieát mình seõ tham
gia vaøo loaïi hình löõ haønh naøo.

Baïn naém ñöôïc coâng vieäc
cuûa ñaïi lyù löõ haønh ra sao.
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NOÄI DUNG

3. Ñaïi lyù löõ haønh

4. Caùc trung taâm
thoâng tin du lòch

5. Caùc ñôn vò toå
chöùc du lòch hoäi
nghò, khen
thöôûng, hoäi thaûo
vaø söï kieän
(MICE)

Chuû yeáu taäp trung vaøo vieäc
baùn vaø toå chöùc du lòch
outbound. 

Phaàn lôùn truy caäp caùc trang
Web treân Internet cuûa nhaø
cung caáp ñeå laáy thoâng tin vaø
ñaët mua. 

Caùc Sôû quaûn lyù du lòch taïi caùc
thaønh phoá vaø tænh thaønh laäp
caùc trung taâm thoâng tin ñeå hoã
trôï du khaùch.

Caùc boä phaän löõ haønh chuyeân
moân thuoäc caùc doanh nghieäp
löõ haønh lôùn chuyeân baùn vaø thu
xeáp cho caùc nhoùm khaùch tham
gia caùc cuoäc hoïp vaø söï kieän.

l Taäp trung vaøo caû thò tröôøng
khaùch thöông gia vaø thò tröôøng
khaùch ñi nghæ.

l Bieát caùc trung taâm thoâng tin lieân
quan ñeán coâng vieäc cuûa baïn.

l Taäp trung chuû yeáu vaøo toå
chöùc caùc cuoäc hoïp, khen
thöôûng, hoäi nghò vaø hoäi thaûo.

Baïn naém ñöôïc coâng vieäc
cuûa ñaïi lyù löõ haønh.

Baïn bieát ñeå coù theå söû duïng
trong tröôøng hôïp caàn bieát
theâm thoâng tin veà moät
vuøng, mieàn.

Baïn bieát moät nhaø cung caáp
dòch vuï MICE mong muoán gì.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 1: KIEÁN THÖÙC CHUNG VEÀ DU LÒCH VAØ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 1.3: Caùc chöùc danh ngheà trong doanh nghieäp löõ haønh (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Chöùc danh nhaân
vieân (môùi vaøo
ngheà)

Nhaø ñieàu haønh tour
Nhaø ñieàu haønh tour thöôøng keát
hôïp caùc thaønh toá trong du lòch
ñeå taïo neân moät chuyeán ñi nghæ.
Hoï coù theå töï baùn tröïc tieáp saûn
phaåm naøy hoaëc baùn thoâng qua
cô quan ñaïi dieän.

Ñaïi lyù löõ haønh
Ñaïi lyù löõ haønh laø doanh nghieäp
ñaïi dieän cho caùc nhaø cung caáp
dòch vuï du lòch nhö caùc haõng
haøng khoâng, khaùch saïn, caùc
haõng löõ haønh vaø vaän chuyeån
ñöôøng thuûy baùn caùc saûn phaåm
vaø dòch vuï du lòch, ñaëc bieät laø
caùc tour du lòch troïn goùi cho
khaùch haøng.

Thoâng thöôøng coù nhöõng chöùc
danh ngheà trong doanh nghieäp
ñieàu haønh tour sau ñaây:

l Nhaân vieân ñieàu haønh.

l Nhaân vieân ñaët giöõ choã.

l Nhaân vieân baùn haøng.

l Nhaân vieân ñieàu haønh tour
inbound.

l Höôùng daãn vieân du lòch.

l Thuyeát minh vieân taïi ñieåm
du lòch.

Thoâng thöôøng coù nhöõng chöùc danh
ngheà trong moät ñaïi lyù löõ haønh:

l Nhaân vieân tö vaán du lòch.

l Nhaân vieân marketing.

Hieåu bieát veà caùc chöùc danh
ngheà khaùc nhau trong
doanh nghieäp löõ haønh, baïn
seõ deã daøng bieát caùch trôï
giuùp ñoàng nghieäp cuûa mình
vaø lieân heä vôùi ai trong
tröôøng hôïp coù nhöõng vaán
ñeà caàn giaûi quyeát.
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NOÄI DUNG

2. Chöùc danh nhaân
vieân baäc cao

Laø nhöõng ngöôøi ôû vò trí baäc cao
trong haõng löõ haønh hoaëc ñaïi lyù
löõ haønh. Hoï khoâng chæ thöïc
hieän chöùc naêng coâng vieäc cuûa
baûn thaân maø coøn coù vai troø
giaùm saùt, bao goàm coâng taùc
ñaøo taïo, phaùt trieån vaø höôùng
daãn cho nhaân vieân môùi.

Chöùc danh nhaân vieân baäc cao
döôùi ñaây thöôøng coù trong doanh
nghieäp ñieàu haønh tour: 

l Giaùm saùt ñieàu haønh.

l Trôï lyù tröôûng phoøng ñieàu haønh.

l Ñieàu phoái saûn phaåm.

l Giaùm saùt ñaët giöõ choã.

l Nhaân vieân tö vaán du lòch caáp
cao/coù kinh nghieäm.

l Höôùng daãn vieân chính/ Phuï
traùch ñoaøn.

l Thuyeát minh vieân chính.

Chöùc danh nhaân vieân baäc cao döôùi
ñaây thöôøng coù taïi Ñaïi lyù löõ haønh:

l Nhaân vieân tö vaán löõ haønh
caáp cao.

l Ñieàu phoái vieân baùn haøng hoaëc
phuï traùch baùn haøng.

l Tröôûng phoøng keá toaùn.

Hieåu bieát veà caùc chöùc danh
ngheà khaùc nhau trong
doanh nghieäp löõ haønh, baïn
seõ deã daøng bieát caùch trôï
giuùp ñoàng nghieäp cuûa mình
vaø lieân heä vôùi ai trong
tröôøng hôïp coù nhöõng vaán
ñeà caàn giaûi quyeát.
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3. Chöùc danh
quaûn lyù

Laø nhöõng ngöôøi ôû vò trí quaûn lyù
trong haõng löõ haønh hoaëc ñaïi lyù
löõ haønh. Hoï khoâng chæ coù traùch
nhieäm ñieàu haønh doanh nghieäp
haøng ngaøy maø coøn coù nhieäm
vuï thöïc hieän moät soá chieán löôïc
daøi haïn nhaát ñònh.

Nhöõng chöùc danh döôùi ñaây
thöôøng coù trong doanh nghieäp
ñieàu haønh tour:

l Tröôûng boä phaän ñieàu haønh.

l Tröôûng boä phaän quaûn lyù
khaùch ñoaøn inbound.

l Tröôûng boä phaän ñaët giöõ choã.

l Tröôûng boä phaän baùn haøng.

l Tröôûng boä phaän tieáp thò. 

l Tröôûng boä phaän saûn phaåm.

Nhöõng chöùc danh döôùi ñaây
thöôøng coù trong ñaïi lyù löõ haønh:

l Tröôûng phoøng.

l Giaùm ñoác.

Hieåu bieát veà caùc chöùc danh
ngheà khaùc nhau trong
doanh nghieäp löõ haønh, baïn
seõ deã daøng bieát caùch trôï
giuùp ñoàng nghieäp cuûa mình
vaø lieân heä vôùi ai trong
tröôøng hôïp coù nhöõng vaán
ñeà caàn giaûi quyeát.
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4. Caùc chöùc danh
quaûn lyù caáp cao

Laø nhöõng ngöôøi giöõ vò trí quaûn
lyù caáp cao trong doanh nghieäp
löõ haønh vaø ñaïi lyù löõ haønh, coù
traùch nhieäm chung ñoái vôùi
doanh nghieäp. 

Chöùc danh quaûn lyù caáp cao trong
haõng löõ haønh vaø ñaïi lyù löõ haønh coù
theå bao goàm:

l Giaùm ñoác ñieàu haønh.

l Toång giaùm ñoác.

l Giaùm ñoác boä phaän tieáp thò vaø
baùn haøng.

l Giaùm ñoác phaùt trieån kinh doanh.

Baïn caàn thuoäc teân cuûa laõnh
ñaïo, nhôù maët hoï vaø tuaân
thuû söï laõnh ñaïo cuûa hoï.
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2. CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC  

Giôùi thieäu:

Ñeå coù theå laøm vieäc nhö moät nhaân vieân löõ haønh chuyeân nghieäp taïi moät doanh nghieäp löõ haønh, baïn phaûi coù söï chuaån bò toát khi baét ñaàu moät ngaøy laøm vieäc. 

Caùc tieâu chuaån veà ngoaïi hình caù nhaân cuûa baïn phaûi tuaân thuû yeâu caàu cuûa coâng ty; baïn phaûi tuaân theo caùc quy ñònh veà trang phuïc/ ñoàng phuïc vaø ñaùp öùng
ñöôïc caùc tieâu chuaån veà ngoaïi hình (nhö ñaàu toùc, ñeo trang söùc, söû duïng nöôùc hoa, v.v.). 

Nôi laøm vieäc cuûa baïn phaûi ñöôïc saép xeáp hôïp lyù ñeå baïn coù theå cung caáp caùc dòch vuï cho khaùch haøng moät caùch hieäu quaû trong suoát caû ngaøy laøm vieäc, duø
tröïc tieáp hay qua ñieän thoaïi. Baïn coù theå ñöôïc phaân coâng laøm vieäc taïi vaên phoøng hoaëc moät nôi naøo ñoù. 

Nhaät kyù/lòch laøm vieäc/thôøi gian bieåu cuûa baïn (thuû coâng hoaëc soaïn baèng maùy tính) phaûi ghi roõ taát caû caùc cuoäc heïn trong ngaøy vaø nhaéc thôøi haïn phaûi hoaøn
thaønh coâng vieäc.

Haøng ngaøy tröôùc khi rôøi khoûi nôi laøm vieäc, baïn neân daønh ra vaøi phuùt ñeå xem laïi nhaät kyù/lòch laøm vieäc/thôøi gian bieåu cho ngaøy hoâm sau (vaø moät soá ngaøy keá
tieáp) ñeå ñaûm baûo raèng moïi keá hoaïch coâng vieäc ñeàu ñöôïc laäp vaø xaùc nhaän. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.1: Trình dieän taïi nôi laøm vieäc (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.2: Trang phuïc, ñoàng phuïc, ngoaïi hình vaø söùc khoûe (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.3: Duy trì nhaät kyù coâng taùc (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.4: Laäp thôøi gian bieåu coâng vieäc trong ngaøy
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.5: Chuaån bò nôi laøm vieäc 





COÂNG VIEÄC 2:     CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC

TRÌNH DIEÄN TAÏI NÔI LAØM VIEÄC

DUY TRÌ NHAÄT KYÙ LAØM VIEÄC LAÄP THÔØI GIAN BIEÅU CHUAÅN BÒ NÔI LAØM VIEÄC 

TRANG PHUÏC, ÑOÀNG PHUÏC VAØ 
SÖÙC KHOÛE

2

543

1
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.1: Trình dieän taïi nôi laøm vieäc (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Ñi laøm ñuùng giôø

2. Trong tröôøng
hôïp oám ñau
hoaëc khaån caáp

Bieát tröôùc giôø laøm vieäc cuûa baïn
(giôø laøm vieäc thoâng thöôøng vaø
theo söï phaân coâng hoaëc giôø
laøm vieäc theo ca kíp khi ñöôïc
yeâu caàu).

Goïi ngay cho ngöôøi quaûn lyù
tröïc tieáp.

Coù maët ít nhaát 15 phuùt tröôùc khi
giôø laøm vieäc chính thöùc baét ñaàu
ñeå saép xeáp nôi laøm vieäc vaø leân
lòch laøm vieäc trong ngaøy cuûa baïn. 

l Goïi ít nhaát 1 tieáng tröôùc khi
giôø laøm vieäc baét ñaàu.

l Toát nhaát goïi tröôùc 24 tieáng.

Ñeå trình dieän ñuùng giôø.

Baïn phaûi coù söï chuaån bò ñeå
tieáp xuùc vôùi khaùch haøng
moät caùch chuyeân nghieäp. 

Ñeå boá trí ngöôøi laøm thay
coâng vieäc cho baïn kòp thôøi
ñeå khoâng aûnh höôùng tôùi
dòch vuï cho khaùch haøng.  

Quy trình cuûa Doanh
nghieäp ñoái vôùi vieäc
baùo caùo tröôøng hôïp
ñau oám, ñi muoän hoaëc
vaéng maët. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.2: Trang phuïc, ñoàng phuïc, ngoaïi hình vaø söùc khoeû (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Trang phuïc/
ñoàng phuïc nam 

2. Trang phuïc/
ñoàng phuïc nöõ

3. Ngoaïi hình noùi
chung

Taém

4.  Moùng tay

Quaàn aâu vaø aùo veùt, ñoà loùt
saïch, ñi giaøy vaø taát.

Ñoàng phuïc coâng sôû, ñoà loùt
saïch, ñi giaøy.

Taém tröôùc khi baïn baét ñaàu
ngaøy laøm vieäc.

Ñaùnh moùng tay baèng baøn chaûi.

Trang phuïc vaø ñoàng phuïc coâng
sôû caàn:
l Saïch seõ, ñöôïc laø vaø thoaûi maùi. 

l Giaøy phaûi saïch vaø ñöôïc ñaùnh
xi boùng. 

Trang phuïc vaø ñoàng phuïc coâng
sôû caàn:
l Saïch seõ, ñöôïc laø vaø thoaûi maùi. 

l Giaøy phaûi saïch vaø ñöôïc ñaùnh
xi boùng. 

Söû duïng nöôùc khöû muøi vaø xaø
phoøng.

l Moùng tay phaûi ngaén vaø saïch seõ.

l Moùng tay ñöôïc sôn nheï
nhaøng (phuø hôïp vôùi quy ñònh
cuûa coâng ty).

Baïn theå hieän cho hình aûnh
cuûa Doanh nghieäp.

Baïn theå hieän cho hình aûnh
cuûa Doanh nghieäp.

Ñeå thaân theå coù muøi thôm
tho trong thôøi gian laøm vieäc.

Ñeå chaát baån khoâng baùm
vaøo moùng tay.

Ñeå taïo neân hình aûnh chuyeân
nghieäp cuûa coâng ty baïn.

Tuyø thuoäc vaøo loaïi
khaùch haøng coâng ty,
quaûn lyù cuûa baïn coù
quy ñònh veà trang
phuïc vaø thöôøng phuïc
hoaëc trang phuïc trang
troïng phuø hôïp.

Tuyø thuoäc vaøo loaïi
khaùch haøng coâng ty,
quaûn lyù cuûa baïn coù
quy ñònh veà trang
phuïc vaø thöôøng phuïc
hoaëc trang phuïc trang
troïng phuø hôïp.
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NOÄI DUNG

5. Toùc

6. Söùc khoûe noùi
chung

7. Söùc khoûe

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

Toùc/raâu cuûa nam giôùi:

Toùc cuûa nöõ:

Veát caét/veát thöông vaø veát seïo:

Ñoà trang söùc/trang ñieåm vaø
nöôùc hoa:

Caûm thaáy meät moûi:

Haõy söû duïng nöôùc noùng, xaø
phoøng dieät khuaån lau chuøi
kyõ caøng.

Röûa tay taïi khu vöïc quy ñònh.

Lau khoâ tay baèng khaên maët khoâ.

Chaûi moùng tay kyõ caøng.

Ñaùnh raêng kyõ caøng.

l Caét ngaén, caét, tæa goïn gaøng vaø
ñöôïc goäi/caïo haøng ngaøy.

l Caét tæa goïn gaøng, toùc daøi phaûi
ñöôïc buoäc cao hoaëc buùi laïi.
Troâng phaûi saïch seõ vaø töï nhieân.

l Haõy baùo caùo neáu veát thöông
laø nghieâm troïng.

l Baêng veát thöông baèng baêng
khoâng thaám nöôùc.

l Haïn cheá, vöøa phaûi vaø khoâng
quaù möùc caàn thieát.

l Haõy baùo caùo vôùi caùn boä giaùm
saùt veà nhöõng vaán ñeà xaûy ra
vôùi da, ñöôøng ruoät, vieâm hoïng
tröôùc khi baét ñaàu laøm vieäc.

l Röûa tay kyõ caøng sau khi tay bò
baån, sau khi aên, huùt thuoác laù
vaø söû duïng nhaø veä sinh.

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

Baïn ñaïi dieän cho coâng ty.
Toùc daøi vaø baån taïo ra hình
aûnh khoâng saïch seõ veà
coâng ty löõ haønh cuûa baïn.

Nhaèm ngaên chaën laây lan vaø
ñöôïc bòt kín.

Trang ñieåm/trang söùc quaù
möùc khoâng phuø hôïp vôùi khi
laøm vieäc.

Nhaèm haïn cheá vieäc laây
nhieãm sang ngöôøi khaùc.

Nhaèm ngaên ngöøa laây lan
cuûa vi khuaån taïi nôi laøm
vieäc vaø khi ôû nhaø.

Ñaûm baûo coù hôi thôû thôm
tho khi noùi chuyeän vôùi ñoàng
nghieäp vaø khaùch haøng.

Quy ñònh veà veä sinh.

Veä sinh vaø laây nhieãm.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.3: Duy trì nhaät kyù coâng taùc (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Duy trì nhaät kyù
coâng vieäc

2. Noäi dung trong
nhaät kyù

Löu tröõ nhaät kyù trong maùy vi
tính hoaëc ghi ra giaáy.

Noäi dung trong nhaät kyù caàn heát
söùc chi tieát.

Nhaät kyù phaûi chöùa ñöïng nhöõng
noäi dung sau:
l Moïi cuoäc gaëp.

l Moïi thôøi haïn keát thuùc.

l Moïi cam keát khaùc veà thôøi gian.

Caùc cuoäc heïn caàn bao goàm:

l Teân ngöôøi.

l Ñòa chæ lieân laïc.

l Döï kieán ñoä daøi cuoäc heïn.

Thôøi haïn keát thuùc caàn bao goàm
noäi dung:

l Teân goïi cuûa coâng vieäc.

l Moâ taû ngaén goïn veà thôøi haïn
keát thuùc.

Nhöõng cam keát khaùc veà thôøi gian:

l Moâ taû ngaén goïn moïi haønh
ñoäng/hoaït ñoäng.

Baïn caàn laøm vieäc coù toå
chöùc ñeå traùnh maéc sai laàm.

Caùc ñoàng nghieäp cuûa baïn
coù theå kieåm tra ñöôïc nhaät
kyù laøm vieäc cuûa baïn neáu
baïn vaéng maët.

Ñeå coù theå leân lòch laøm vieäc
caøng hieäu quaû caøng toát.

Trong tröôøng hôïp baïn vaéng
maët, ñoàng nghieäp cuûa baïn
deã daøng thöïc hieän coâng
vieäc khaån cuûa baïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.4: Laäp thôøi gian bieåu coâng vieäc trong ngaøy

BÖÔÙC

1. Ñoïc soå ghi cheùp

2. Xem laïi noäi
dung ghi trong
nhaät kyù 

3. Xem lòch laøm
vieäc cuûa vaên
phoøng

4. Chuaån bò danh
muïc «nhöõng
vieäc caàn laøm»
trong ngaøy

Ghi cheùp vaøo soå vaø ñoïc laïi noäi
dung ñaõ ghi.

Xem laïi noäi dung trong nhaät kyù
(treân maùy tính hoaëc vaên baûn).

Xem laïi nhaät kyù laøm vieäc cuûa
vaên phoøng (treân maùy tính hoaëc
vaên baûn).

Ghi laïi moïi nhieäm vuï baïn coù keá
hoaïch thöïc hieän trong ngaøy.

Ghi laïi nhöõng nhieäm vuï naøy theo
trình töï öu tieân (möùc ñoä khaån).

l Ñoïc taát caû nhöõng ghi cheùp
cuûa ngaøy hoâm tröôùc ñöôïc
chuyeån tôùi.

Xem laïi nhaät kyù cho:
l Ngaøy hoâm nay.
l Ngay mai.
l 7 ngaøy tieáp theo.

l Xem laïi nhaät kyù coâng vieäc cuûa
vaên phoøng cho ngaøy hoâm nay
vaø ngaøy mai.

Laäp keá hoaïch coâng vieäc cuûa baïn
theo thöù töï sau:

l Hoaøn thaønh nhöõng coâng vieäc
caàn thieát cuûa ngaøy hoâm tröôùc.

l Xöû lyù moïi thö ñieän töû (e-mail)
ñeán.

l Xöû lyù caùc cuoäc goïi khaån.

l Xöû lyù caùc coâng vieäc khaùc.

Ñaûm baûo raèng baïn naém baét
ñöôïc moïi vaán ñeà quan troïng
lieân quan ñeán khaùch haøng
vaø baát kyø coâng vieäc caàn thieát
naøo phaûi hoaøn thaønh.

Nhö vaäy baïn bieát ñöôïc
ngaøy hoâm nay baïn coù cuoäc
heïn naøo vaø chuaån bò ñeå
ñuùng heïn neáu ñöôïc yeâu caàu.

Nhö vaäy baïn bieát ñöôïc
nhöõng dòp ñaëc bieät hoaëc
nhöõng cuoäc heïn ñaëc bieät.

Ñaûm baûo raèng baïn seõ hoaøn
thaønh moïi coâng vieäc khaån
cuûa ngaøy hoâm ñoù.

Ñaûm baûo coâng taùc chaêm
soùc khaùch haøng hieäu quaû.

Xem phaàn vieäc 6.6 veà
xöû lyù thö ñieän töû.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 2: CHUAÅN BÒ LAØM VIEÄC 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 2.5: Chuaån bò nôi laøm vieäc 

BÖÔÙC

1. Kieåm tra thieát
bò ñieän

2. Kieåm tra vaên
phoøng phaåm

3. Boá trí baøn laøm
vieäc

Xaùc ñònh xem moïi thieát bò coù
hoaït ñoäng toát khoâng.

Kieåm tra xem vaên phoøng phaåm
laøm vieäc caàn thieát ñeàu saün saøng.

Xaép seáp caùc giaáy tôø theo thöù töï
vaø lau saïch baøn.

l Maùy tính, maùy in, maùy Fax vaø
maùy photocopy ñöôïc baät leân
vôùi ñuû löôïng giaáy caàn thieát.

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

l Caàn coù ñuû soá löôïng vaên
phoøng phaåm döôùi ñaây cho ít
nhaát ba ngaøy laøm vieäc:
- Buùt.
- Buùt ñaùnh daáu.
- Giaáy in.
- Ghim.
- Maãu ñaët choã.
- Soå ghi cheùp.

l Khoâng neân coù nhöõng giaáy tôø
khoâng caàn thieát treân baøn laøm
vieäc cuûa baïn.

l Baøn laøm vieäc cuûa baïn, maøn
hình maùy vi tính phaûi saïch vaø
khoâng coù buïi.

Baïn caàn coù nhöõng thieát bò
coù theå thöïc hieän toát nhieäm
vuï cuûa mình.

Nhö vaäy baïn coù theå laøm
vieäc hieäu quaû trong caû ca
laøm vieäc maø khoâng caàn
quan taâm ñeán vieäc boå sung
vaên phoøng phaåm.

Chæ duøng buùt ñaùnh daáu
maøu vaøng, vì khi photo
ñoaïn ñaùnh daáu seõ khoâng bò
ñen ñi.

Taïo ñieàu kieän cho baïn laøm
vieäc theo ñuùng trình töï. 

Taïo aán töôïng chuyeân nghieäp
cho khaùch haøng vaø ñoàng
nghieäp cuûa baïn.
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BÖÔÙC

4. Toå chöùc nôi laøm
vieäc cuûa baïn

5. Kieåm tra thö
ñieän töû, CRS,
Chat vaø keát noái
Internet

Ñaûm baûo vaên phoøng cuûa baïn
goïn gaøng.

Kieåm tra khu vöïc laøm vieäc coù
oàn aøo khoâng.

Ñaûm baûo moïi ñöôøng keát noái vôùi
Internet/e-mail vaø caùc chöông
trình khaùc ñang hoaït ñoäng.

l Chæ nhöõng giaáy tôø vaø hoà sô caàn
thieát ñöôïc thaáy trong vaên phoøng.

l Khoâng neân ñeå tieáng oàn trong
vaên phoøng caûn trôû coâng vieäc.

l Khoâng coù aâm nhaïc (radio)
trong vaên phoøng.

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

Internet vaø e-mail caàn phaûi
ñöôïc keát noái theo quy ñònh cuûa
coâng ty baïn.

Ñaûm baûo cho baïn laøm vieäc
hieäu quaû vaø theo ñuùng
trình töï.

Nhö vaäy baïn coù theå taäp
trung vaøo coâng vieäc.

Khaùch haøng ñang goïi ñieän
coù theå nghe thaáy tieáng oàn
vaø cho raèng chuùng ta thieáu
tính chuyeân nghieäp.

Khaùch haøng ñang goïi ñieän
thoaïi tôùi vaên phoøng coù theå
nghe thaáy tieáng ngöôøi noùi
chuyeän oàn aøo trong phoøng.

Nhö vaäy moïi yeâu caàu trong
thö ñieän töû vaø chat seõ ñeán
tay baïn ñuùng luùc.

Nhö vaäy baïn coù theå ñaët choã
vaø ñaët ngay yeâu caàu khi coù
nhöõng yeâu caàu ñoù.

Tieâu chuaån cuûa coâng
ty veà keát noái Internet
vaø e-mail.
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3.  AN TOAØN VAØ AN NINH 

Giôùi thieäu:

Taát caû caùc nhaân vieân löõ haønh coù traùch nhieäm veà an toaøn vaø an ninh. Tuaân thuû caùc höôùng daãn vaø quy trình ñuùng seõ giuùp baûo veä baûn thaân baïn, ñoàng nghieäp
vaø khaùch haøng.

Doanh nghieäp cuûa baïn seõ cung caáp caùc chæ daãn veà söùc khoeû, an toaøn vaø an ninh taïi nôi laøm vieäc. Baïn phaûi hieåu, thuoäc vaø laøm theo caùc chæ daãn naøy trong
tröôøng hôïp khaån caáp.

Baát cöù luùc naøo, taïi nôi laøm vieäc cuûa baïn ñeàu coù caùc taøi saûn coù giaù trò (tieàn maët vaø caùc taøi lieäu coù giaù trò). Baïn phaûi naém vöõng caùc quy trình xöû lyù tieàn maët
vaø taøi lieäu quan troïng vaø luoân tuaân thuû caùc quy trình naøy  

PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.1: Nôi laøm vieäc 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.2: An toaøn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.3: An ninh (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.4: Hoaû hoaïn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.5: Sô cöùu - caáp cöùu y teá (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.6: Xöû lyù tieàn maët vaø caùc taøi lieäu chöùng töø quan troïng (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: AN TOAØN VAØ AN NINH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.1: Nôi laøm vieäc

BÖÔÙC

1. Lau chaát loûng
ñoå ra

2. Doïn saïch loái ñi

3. Kieåm tra caùc
thieát bò ñieän

Ñaûm baûo baøn vaø saøn nhaø saïch.

Ñaûm baûo khoâng coù caùc ñoà vaät
ñeå (hoaëc vöông vaõi)  treân loái ñi.

Kieåm tra taát caû caùc thieát bò ñieän
ñaûm baûo laøm vieäc an toaøn.

l Khoâng ñöôïc ñaët chaát loûng gaàn
maùy tính vaø caùc thieát bò ñieän.

l Khoâng coù chaát loûng treân saøn
nhaø. 

l Moïi vaät nhoû treân loái ñi caàn
ñöôïc doïn ñi ngay laäp töùc.

l Caùc hoäp, thuøng caàn ñöôïc ñeå
ñuùng nôi quy ñònh.

l Loái thoaùt hieåm vaø loái ñi ñeán
cöûa thoaùt hieåm caàn ñöôïc
thoâng thoaùng.

l Daây khoâng loûng.

l Thieát bò khoâng bò hôû.

Chaát loûng khi rôi vaøo caùc thieát
bò ñieän coù theå gaây chaùy.

Traùnh nhaân vieân hoaëc
khaùch haøng bò tröôït chaân.

Khoâng ai bò vaáp ngaõ.

Trong tröôøng hôïp caàn cöùu
hoä, caùc loái thoaùt caàn thoâng
thoaùng.

Khoâng ai bò toån thöông.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: AN TOAØN VAØ AN NINH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.2: An toaøn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Hieåu bieát veà quy
trình an toaøn
cuûa coâng ty baïn

2. Bieát caùc soá ñieän
thoaïi khaån caáp 

3. Bieát caùch vaän
haønh bình chöõa
chaùy 

Laøm quen vôùi quy trình naøy.

Bieát nôi ñeå caùc soá ñieän thoaïi
khaån caáp. 

Coù khaû naêng vaän haønh caùc loaïi
bình chöõa chaùy khaùc nhau.   

l Coù khaû naêng lieät keâ caùc böôùc
phaûi tieán haønh trong tröôøng
hôïp khaån caáp.

l Thöïc haønh baøi taäp xöû lyù khaån
caáp ít nhaát moät naêm moät laàn.

Caùc soá ñieän thoaïi sau ñaây caàn
luoân coù saün ñeå tra cöùu:

l Soá ñieän thoaïi cuûa boä phaän
phoøng chaùy chöõa chaùy.

l Caáp cöùu.
l Coâng an.
l Toång giaùm ñoác.

l Coù khaû naêng moâ taû loaïi bình
chöõa chaùy duøng cho ñaùm
chaùy loaïi naøo.

l Moâ taû ñöôïc söï khaùc nhau giöõa
ñaùm chaùy do chaäp ñieän vaø
khoâng do chaäp ñieän.

l Coù khaû naêng xaùc ñònh khi naøo
thì caàn goïi boä phaän cöùu hoûa.

Bôûi vì trong tröôøng hôïp khaån
caáp baïn phaûi coù khaû naêng
phaûn öùng theo thoùi quen.

Ñeå khoâng maát thôøi gian tìm
kieám trong caùc tröôøng hôïp
khaån caáp. 

Nhö vaäy baïn coù theå phaûn
öùng ngay trong tröôøng hôïp
ñaùm chaùy nhoû.

Hieåu bieát veà quy trình
an toaøn cuûa coâng ty.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: AN TOAØN VAØ AN NINH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.3: An ninh (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Quy ñònh veà an
ninh cuûa doanh
nghieäp

2. An ninh cuûa vaên
phoøng 

3. An ninh cho hoà
sô khaùch haøng

4. An ninh taäp tin
trong maùy tính

Naém roõ caùc quy ñònh veà an
ninh cuûa doanh nghieäp.

Quy ñònh veà an ninh cuûa
Doanh nghieäp bao goàm vieäc söû
duïng caùc chuoâng baùo an ninh
khi vaên phoøng khoâng coù ngöôøi
tröïc, laäp soå ñaêng kyù teân ngöôøi
giöõ chìa khoaù caùc cöûa beân
ngoaøi, caùc keùt saét vaø tuû hoà sô
quan troïng.

Baûo maät hoà sô vaø noäi dung
hoà sô.

Ñaûm baûo maùy tính cuûa baïn
ñöôïc baûo veä khoûi Virus vaø caùc
phaàn meàm ñoäc haïi khaùc.

l Neâu ñöôïc nhöõng ñieåm chính
cuûa quy ñònh an ninh cuûa
coâng ty baïn.

l Ñaûm baûo caùc cöûa ra vaøo vaø
cöûa soå ñeàu ñöôïc khoùa khi vaên
phoøng khoâng coù ngöôøi.

l Ñaûm baûo chìa khoùa vaøo vaên
phoøng luoân ñöôïc baûo veä an
toaøn.

l Khoâng laøm loä thoâng tin veà
hoà sô khaùch haøng cho baát
kyø ñoái töôïng naøo beân ngoaøi
vaên phoøng.

l Khoâng bao giôø taûi veà maùy
phaàn meàm hoaëc taøi lieäu töø caùc
nguoàn laï.

l Khoâng bao giôø taét phaàn meàm
dieät virus.

Nhö vaäy baïn seõ hieåu ñöôïc
ñieàu gì seõ chôø ñôïi baïn
trong nhöõng tình huoáng
khaùc nhau.

Nhaèm choáng keû troäm vaø
traùnh hö haïi.

Baûo maät hoà sô khaùch haøng.

Khoâng ñeå loït giaùn ñieäp cuûa
ñoái thuû caïnh tranh.

Nhaèm traùnh cho maùy tính
cuûa vaên phoøng khoûi bò treo
hoaëc caùc taäp tin bò phaù huûy.

Quy ñònh veà an ninh
cuûa doanh nghieäp.
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NOÄI DUNG

5. An ninh caùc soá
ñieän thoaïi
khaån caáp

6. Khoâng nhaän
caùc kieän haøng
khaû nghi

Bieát coù theå tìm kieám ôû ñaâu soá
ñieän thoaïi khaån caáp trong
tröôøng hôïp coù daáu hieäu coù
troäm ñoät nhaäp.

Nhaän bieát ñöôïc caùc kieän haøng
khaû nghi. Ñaëc bieät neáu baïn
nhaän ñöôïc kieän haøng töø ñòa chæ
laï hoaëc kieän haøng baïn khoâng
heà chôø ñôïi nhaän. 

l Luoân coù saün soá ñieän thoaïi sau
ñaây ñeå tra cöùu:
- Soá ñieän cuûa coâng an.
- Ngaân haøng.
- Coâng ty tín duïng.
- Toång giaùm ñoác.

l Khoâng nhaän baát kyø kieän haøng
laï naøo.

l Lieân heä giaùm saùt khi coù
nghi ngôø.

Ñeå goïi ñieän ngay khi xaûy ra
tröôøng hôïp khaån caáp.

Ñaûm baûo khoâng coù böu
kieän nguy hieåm naøo
chuyeån tôùi doanh nghieäp. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: AN TOAØN VAØ AN NINH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.4: Hoaû hoaïn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Hoaû hoaïn

2. Caùc soá ñieän
thoaïi cöùu hoaû

3. Caùc chuoâng baùo
hoaû hoaïn taïi nôi
laøm vieäc 

Tìm hieåu caùc quy trình xöû lyù
cuûa Doanh nghieäp trong tröôøng
hôïp coù hoaû hoaïn taïi nôi laøm
vieäc, hoaëc khu vöïc laân caän. 

Tham gia caùc cuoäc dieãn taäp huaán
luyeän phoøng chaùy chöõa chaùy.

Bieát nôi ñeå caùc soá ñieän thoaïi
khaån caáp trong tröôøng hôïp hoaû
hoaïn xaûy ra taïi nôi laøm vieäc
hoaëc khu vöïc laân caän.

Bieát caùch vaän haønh thieát bò
baùo chaùy ñöôïc laép ñaët taïi nôi
laøm vieäc. 

l Haønh ñoäng theo quy trình
chöõa chaùy cuûa coâng ty trong
tröôøng hôïp coù hoûa hoaïn, caû ôû
vò trí laøm vieäc cuûa baïn laãn
nhöõng nôi khaùc.

l Bieát nôi giöõ taøi lieäu baèng vaên
baûn veà hoûa hoaïn.

l Tham gia caùc khoùa ñaøo taïo veà
chöõa chaùy.

Caùc soá ñieän thoaïi sau ñaây luoân
coù saün ñeå tra cöùu:

l Cöùu hoûa.

l Toång giaùm ñoác.

l Coù khaû naêng baät, taét thieát bò
baùo hoûa hoaïn.

Ñeå daäp ñaùm chaùy hoaëc
giaûm thieåu thieät haïi, maát
maùt baèng caùch di dôøi caùc
taøi lieäu soå saùch caàn thieát
traùnh xa ñaùm chaùy. 

Vì trong tröôøng hôïp khaån
caáp baïn phaûi coù khaû naêng
xöû lyù töùc thì.

Ñeå goïi ngay söï giuùp ñôõ
trong tröôøng hôïp xaûy ra
hoaû hoaïn.

Caùc doanh nghieäp baûo
hieåm hoaû hoaïn cuûa doanh
nghieäp löõ haønh cuûa baïn coù
theå yeâu caàu phaûi söû duïng
ñuùng caùc thieát bò baùo chaùy
ñaõ laép ñaët.

Caùc quy trình cuûa
Doanh nghieäp trong
tröôøng hôïp xaûy ra hoaû
hoaïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: AN TOAØN VAØ AN NINH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.5: Sô cöùu - caáp cöùu y teá (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Bieát ngöôøi phuï
traùch sô cöùu

2. Bieát caùc soá
ñieän  thoaïi caáp
cöùu y teá

Coù danh saùch caùc nhaân vieân
coù kieán thöùc veà  sô cöùu.

Bieát nôi ñeå soá ñieän thoaïi caáp
cöùu trong tröôøng hôïp nhaân
vieân hoaëc khaùch haøng caàn sô
cöùu hoaëc caáp cöùu. 

l Lieät keâ teân nhöõng ngöôøi coù
kieán thöùc sô cöùu.

l Coù soá ñieän thoaïi khaån caáp/ñòa
chæ cuûa nhöõng ngöôøi naøy.

l Ñaûm baûo ít nhaát coù moät ngöôøi
bieát sô cöùu coù maët taïi vaên
phoøng.

l Khoâng ñöôïc ñieàu haønh vieäc
sô cöùu neáu baïn khoâng coù kieán
thöùc veà vieäc naøy.

Soá ñieän thoaïi döôùi ñaây caàn coù
saün ñeå tra cöùu:

l Beänh vieän.

l Baùc syõ.

Baïn coù theå lieân heä vôùi nhaân
vieân sô cöùu ngay laäp töùc.

Coâng ty baïn saün saøng cho
vieäc sô cöùu khaùch haøng
hoaëc nhaân vieân.

Ñieàu naøy coù theå gaây nguy
hieåm hoaëc daãn ñeán khieáu
naïi neáu ñeå xaûy ra sai soùt.

Ñeå coù theå goïi ñieän thoaïi
ngay trong tröôøng hôïp
khaån caáp.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 3: AN TOAØN VAØ AN NINH 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 3.6: Xöû lyù tieàn maët vaø caùc taøi lieäu, chöùng töø quan troïng (Kieán thöùc)  

NOÄI DUNG

1. Tieàn maët

2. Caùc taøi lieäu
chöùng töø quan
troïng 

Phaûi xöû lyù tieàn maët moät caùch
caån troïng ñeå ñaûm baûo moïi
khoaûn thanh toaùn vaø nhaän
thanh toaùn ñeàu chính xaùc vaø
ñöôïc ghi cheùp laïi.

Ñaûm baûo caùc taøi lieäu coù giaù trò
nhö veù maùy bay, bieân lai vaø hoä
chieáu ñöôïc caát giöõ caån thaän. 

l Tuaân thuû quy trình xöû lyù tieàn
maët cuûa coâng ty.

l Luoân ñeám tieàn caån thaän caû khi
thu vaø traû tieàn.

l Naém vöõng quy trình cuûa coâng ty
veà caát giöõ taøi lieäu quan troïng.

l Khoâng ñeå taøi lieäu keá toaùn
treân baøn khi baïn rôøi khoûi nôi
laøm vieäc.

l Luoân caát nhöõng ñoà vaät coù giaù
trò vaøo tuû vaø khoùa laïi hoaëc caát
chuùng ôû trong keùt an toaøn.

Baûo veä cho doanh thu cuûa
coâng ty.

Ñeå traùnh maát maùt nhöõng taøi
lieäu naøy khi baïn coù traùch
nhieäm quaûn lyù.

Moïi maát maùt coù theå daãn
ñeán chuyeán ñi cuûa khaùch
haøng bò giaùn ñoaïn vaø maát
theâm thôøi gian, coâng söùc vaø
chi phí ñeå laøm laïi.

Caùc quy trình cuûa
Doanh nghieäp veà xöû lyù
tieàn maët.

Quy trình cuûa Doanh
nghieäp veà vieäc löu giöõ
chöùng töø keá toaùn.
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4. LAØM VIEÄC TAÏI VAÊN PHOØNG 

Giôùi thieäu:

Nôi laøm vieäc chính cuûa baïn laø taïi vaên phoøng. Ñoâi luùc do tính chaát coâng vieäc, baïn coù theå ñöôïc yeâu caàu ñeán laøm vieäc ôû nhöõng nôi khaùc. 

Baïn laø moät thaønh vieân cuûa boä phaän (Leã taân, nhaân vieân chuyeån tin, keá toaùn v.v.). Moät thaønh vieân toát caàn phoái hôïp vôùi caùc thaønh vieân khaùc, hoã trôï laãn nhau
vì lôïi ích cuûa nhoùm vaø vì thaønh coâng cuûa Doanh nghieäp.

Baïn cuõng laø thaønh vieân cuûa “Coäng ñoàng Du lòch Vieät Nam” vaø cuûa “Coäng ñoàng Du lòch theá giôùi”. Ñaây laø “ñaïi gia ñình” nhöõng ngöôøi ñang cuøng nhau laøm
vieäc nhaèm thuùc ñaåy söï phaùt trieån cuûa du lòch Vieät Nam vaø du lòch theá giôùi. 

Baïn phaûi tìm hieåu vaø tuaân thuû caùc quy trình vaø quy ñònh cuûa chuû Doanh nghieäp hoaëc ngöôøi quaûn lyù trong hoaït ñoäng kinh doanh. Ví duï, quy trình löu tröõ
chöùng töø soå saùch theo caùch thuû coâng vaø treân maùy tính. Ñaây laø moät quy trình quan troïng cuûa Doanh nghieäp, vì moãi giao dòch vôùi khaùch haøng laø moät hôïp
ñoàng coù giaù trò phaùp lyù. 

Doanh nghieäp cuûa baïn seõ trang bò caùc thieát bò vaên phoøng nhö maùy in, maùy phoâ toâ, maùy fax, maùy ñieän thoaïi, v.v. Baïn phaûi hoïc caùch vaän haønh hieäu quaû vaø
caån thaän caùc thieát bò naøy. Baïn cuõng phaûi hoïc caùc quy trình veà yeâu caàu söûa chöõa, baûo döôõng vaø thay theá ñeå ñaûm baûo hoaït ñoäng vaên phoøng khoâng bò ñình
treä do thieát bò hö hoûng.

Baïn coù theå thöïc hieän caùc giao dòch vôùi khaùch haøng, nhaø cung caáp hoaëc ñoàng nghieäp qua ñieän thoaïi, tröïc tieáp hoaëc baèng vaên baûn nhö thö tín, fax, thö ñieän
töû; do vaäy baïn phaûi thoâng thaïo caùc hình thöùc giao dòch naøy. 

Ngoân ngöõ trong giao dòch cuõng quan troïng. Nhieàu khaùch haøng nöôùc ngoaøi khoâng bieát tieáng Vieät. Do ñoù baïn caàn phaûi thoâng thaïo tieáng Anh vaø/hoaëc tieáng
Phaùp ñeå coù theå giao dòch vôùi caùc khaùch haøng ñoù.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.1: Söû duïng caùc thieát bò vaên phoøng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.2: Giao dòch tröïc tieáp
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.3: Giao dòch baèng vaên baûn vôùi caùc nhaø cung caáp vaø khaùch haøng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.4: Ngoân ngöõ (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: LAØM VIEÄC TAÏI VAÊN PHOØNG 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.1: Söû duïng caùc thieát bò vaên phoøng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Maùy photocopy Bieát caùch vaän haønh maùy
photocopy.

l Baïn phaûi coù khaû naêng:

- Moâ taû caùch thöùc photocopy
moät vaên baûn.

- Moâ taû caùch thöùc photocopy
nhieàu vaên baûn.

- Moâ taû caùch thöùc boå sung
theâm giaáy.

l Baät, taét maùy photocopy.

l Nhaän bieát khi naøo caàn goïi trôï
giuùp cuûa thôï maùy.

l Bieát photocopy ôû cöûa haøng
beân ngoaøi naøo khi caàn.

Nhö vaäy baïn coù theå töï mình
photocopy.

Nhö vaäy baïn khoâng gaây ra
hoûng hoùc cho maùy.

Khi maùy bò hoûng hoùc, baïn
bieát ñi photocopy ôû ñaâu.

Caåm nang höôùng daãn
söû duïng vaø baûo döôõng
thieát bò.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

47TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



NOÄI DUNG

2. Maùy fax

3. Maùy in

Bieát caùch vaän haønh maùy Fax.

Bieát caùch vaän haønh maùy in.

Baïn phaûi coù khaû naêng:

l Baät, taét maùy fax.

l Göûi fax.

l Nhaän fax.

l Thay giaáy vaøo maùy fax.

l Khi göûi fax baïn caàn ñính keøm
baûn goác baèng chöùng laø thö ñaõ
ñöôïc göûi.

Baïn phaûi coù khaû naêng:

l Baät, taét maùy in.

l In moät vaên baûn.

l Boå sung giaáy.

l Phaûi laøm gì khi maùy hoûng hoùc.

Coù nhöõng chöùc naêng söû
duïng chung cuûa maùy fax.

Ñoù laø baèng chöùng raèng böùc
fax ñaõ ñöôïc göûi ñi.

Nhö vaäy baïn coù theå töï söû
duïng maùy.

Caåm nang höôùng daãn
söû duïng maùy fax.

Caåm nang höôùng daãn
söû duïng maùy in.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: LAØM VIEÄC TAÏI VAÊN PHOØNG 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.2: Giao dòch tröïc tieáp

BÖÔÙC

1. Chaøo möøng
khaùch haøng

2. Giôùi thieäu baûn
thaân

3. Chaêm chuù laéng
nghe

Giao tieáp vôùi khaùch haøng ngay
khi hoï böôùc vaøo vaên phoøng.

Chaøo khaùch baèng caùc caâu
“Chaøo möøng … ñeán <teân coâng
ty>, teân toâi laø <teân baïn>, toâi coù
theå giuùp gì ñöôïc cho OÂng?”.

Toû ra raèng baïn raát chaêm chuù
nghe khaùch haøng noùi chuyeän.

l Nhìn thaúng vaøo khaùch haøng
trong voøng 20 giaây khi hoï
böôùc vaøo vaên phoøng.

l Theå hieän nuï cöôøi treân khuoân
maët baïn.

l Söû duïng teân cuûa baïn.

l Phuï thuoäc vaøo quoác tòch/vaên
hoùa cuûa khaùch haøng, baïn coù
theå baét tay hoï.

l Gaät ñaàu trong khi nghe.

l Ghi laïi nhöõng noäi dung cuï theå.

l Luoân nhìn vaøo khaùch haøng.

Nhö vaäy khaùch haøng bieát
raèng baïn ñaõ nhìn thaáy hoï.

Laøm cho khaùch haøng caûm
thaáy ñöôïc chaøo ñoùn.

Nhö vaäy khaùch haøng bieát
baïn laø ai.

Haõy löu yù veà söï khaùc bieät vaên
hoùa, ñieàu naøy seõ giuùp cho
baïn giao tieáp vôùi nhöõng ngöôøi
coù nguoàn goác khaùc nhau.

Chöùng toû baïn ñang laéng
nghe.

Nhö vaäy baïn seõ khoâng queân
nhöõng chi tieát quan troïng.

Nhö vaäy khaùch haøng nhaän
bieát raèng baïn ñang chuù yù
laéng nghe.
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BÖÔÙC

4. Xöû lyù caâu hoûi

5. Keát thuùc cuoäc
noùi chuyeän

6. Chia tay khaùch
haøng

Traû lôøi caâu hoûi vaø/hoaëc cung
caáp thoâng tin cho khaùch theo
yeâu caàu.

Söû duïng caâu “Toâi coøn coù theå giuùp
gì cho <teân cuûa khaùch haøng>?”.

Söû duïng caâu “Caûm ôn OÂng ñaõ
ñeán thaêm chuùng toâi”.

l Ñaûm baûo raèng thoâng tin laø
chính xaùc.

l Tieán haønh nghieân cöùu neáu
thaáy caàn thieát.

l Neáu khoâng theå traû lôøi ngay
baïn caàn thaûo thuaän vôùi khaùch
khi naøo seõ trôû laïi vaán ñeà naøy.

l Goïi teân khaùch haøng ít nhaát
moät laàn trong khi giao dòch.

l Hoûi xem khaùch haøng coù yeâu
caàu theâm gì khoâng.

l Chôø khi khaùch haøng rôøi khoûi
vaên phoøng môùi tieáp tuïc coâng
vieäc khaùc.

l Neáu coù theå, baïn haõy tieãn
khaùch ra taän cöûa vaø môû cöûa
cho hoï.

Vôùi vieäc cung caáp thoâng tin
khoâng chính xaùc baïn seõ
laøm toån haïi ñeán uy tín cuûa
coâng ty.

Xaùc ñònh thôøi haïn choùt phaûi
traû lôøi cho khaùch.

Laøm cho cuoäc noùi chuyeän
gaàn guõi hôn.

Ñieàu naøy coù theå taïo cô hoäi
cho vieäc baùn haøng sau naøy
vaø baïn chöùng toû vôùi khaùch
haøng raèng baïn coù maët ñeå
ñaùp öùng nhu caàu cuûa hoï.

Chöùng toû raèng baïn chæ chuù
taâm ñeán khaùch haøng.

Chöùng toû loøng meán khaùch
cuûa baïn vôùi khaùch haøng. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: LAØM VIEÄC TAÏI VAÊN PHOØNG 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.3: Giao dòch baèng vaên baûn vôùi caùc nhaø cung caáp vaø khaùch haøng 

Coù theå tìm thaáy baûn moâ taû chi tieát caùch thöùc chuaån bò moät thö ñieän töû ôû phaàn vieäc 6.7.

BÖÔÙC

1. Tieâu ñeà hoaëc
cuoái trang

Ñaûm baûo raèng moïi giao dòch
baèng vaên baûn ñeàu coù tieâu ñeà
hoaëc noäi dung phaàn cuoái trang.

Tieâu ñeà caàn bao goàm:

l Teân coâng ty.

l Ñöôøng phoá.

l Soá nhaø.

l Thaønh phoá.

l Teân nöôùc.

l Soá ñieän thoaïi.

l Soá Fax.

l Ñòa chæ Internet.

l Ñòa chæ thö ñieän töû.

Nhö vaäy khaùch haøng luoân
coù theå tieáp caän vôùi ñòa chæ
chi tieát cuûa coâng ty baïn.
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BÖÔÙC

2. Ñòa chæ ngöôøi
nhaän

3. Chuû ñeà

Ghi ñaày ñuû ñòa chæ ngöôøi nhaän.

Moâ taû ngaén goïn noäi dung giao
dòch.

Ñòa chæ treân thö caàn bao goàm ít
nhaát nhöõng noäi dung:
l Teân khaùch haøng.
l Teân coâng ty cuûa khaùch (neáu coù).
l Ñòa chæ.
l Teân nöôùc.

Ñòa chæ treân fax caàn coù ít nhaát:
l Teân khaùch haøng.
l Teân coâng ty cuûa khaùch.
l Soá fax. 

Ñòa chæ treân Email caàn coù ít nhaát:
l Ñòa chæ email cuûa khaùch.

l Moâ taû chuû ñeà giao dòch vôùi toái
ña laø 5 töø.

l Khi soaïn thaûo Email baïn haõy
soaïn thaûo rieâng cho töøng
chuû ñeà.

Nhö vaäy seõ roõ raøng cho
phía ngöôøi nhaän. 

Nhö vaäy seõ deã cho khaùch
haøng nhaän bieát chuû ñeà
giao dòch.

Nhieàu khaùch haøng löu tröõ
hoà sô theo chuû ñeà. Nhö vaäy
seõ deã daøng cho khaùch khi
löu tröõ hoà sô. Ñoái vôùi thö
hoaëc fax thì khoâng caàn thieát
vì khaùch coù theå photocopy
neáu caàn thieát.
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BÖÔÙC

4. Noäi dung

5. Keát thuùc vaên baûn

Vieát noäi dung.

Keát thuùc vaên baûn baèng caâu keát
vaø teân cuûa baïn.

l Khoâng ñeå loãi chính taû.

l Söû duïng ngoân ngöõ trang troïng
duøng cho coâng vieäc. 

l Traùnh söû duïng tieáng loùng.

l Ñieàu chænh ngoân ngöõ phuø hôïp
vôùi ñoái töôïng khaùch baïn ñang
giao dòch.

l Ñöøng ñeå loä vieäc “caét/daùn” noäi
dung. 

l Söû duïng tieâu chuaån cuûa coâng
ty ñoái vôùi vieäc keát thuùc giao
dòch baèng vaên baûn.

l Kyù teân vôùi noäi dung:
- Moät caâu chuùc.
- Chöõ kyù cuûa baïn.
- Teân ñaày ñuû cuûa baïn.
- Vò trí coâng taùc cuûa baïn.

Vì ñoù chöùng toû baïn khoâng
chuyeân nghieäp

Nhö vaäy baïn khoâng laøm toån
thöông khaùch do söû duïng
ngoân ngöõ quaù bình daân.

Khaùch haøng coù theå khoâng
hieåu.

Giuùp cho baïn taïo quan heä vaø
thoâng hieåu vôùi khaùch haøng.

Ñieàu naøy deã daãn ñeán caåu thaû
vaø gaây caûm giaùc baïn khoâng
thöïc söï quan taâm ñeán nhu
caàu cuûa khaùch haøng.

Nhö vaäy moïi ngöôøi trong vaên
phoøng ñeàu theo caùch thöùc
giao dòch chuyeân nghieäp.

Nhö vaäy khaùch haøng bieát
raèng ai laø ngöôøi göûi noäi
dung giao dòch.

Tieâu chuaån cuûa coâng
ty veà giao dòch baèng
vaên baûn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 4: LAØM VIEÄC TAÏI VAÊN PHOØNG 
PHAÀN VIEÄC SOÁ 4.4: Ngoân ngöõ (Kieán thöùc)

BÖÔÙC

Ngoân ngöõ Thoûa thuaän ngoân ngöõ chung
seõ söû duïng vôùi moïi khaùch
haøng vaø nhaø cung caáp khoâng
phaûi laø ngöôøi noùi tieáng Vieät. 

l Traû lôøi khaùch haøng theo ngoân
ngöõ hoï söû duïng.

l Neáu baïn khoâng thoâng thaïo
ngoân ngöõ ñoù, haõy nhôø ñoàng
nghieäp trôï giuùp.

l Neáu khoâng ai trong vaên phoøng
thoâng thaïo ngoân ngöõ cuûa
khaùch haøng thì haõy löïa choïn
thöù ngoân ngöõ khaùc maø khaùch
haøng hieåu toát hôn caû.

l Khoâng traû lôøi khaùch baèng
thöù ngoân ngöõ baïn khoâng
thoâng thaïo.

Ñoù laø bieåu hieän cuûa söï toân
troïng vaø laø caùch deã nhaát ñeå
giao dòch vôùi khaùch.

Ñaûm baûo khoâng coù sai soùt.

Traùnh hieåu laàm.

Kieán thöùc veà ngoân
ngöõ thoâng duïng nhaát
ñoái vôùi khaùch haøng.
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5. CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI

Giôùi thieäu:

Caùc kyõ naêng veà ñieän thoaïi laø caùc kyõ naêng cô baûn maø moät nhaân vieân laøm vieäc trong coâng ty löõ haønh phaûi thoâng thaïo. Maëc duø vieäc ñaët giöõ choã ngaøy caøng
ñöôïc thöïc hieän thoâng qua Internet nhöng ñieän thoaïi vaãn laø moät coâng cuï quan troïng trong vaên phoøng.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.1: Chuaån bò (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.2: Traû lôøi ñieän thoaïi
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.3: Traû lôøi cuoäc goïi theo phong caùch cuûa doanh nghieäp (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.4: Baûng chöõ caùi phieân aâm quoác teá (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.5: Chuyeån cuoäc goïi ñeán boä phaän khaùc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.6: Caùc soá maùy noäi boä (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.7: Ñaët cuoäc goïi ôû cheá ñoä chôø
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.8: Thöïc hieän cuoäc goïi
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.9: Quyeát ñònh thöïc hieän cuoäc goïi quoác teá (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC 5:     CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI

MÆM CÖÔØI

NOÙI ROÕ RAØNG LAÉNG NGHE MOÄT CAÙCH CAÅN THAÄN CAÙCH CHAØO KHAÙCH THEO TIEÂU
CHUAÅN CUÛA DOANH NGHIEÄP

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

BAÛNG CHÖÕ CAÙI NGÖÕ AÂM QUOÁC TEÁ

CAÙC SOÁ ÑIEÄN THOAÏI NOÄI BOÄ CHUYEÅN CUOÄC GOÏI SANG CHEÁ ÑOÄ CHÔØ GOÏI ÑIEÄN THOAÏI

CHUYEÅN ÑIEÄN THOAÏI ÑEÁN 
BOÄ PHAÄN KHAÙC
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.1: Chuaån bò (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Heä thoáng ñieän
thoaïi

2. Kieåm tra khu
vöïc laøm vieäc

Coù khaû naêng söû söû duïng
thaønh thaïo ñieän thoaïi.

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

Bieát caùc chöùc naêng sau:

l Traû lôøi ñieän thoaïi.

l Chuyeån cuoäc goïi.

l Ñaët cuoäc goïi ôû cheá ñoä chôø.

l Traû lôøi nhieàu cuoäc goïi cuøng luùc.

l Thöïc hieän cuoäc goïi ñöôøng daøi
vaø quoác teá.

Kieåm tra nhöõng noäi dung sau:

l Ñieän thoaïi söû duïng ñöôïc.

l Tai nghe söû duïng ñöôïc.

l Ñieän thoaïi saïch seõ.

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

l Caùc maãu in saün (neáu ñaõ söû
duïng).

Vieäc söû duïng ñieän thoaïi
moät caùch chuyeân nghieäp vaø
hieäu quaû raát quan troïng ñoái
vôùi hình aûnh cuûa coâng ty.

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

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

BÖÔÙC

1. Mæm cöôøi

2. Traû lôøi ñieän thoaïi

3. Chaøo moät caùch
thaân maät

Mæm cöôøi khi nhaác ñieän thoaïi.

Nhaác maùy hoaëc baät tai nghe.

Noùi: “Chaøo buoåi saùng/buoåi
tröa/buoåi toái…”.

l Nuï cöôøi hieän treân neùt maët.

l Traû lôøi trong voøng 3 hoài chuoâng.

l Mæm cöôøi khi chaøo ngöôøi goïi.

l Tuaân thuû phong caùch cuûa
coâng ty baïn.

Duø ngöôøi goïi khoâng nhìn
thaáy baïn, nhöng hoï coù theå
caûm nhaän tieáng cöôøi trong
gioïng noùi cuûa baïn. Ñieàu ñoù
theå hieän baïn saün saøng
nghe ñieän thoaïi.

Ñoù laø tieâu chuaån quoác teá.

Neáu khoâng ngöôøi goïi phaûi
chôø quaù laâu.

Ñeå ngöôøi goïi laøm quen vôùi
gioïng noùi cuûa baïn tröôùc khi
baét ñaàu cuoäc noùi chuyeän.

Baûo ñaûm caùch traû lôøi ñieän
thoaïi thoáng nhaát trong
coâng ty.

Bieát roõ tieâu chuaån
coâng ty veà traû lôøi ñieän
thoaïi - phong caùch
cuûa coâng ty.
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BÖÔÙC

4. Giôùi thieäu baûn
thaân (ñöôøng daây
noái tröïc tieáp)

5. Giôùi thieäu baûn
thaân (chuyeån
cuoäc goïi)

6. Noùi roõ raøng

Giôùi thieäu coâng ty vaø baûn thaân
baïn. “Chaøo buoåi saùng, “teân
coâng ty”, “teân baïn” ñang nghe.
Toâi coù theå giuùp gì oâng/baø?”.

Giôùi thieäu baûn thaân vaø boä phaän
cuûa baïn. “Chaøo buoåi saùng, “teân
boä phaän”, ñaây laø “teân baïn”
ñang nghe. Toâi coù theå giuùp gì
cho oâng/baø?

Baèng caùch giöõ oáng nghe ôû
tröôùc mieäng hoaëc chuïp tai
nghe ñuùng ôû vò trí tröôùc mieäng.

Toác ñoä noùi chaäm raõi.

l Nhaéc ñeán teân coâng ty.

l Nhaéc ñeán teân baïn.

l Tuaân thuû phong caùch goïi ñieän
thoaïi cuûa coâng ty.

l Nhaéc ñeán teân boä phaän baïn
laøm vieäc.

l Nhaéc ñeán teân baïn.

l Tuaân thuû phong caùch goïi ñieän
thoaïi cuûa coâng ty.

l Noùi chaäm hôn khi giao tieáp
tröïc tieáp.

Nhö vaäy ngöôøi goïi bieát
ñang noùi chuyeän vôùi coâng
ty naøo vaø vôùi ai.

Nhö vaäy ngöôøi goïi bieát
ñang noùi chuyeän vôùi ai.

Baûo ñaûm caùch traû lôøi ñieän
thoaïi thoáng nhaát trong
coâng ty.

Nhö vaäy ngöôøi goïi bieát
ñang noùi chuyeän vôùi boä
phaän naøo vaø vôùi ai.

Nhö vaäy ngöôøi goïi bieát
ñang noùi chuyeän vôùi ai.

Baûo ñaûm caùch traû lôøi ñieän
thoaïi thoáng nhaát trong
coâng ty.

Ñeå ngöôøi goïi nghe roõ vaø
hieåu lôøi noùi cuûa baïn.
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BÖÔÙC

7. Khoâng noùi
tieáng loùng

8. Chaêm chuù laéng
nghe

9. Xöû lyù cuoäc goïi

10. Keát thuùc cuoäc
goïi

11. Ngaét lieân laïc

Khoâng söû duïng nhöõng töø ngöõ
ñaëc bieät trong du lòch.

Khoâng ngaét lôøi ngöôøi goïi.

Giaûi thích roõ raøng, ngaén goïn
caùch baïn seõ xöû lyù yeâu caàu cuûa
ngöôøi goïi.

Chuùc ngöôøi goïi moät ngaøy toát
laønh vaø caûm ôn hoï baèng caùch noùi
“Chuùc moät ngaøy toát laønh - TEÂN
NGÖÔØI GOÏI” hoaëc “Caûm ôn vì ñaõ
goïi ñeán COÂNG TY, thöa OÂng/Baø
TEÂN NGÖÔØI GOÏI”.

Taét tai nghe hoaëc ñaët oáng nghe
xuoáng.

l Chæ söû duïng nhöõng caâu noùi
bình thöôøng lieân quan hoaëc
khoâng lieân quan ñeán du lòch.

l Ngöôøi goïi caàn phaûi ñöôïc noùi
heát caâu.

l Ghi laïi noäi dung.

l Nhaéc laïi noäi dung/laøm roõ noäi
dung thoâng ñieäp.

l Ngöôøi goïi muoán bieát baïn seõ
laøm gì.

l Theo phong caùch cuûa coâng ty.

l Goïi teân khaùch.

l Chôø ngöôøi goïi ngaét lieân laïc
tröôùc.

Ñeå ngöôøi goïi hieåu baïn ñònh
noùi gì.

Ví ngaét lôøi ngöôøi goïi laø
khoâng lòch söï.

Ñaûm baûo baïn khoâng queân
nhöõng gì ngöôøi goïi noùi.

Ñaûm baûo ngöôøi goïi bieát baïn
seõ haønh ñoäng nhö theá naøo.

Ñeå chöùng toû baïn chuyeân
nghieäp vaø meán khaùch.

Laøm cho cuoäc goïi theâm
thaân maät.

Nhö vaäy baïn laø ngöôøi lòch
söï vaø chöùng toû baïn khoâng
voäi keát thuùc cuoäc goïi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.3: Traû lôøi cuoäc goïi theo phong caùch cuûa doanh nghieäp (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Phong caùch cuûa
doanh nghieäp

Haàu heát caùc doanh nghieäp
ñeàu tieâu chuaån hoaù caùch traû lôøi
ñieän thoaïi. Ñaëc bieät laø khi chaøo
hoûi vaø khi keát thuùc cuoäc goïi.

l Bieát chính xaùc caùc tieâu chuaån
cuûa doanh nghieäp.

l Söû duïng tieâu chuaån cuûa
doanh nghieäp ñoái vôùi taát caû
caùc cuoäc goïi cuûa baïn.

Ñeå cho khaùch deã daøng
nhaän bieát ñöôïc doanh
nghieäp baïn.

Ñaûm baûo raèng taát caû nhaân
vieân ñeàu traû lôøi ñieän thoaïi
theo cuøng moät caùch.

Phong caùch traû lôøi
ñieän thoaïi cuûa coâng ty.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.4: Baûng chöõ caùi phieân aâm quoác teá (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

Baûng chöõ caùi
quoác teá duøng cho
ñieän thoaïi

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

l Hoïc thuoäc loøng baûng ngöõ aâm
chöõ caùi.

l Coù theå söû duïng khi ñaùnh
vaàn teân.

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

Ngoaøi ra coøn coù baûng
ngöõ aâm chöõ caùi cho
töøng quoác gia cuï theå
ñoâi khi cuõng ñöôïc
khaùch haøng duøng ñeå
ñaët giöõ choã.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.5: Chuyeån cuoäc ñeán boä phaän khaùc

BÖÔÙC

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

2. Goïi ñeán soá
maùy leû

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

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

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

l Haõy söû duïng teân ngöôøi goïi.

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

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

Taïo cho khaùch caûm giaùc
ñöôïc quan taâm.

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

Bieát ñöôïc caùc soá maùy
leû cuûa khaùch saïn.

Bieát ñöôïc coâng vieäc
vaø chöùc naêng cuûa caùc
boä phaän  khaùc nhau.
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BÖÔÙC

3. Thoâng baùo cho
boä phaän ñöôïc
goïi

4. Keát noái ñeán
ñieän thoaïi lieân
quan

5. Khoâng traû lôøi
/maùy leû bò baän

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

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

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

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

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

l Neâu teân ngöôøi goïi.

l Neâu lyù do cuûa cuoäc goïi.

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

l Chæ ngaét keát noái khi chaéc chaén
laø ñoàng nghieäp cuûa baïn ñaõ traû
lôøi cuoäc goïi.

l Ñeà nghò ghi laïi lôøi nhaén.

l Ñeà nghò ngöôøi goïi chôø theâm
chuùt nöõa.

l Xaùc nhaän vôùi khaùch.

l Khoâng ñeå chôø laâu hôn 30 giaây.

Ñeå boä phaän nhaän cuoäc goïi
xaùc ñònh ñöôïc cuoäc goïi.

Ñeå thoâng baùo cho boä
phaän ñoù bieát baûn chaát cuûa
cuoäc goïi.

Khoâng ñeå ngöôøi goïi phaûi
nhaéc laïi yeâu caàu cuûa hoï.

Theå hieän tính chuyeân nghieäp.

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

Ñaûm baûo raèng ñöôøng keát noái
ñöôïc thöïc hieän chính xaùc

Khoâng ñeå cho ngöôøi goïi
phaûi goïi laïi.

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

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

Bieát veà caùc quy trình
ghi laïi lôøi nhaén.

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

NOÄI DUNG

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

Thuoäc loøng caùc soá noäi boä cuûa
caùc boä phaän sau: 

l Toång giaùm ñoác.

l Boä phaän ñaët giöõ choã.

l Baùn haøng vaø tieáp thò.

l Keá toaùn.

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

l Bieát caùc soá ñieän thoaïi khaån caáp.

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

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

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

Ñeå lieân heä nhanh trong
tröôøng hôïp khaån caáp.

Naém ñöôïc chính saùch
cuûa coâng ty trong vieäc
ñoái phoù vôùi tình huoáng
khaån caáp (xem phaàn
An toaøn vaø an ninh).

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

65TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.7: Ñaët cuoäc goïi ôû cheá ñoä chôø

Ñoâi khi baïn phaûi tìm kieám hoaëc hoûi ñoàng nghieäp ñieàu gì ñoù; trong tröôøng hôïp naøy cuoäc goïi caàn chuyeån ôû cheá ñoä chôø (ñeå traùnh ngöôøi goïi coù theå nghe thaáy
aâm thanh hoaëc noäi dung noùi chuyeän rieâng trong vaên phoøng).

BÖÔÙC

1. Hoûi ngöôøi goïi coù
muoán chôø
khoâng

2. Chuyeån cuoäc
goïi sang cheá ñoä
chôø

3. Trôû laïi cuoäc goïi

Noùi nhö sau “OÂng coù muoán giöõ
maùy khoâng, thöa oâng “teân
ngöôøi goïi”.

Tuaân thuû höôùng daãn söû duïng
ñieän thoaïi. 

Noùi nhö sau “Caûm ôn oâng “teân
ngöôøi goïi” toâi ñaõ tìm thaáy thoâng
tin theo nhö oâng yeâu caàu…”.

l Hoûi xem ngöôøi goïi coù muoán
giöõ maùy khoâng.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

Cöù 20 giaây laïi kieåm tra xem ngöôøi
goïi coù coøn muoán chôø hay khoâng.

l Caûm ôn ngöôøi goïi vì ñaõ chôø.

l Goïi teân ngöôøi goïi.

Laøm roõ xem ngöôøi goïi coù
muoán giöõ maùy khoâng.

Ñeå cuoäc goïi theâm thaân maät.

Ñeå chaéc chaén raèng ngöôøi
goïi vaãn muoán chôø vaø coù
theå ñeà nghò ngöôøi goïi ñeå laïi
tin nhaén.

Chöùng toû raèng baïn ghi
nhaän thöïc teá raèng ngöôøi goïi
ñaõ kieân nhaãn chôø ñôïi

Ñeå ngöôøi goïi bieát raèng baïn
ñaõ trôû laïi cuoäc goïi vôùi hoï.

Ñeå cuoäc goïi theâm thaân maät.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.8: Thöïc hieän cuoäc goïi 

BÖÔÙC

1. Chuaån bò cuoäc
goïi

2. Quay soá

3. Xöng danh

Ñaûm baûo baïn coù buùt, giaáy vaø
bieát baïn caàn thoâng tin gì.

Coù saün ñòa chæ caàn lieân heä.

Quay soá ñieän thoaïi caàn lieân heä.

Haõy noùi: Toâi laø “teân baïn” khaùch
saïn “teân coâng ty” toâi caàn gaëp/
coù vieäc lieân quan….

l Coù giaáy vaø buùt.

l Coù chi tieát veà vieäc caàn goïi.

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

l Quay soá caån thaän.

l Haõy söû duïng teân baïn vaø teân
coâng ty (theo tieâu chuaån coâng
ty baïn).

Ñeå coù theå ghi laïi noäi dung
khi caàn.

Ñeå coù theå traû lôøi caùc caâu
hoûi khi caàn.

Baïn coù theå lieân heä ñuùng
ngöôøi.

Ñaûm baûo raèng baïn lieân heä
ñuùng ngöôøi.

Ñeå ngöôøi nghe bieát ai
ñang goïi. 

Taïo hình aûnh vaø thaùi ñoä
chuyeân nghieäp.
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BÖÔÙC

4. Thöïc hieän cuoäc
goïi

5. Keát thuùc cuoäc goïi

Neâu roõ lyù do baïn thöïc hieän
cuoäc goïi.

Gaùc maùy.

l Cung caáp caøng nhieàu thoâng
tin caøng toát.

l Nghe roõ raøng.

l Ghi laïi.

l Nhaéc laïi noäi dung (phuï thuoäc
vaøo loaïi cuoäc goïi, noùi chung
nhöõng noäi dung sau caàn
nhaéc laïi:
- Ngaøy thaùng.
- Giaù.
- Soá löôïng ngöôøi.

l Ñôïi phía ñaàu daây beân kia gaùc
maùy tröôùc.

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

Chaéc chaén baïn roõ moïi vieäc.

Baïn khoâng queân caùc chi tieát.

Ñaûm baûo khoâng coù hieåu
laàm.

Vì ñoù laø pheùp lòch söï.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 5: CAÙC KYÕ NAÊNG ÑIEÄN THOAÏI
PHAÀN VIEÄC SOÁ 5.9: Quyeát ñònh thöïc hieän cuoäc goïi quoác teá (Kieán thöùc)

BÖÔÙC

1. Nhöõng caùch
thöùc tieán haønh
lieân laïc baèng
lôøi noùi

2. Ñieän thoaïi

Vôùi coâng ngheä môùi, coù nhieàu
caùch tieán haønh noùi chuyeän qua
maïng vôùi khaùch haøng hay nhaø
cung caáp. Moãi loaïi coù nhöõng
öu vaø nhöôïc ñieåm.

Moâ taû öu, nhöôïc ñieåm cuûa ñieän
thoaïi thoâng thöôøng.

Bieát caùch löïa choïn loaïi hình
coâng ngheä:
l Ñieän thoaïi.

l Skype, Tin nhaén hoaëc caùc
hình thöùc VOIP.

Öu ñieåm:
l Thoâng duïng ôû phaàn lôùn caùc

nöôùc.

l Nhìn chung ñaây laø phöông
tieän lieân laïc ñaùng tin caäy.

l Phaàn lôùn khaùch haøng/nhaø
cung caáp tieáp caän ñöôïc vôùi
ñieän thoaïi.

l Nhöõng ngöôøi khaùc coù theå söû
duïng ñieän thoaïi di ñoäng.

Nhöôïc ñieåm:
l Töông ñoái toán keùm. 

l Neáu khaùch haøng/nhaø cung
caáp dòch vuï ñang treân ñöôøng,
hoï coù theå phaûi maát theâm chi
phí khi nhaän cuoäc goïi baèng
ñieän thoaïi di ñoäng.

l Khoâng phaûi luùc naøo cuõng deã
lieân laïc neáu baïn goïi vaøo luùc
thuaän lôïi.

Coù khaû naêng löïa choïn
ñuùng caùc phöông phaùp noùi
chuyeän qua maïng phuø hôïp
vôùi muïc ñích cuoäc goïi.

Phaàn lôùn caùc nhaø cung caáp
ñieän thoaïi di ñoäng thöôøng
tính tieàn caùc cuoäc goïi nhaän
ñöôïc khi ôû nöôùc ngoaøi.

Baïn chæ coù theå laøm nhö vaäy
khi ñaõ hoûi khaùch haøng neáu
baïn goïi vaøo thôøi gian thích
hôïp, nhöng luùc ñoù coù theå

baïn laïi laøm phieàn hoï.
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BÖÔÙC

3. VOIP (nhö
Skype,
Messenger)

Moâ taû öu vaø nhöôïc ñieåm  cuûa
ñieän thoaïi goïi qua maïng
Internet.

Öu ñieåm cuûa ñieän thoaïi goïi qua
Internet:

l Chi phí thaáp.

l Deã daøng thieát laäp cuoäc goïi
cho nhieàu hôn moät ngöôøi.

l Neáu ngöôøi caàn lieân laïc khoâng
theå goïi ñöôïc, baïn seõ thaáy
traïng thaùi cuûa ngöôøi ñoù trong
heä thoáng.

Nhöôïc ñieåm cuûa cuoäc goïi qua
Internet:
l Chaát löôïng cuûa cuoäc goïi tuøy

thuoäc vaøo toác ñoä cuûa Internet.

l Caùc cuoäc goïi khoâng phaûi luùc
naøo cuõng oån ñònh.

l Khoâng phaûi ai cuõng caøi
Skype/Messenger.

l Moãi khaùch haøng laïi duøng moät
chöông trình khaùc nhau neân
baïn caàn caøi ñaët toaøn boä caùc
chöông trình ñoù.

Neáu baïn coù keát noái Internet
thì cuoäc goïi laø mieãn phí.

Sau khi ñaêng nhaäp vaøo heä
thoáng, ngöôøi duøng coù theå
quyeát ñònh mình coù saün saøng
ñeå nhaän cuoäc goïi hay khoâng.

Coù nhieàu chöông trình khaùc
nhau vaø chöa coù chöông
trình mang tính chaát chuaån
chung cuûa quoác teá naøo.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 



TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 71

6.  HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH 

Giôùi thieäu:

Taát caû caùc nhaân vieân laøm vieäc trong doanh nghieäp löõ haønh ñeàu caàn coù caùc kyõ naêng veà maùy vi tính. Kyõ naêng söû duïng baøn phím phaûi ñuùng tieâu chuaån ñeå
baïn coù theå laøm vieäc moät caùch chính xaùc vaø vôùi moät toác ñoä chaáp nhaän ñöôïc. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.1: Phaàn meàm öùng duïng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.2: Baät, taét maùy tính
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.3: Soaïn thaûo thö ñôn giaûn söû duïng tieän ích “caét/daùn” trong Chöông trình Word
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.4: Kieán thöùc cô baûn veà Excel (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.5: Soaïn thaûo moät baûng tính ñôn giaûn söû duïng Chöông trình Excel
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.6: Thö ñieän töû - Email (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.7: Quy taéc giao dòch baèng thö ñieän töû (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.8: Soaïn thaûo thö ñieän töû söû duïng Chöông trình Outlook (Express)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.9: Boå sung ñòa chæ lieân heä vaøo soå ñòa chæ Outlook (Express)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.10: Dòch vuï Chat – IM (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.11: Söû duïng dòch vuï chat (IM)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.12: Dòch vuï ñaøm thoaïi qua Internet - VOIP (Kieán thöùc)





COÂNG VIEÄC 6:    HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH

HIEÅU BIEÁT VEÀ GDS/CRS

TAÉT MAÙY TÍNH SOAÏN THAÛO THÖ VÔÙI NOÄI DUNG ÑÔN
GIAÛN SÖÛ DUÏNG CHÖÔNG TRÌNH WORD

KIEÁN THÖÙC CÔ BAÛN VEÀ CHÖÔNG
TRÌNH EXCEL

BAÄT MAÙY TÍNH 2

543

1
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COÂNG VIEÄC 6:     HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH

LAÄP BAÛNG TÍNH ÑÔN GIAÛN SÖÛ DUÏNG
CHÖÔNG TRÌNH EXCEL

THÖ ÑIEÄN TÖÛ

SOAÏN VAØ GÖÛI THÖ ÑIEÄN TÖÛQUY ÖÔÙC ÑÒNH DAÏNG THÖ ÑIEÄN TÖÛ

6 7
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.1: Phaàn meàm öùng duïng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. ÖÙng duïng phaàn
meàm

Thöïc haønh öùng duïng töøng phaàn
meàm vaø hoïc caùch söû duïng
nhöõng chöùc naêng thoâng duïng
cuûa chöông trình phaàn meàm.

Coù kieán thöùc veà vi tính vaø coù
khaû naêng söû duïng nhöõng phaàn
meàm sau:

l Word.

l Excel.

l Email (Outlook).

l Internet.

l Phaàn meàm veà löõ haønh vaø tour
söû duïng trong coâng ty baïn.

Nhö vaäy baïn coù theå laøm
vieäc ñoäc laäp vaø hieäu quaû
vôùi nhöõng phaàn meàm
thoâng duïng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.2: Baät, taét maùy vi tính

BÖÔÙC

1. Baät Boä xöû lyù

2. Baät maøn hình

3. Kieåm tra baøn
phím

4. Chôø cho maùy
tính khôûi ñoäng

5. Kieåm tra chuoät

6. Môû chöông trình
phaàn meàm baïn
muoán söû duïng

Nhaáp nuùt “On” treân Boä xöû lyù.

Nhaáp nuùt “On”treân maøn hình.

Xem baøn phím ñaõ ñöôïc baät chöa.

Chôø cho ñeán khi moïi chöông
trình ñöôïc khôûi ñoäng.

Kieåm tra chuoät hoaït ñoäng baèng
caùch di chuoät.

Baèng caùch nhaáp chuoät vaøo
chöông trình öùng duïng (ñieàu
naøy phuï thuoäc vaøo caùch thieát
laäp cuûa maùy tính coâng ty baïn
ñeå vaøo chöông trình). 

l Chæ nhaáp nuùt moät laàn.

l Ñeøn baät saùng.

l Chæ nhaáp moät laàn.

l Ñeøn baät saùng.

l Ñeøn baät saùng.

l Ñôïi cho ñeán khi hình ñoàng hoà
caùt bieán maát.

l Muõi teân treân maøn hình phaûi
di chuyeån.

l Ñôïi cho ñeán khi chöông trình
ñöôïc kích hoaït hoaøn toaøn.

Neáu khoâng baïn seõ laïi taét
maùy.

Neáu khoâng baïn seõ laïi taét
maøn hình.

Chöùng toû baøn phím ñaõ
ñöôïc keát noái vôùi maùy tính.

Maùy tính coù theå bò treo neáu
baïn thao taùc quaù nhanh
trong luùc môû caùc chöông
trình öùng duïng boå sung.

Kieåm tra xem chuoät maùy
tính hoaït ñoäng toát khoâng.

Nhö vaäy maùy seõ khoâng bò
treo.
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BÖÔÙC

7. Taét maùy tính

8. Taét maøn hình

9. Kieåm tra xem boä
xöû lyù ñaõ taét chöa

Baèng caùch di chuoät ñeán menu
“Start” vaø nhaáp vaøo doøng “Shut
Down”.

Taét maøn hình.

Baèng caùch kieåm tra ñeøn treân
baøn phím vaø boä xöû lyù.

l Khoâng taét maùy tính baèng caùch
aán nuùt treân Boä xöû lyù.

l Ñôïi ñeán khi maøn hình chuyeån
maøu ñen hoaøn toaøn.

l Baèng caùch nhaáp nuùt On/Off.

l Ñeøn maøn hình taét.

l Ñeøn treân baøn phím vaø boä xöû lyù
phaûi taét.

Coù theå laøm maùy bò treo.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.3: Soaïn thaûo thö ñôn giaûn söû duïng chöùc naêng “caét/ daùn” trong Chöông trình Word

BÖÔÙC

1. Môû chöông trình
soaïn thaûo vaên
baûn “Word”

2. Môû taäp vaên baûn

3. Ñaët teân cho
vaên baûn

Tuaân thuû quy trình söû duïng
trong coâng ty baïn.

Taäp vaên baûn môùi seõ töï xuaát
hieän. 

Baèng caùch nhaáp vaøo “File” vaø
“Save as”vaø ñaët teân cho taäp tin.

Nhìn chung Word coù theå tieáp caän
theo caùch:

l Baèng caùch  nhaáp nuùt “Start”,
löïa choïn chöông trình Word
vaø nhaáp vaøo bieåu töôïng Word.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng Word
treân maøn hình.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng Word
treân Menu START. 

l Söû duïng taäp vaên baûn môùi neáu
coâng ty baïn coù giaáy in tieâu ñeà
coâng ty.

l Söû duïng ñònh daïng maãu coù
saün neáu coâng ty baïn in leân
giaáy traéng.

l Löu vaên baûn vaøo ñuùng taäp tin
– tuaân thuû tieâu chuaån cuûa
coâng ty veà löu taäp tin.

l Ñaët teân cho vaên baûn theo chæ
daãn cuûa coâng ty.

Ñieàu naøy phuï thuoäc vaøo
caùch boá trí maøn hình maùy
tính cuûa coâng ty baïn coù theå
tìm ñöôïc chöông trình soaïn
thaûo vaên baûn.

Moïi chi tieát veà coâng ty baïn
coù treân vaên phoøng phaåm.

Ñaûm baûo raèng moïi chi tieát
veà coâng ty baïn ñöôïc in
chính xaùc treân giaáy vieát thö.

Nhö vaäy moïi thay ñoåi cuûa
vaên baûn seõ ñöôïc löu moät
caùch chính xaùc.

Nhö vaäy moïi ngöôøi trong
vaên phoøng ñeàu coù theå tìm
thaáy vaên baûn.

Tieâu chuaån cuûa coâng
ty baïn veà giao dòch
baèng vaên baûn.
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BÖÔÙC

4. Môû taäp vaên baûn

5. Copy noäi dung

6. Ñoùng vaên baûn
chính

7. Daùn noäi dung

8. Kieåm tra vieäc
daùn noäi dung ñaõ
hoaøn thaønh

Baèng caùch nhaáp vaøo “File”,
“Open” vaø löïa choïn vaên baûn
chính töø ñuùng taäp tin caàn tìm.

Sao löu toaøn boä noäi dung cuûa
vaên baûn.

Ñoùng taäp vaên baûn chính.

Daùn noäi dung vaøo taäp vaên baûn
baïn môùi taïo neân.

Baèng caùch cho keùo xuoáng döôùi
vaên baûn.

l Löïa choïn taäp tin chính.

l Nhaáp “File”.
l Nhaáp “Select All”.
l Nhaáp “Copy”.

l Nhaáp “File”.
l Nhaáp “Close”.
l Hieän doøng chöõ Save changes?

Nhaáp “No”.

l Duøng phím “Ctrl-V”.

l Hoaëc nhaáp “Edit”, “Copy”.

l Luùc naøy vaên baûn môùi troâng hoaøn
toaøn gioáng nhö vaên baûn chính.

Trong taäp tin chính baïn seõ
tìm thaáy maãu thö chuaån
baïn seõ söû duïng trong giao
tieáp vôùi khaùch haøng.

Neáu baïn nhaáp “cut” baïn
seõ loaïi noäi dung treân töø
taäp tin chính.

Neáu baïn choïn “yes” moïi loãi
trong khi goõ phím seõ ñöôïc löu
trong taäp vaên baûn chính.

Ñeå daùn noäi dung vaên baûn
ñaõ sao vaøo taäp vaên baûn
cuûa baïn.

Bôûi vì baïn ñaõ sao vaên baûn
töø vaên baûn goác.

Laøm quen vôùi caùc
phím taét.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

77TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



BÖÔÙC

9. Ñieàu chænh taäp
vaên baûn

10. Kieåm tra keùp

11. Ñoùng taäp vaên
baûn

12. Ñoùng chöông
trình Word 

Hoaøn chænh vaên baûn vôùi nhöõng
chi tieát ñaày ñuû cuûa khaùch haøng.

So saùnh chi tieát veà khaùch haøng
vôùi noäi dung môùi ñöa vaøo trong
vaên baûn.

Baèng caùch löu vaên baûn.

Ñoùng chöông trình.

l Moïi choã troáng trong vaên baûn
phaûi ñöôïc ñieàn ñaày ñuû.

l Loaïi boû moïi choã troáng khoâng
caàn duøng trong vaên baûn.

Kieåm tra keùp nhöõng noäi dung
sau:
l Söûa chöõa loãi chính taû cuûa caùc

teân goïi.
l Thôøi gian.
l Ngaøy.
l Naêm.
l Soá löôïng khaùch.
l Nhöõng yeâu caàu ñaëc bieät.
l Khoâng coøn loãi chính taû.

l Nhaáp File.

l Nhaáp Save.

l Nhaáp daáu “X” treân goùc beân
phaûi maøn hình.

Nhö vaäy seõ khoâng coøn coù
choã troáng trong vaên baûn môùi.

Ñaûm baûo khoâng coøn loãi.

Löu vaên baûn.

Ñoùng chöông trình Word.

Caùch naøy chæ caàn thieát neáu
baïn khoâng caàn soaïn thaûo
theâm vaên baûn naøo nöõa.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.4: Kieán thöùc cô baûn veà Excel (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. OÂ (Cell)

2. Doøng (Row)

3. Coät (Column)

4. Toaùn töû
(Operator)

5. Haøm (function)

Trong baûng tính, OÂ ñöôïc xaùc
ñònh laø khoaûng khoâng gian maø
caùc doøng vaø coät giao caét nhau.

Trong baûng tính, Doøng ñöôïc
xaùc ñònh laø khoaûng khoâng gian
chaïy ngang baûng tính.

Trong baûng tính, Coät ñöôïc xaùc
ñònh laø khoaûng khoâng gian
chaïy doïc leân, xuoáng baûng tính.

Laø nhöõng daáu hieäu duøng ñeå
tính toaùn.

Excel coù raát nhieàu haøm. Baïn
coù theå löïa choïn trong danh
muïc vaø cuõng coù theå töï taïo ra
nhöõng haøm môùi.

Moãi OÂ ñöôïc ñaët teân theo chöõ caùi
Coät vaø soá cuûa Doøng.

Moät soá ñöôïc duøng ñeå xaùc ñònh vò
trí cuûa Doøng.

Chöõ caùi ñöôïc duøng ñeå xaùc ñònh
vò trí cuûa Coät.

+ (daáu coäng) coäng (6+2).
-  (daáu tröø) tröø (6-2).
* (hoa thò) nhaân (6*2).
/ (gaïch cheùo) chia (6/2).
% (phaàn traêm) phaàn traêm 60%.

Nhöõng coâng thöùc quan troïng
nhaát laø:

=SUM(A:A) Coäng taát caû caùc soá
trong coät A.

=AVERAGE (A1:B4) Bình quaân
caùc soá trong phaïm vi tính toaùn.

Nhö vaäy moãi OÂ coù teân goïi
vaø vò trí cuï theå.

Nhö vaäy deã xaùc ñònh moät
Doøng cuï theå.

Nhö vaäy deã xaùc ñònh moät
Coät cuï theå.

Söû duïng ñuùng daáu baûng
tính seõ cho baïn keát quaû tính
toaùn chính xaùc.

Söû duïng ñuùng haøm baïn coù
theå coù nhöõng pheùp tính
phöùc taïp.

Kieán thöùc toång quaùt veà
laøm vieäc vôùi baûng tính.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.5: Soaïn thaûo baûng tính ñôn giaûn söû duïng Chöông trình Excel

BÖÔÙC

1. Môû chöông trình
Excel

2. Môû baûng tính môùi

3. Ñaët teân cho
baûng tính

Tuaân thuû quy trình söû duïng
trong coâng ty baïn.

Moät baûng tính môùi töï ñoäng xuaát
hieän.

Nhaáp “File” vaø “Save as” vaø ñaët
teân cho baûng tính.

Nhìn chung, coù theå söû duïng
Excel nhö sau:

l Nhaáp “Start” löïa choïn chöông
trình Excel vaø nhaáp bieåu
töôïng Excel.

l Nhaáp bieåu töôïng Excel treân
neàn maøn hình.

l Nhaáp bieåu töôïng Excel treân
thanh coâng cuï Start (Start
Menu).

l Baûn ñoà baûng tính Excel 1 seõ
hieän ôû ñaàu trang.

l Löu baûng tính vaøo ñuùng taäp tin
(file) theo ñuùng tieâu chuaån cuûa
coâng ty veà caùch löu vaên baûn.

l Ñaët teân cho baûng tính theo
höôùng daãn cuûa coâng ty.

Vieäc tìm kieám chöông trình
Excel cuûa baïn phuï thuoäc
vaøo thieát laäp cuûa maùy tính
vaên phoøng baïn. 

Nhö vaäy  baïn bieát raèng caàn
môû moät baûng tính môùi.

Nhö vaäy moïi thay ñoåi cuûa
vaên baûn seõ ñöôïc löu ñuùng
caùch.

Nhö vaäy moïi ngöôøi trong
vaên phoøng coù theå tìm thaáy
taäp tin.
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BÖÔÙC

4. Chuaån bò tieâu
ñeà Coät 

5. Ñieàn soá lieäu vaø
noäi dung

6. Ñieàn coâng
thöùc tính

7. Ñieàn moät coâng
thöùc ñôn giaûn

Theâm tieâu ñeà cho Coät baïn seõ
söû duïng trong baûng tính.

Boå sung noäi dung vaø soá lieäu baïn
muoán ñöa vaøo trong baûng tính.

Ñieàn coâng thöùc ñöôïc yeâu caàu
vaøo baûng tính.

Nhaáp chuoät vaøo OÂ maø baïn
muoán theâm coâng thöùc.

Ñieàn ñuùng coâng thöùc, söû
duïng caùc con soá vaø caùc toaùn
töû phuø hôïp.

l Tieâu ñeà Coät caàn ñöôïc “in ñaäm”.

l Tieâu ñeà Coät phaûi moâ taû ñöôïc
noäi dung cuûa Coät beân döôùi.

l Tuaân thuû tieâu chuaån coâng ty
veà caùch trình baøy. 

l Ñoái chieáu laïi soá lieäu nhaäp
baûng tính vôùi soá lieäu goác. 

Baïn caàn phaûi söû duïng ñöôïc:

l Coâng thöùc ñôn giaûn.

l Coâng thöùc coù chöùa haøm.

Goõ = (daáu baèng).

Nhö vaäy deã nhìn hôn.

Ñieàu naøy laøm cho ngöôøi
ñoïc deã nhaän bieát Coät phía
döôùi coù noäi dung gì.

Nhö vaäy nhöõng baûng tính
do coâng ty baïn soaïn thaûo
seõ coù cuøng caùch trình baøy. 

Ñaûm baûo khoâng coù sai soùt.

Nhôø ñoù baïn coù theå thöïc hieän
nhöõng pheùp tính caàn thieát
nhôø söû duïng baûng tính.

Ñieàu naøy laø caàn thieát khi
nhaäp caùc coâng thöùc.

Söû duïng ñuùng caùc daáu thì
baûng tính seõ coù caùc pheùp
tính chính xaùc.
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BÖÔÙC

8. Ñieàn moät coâng
thöùc coù chöùa
haøm

9. Kieåm tra keát quaû

10. Ñoùng baûng tính

11. Ñoùng chöông
trình Excel

Nhaáp vaøo OÂ baïn muoán ñieàn
coâng thöùc.

Baïn coù theå tìm coâng thöùc mình
caàn trong danh saùch xuaát hieän
luùc naøy hoaëc aán “Cancel” ñeå töï
theâm coâng thöùc.

Kieåm tra xem coù nhaäp ñuùng
coâng thöùc vaø caùc haøm khoâng.

Löu laïi döõ lieäu.

Ñoùng chöông trình

l Moät haøm laø moät coâng thöùc
ñöôïc vieát saün ñeå nhaän moät
giaù trò, tieán haønh caùc pheùp tính
vaø cho keát quaû.

l Ñeå chaïy coâng thöùc, aán chuoät
vaøo nuùt “Insert formula” treân
thanh coâng thöùc.

l Nhaäp moät vaøi soá lieäu ñôn giaûn
vaøo baûng tính ñeå kieåm tra laïi
coâng thöùc vaø caùc haøm.

l Nhaáp “File”.

l Nhaáp “Save”.

l Nhaáp vaøo daáu (X) treân goùc
beân phaûi phía treân maøn hình.

Caùc haøm laøm ñôn giaûn hoùa
coâng vieäc vôùi baûng tính.

Ñieàu naøy laø caàn thieát khi
nhaäp moät haøm.

Neáu baïn khoâng thaønh thaïo
Excel thì seõ raát deã maéc loãi.

Löu baûng tính vaøo maùy.

Ñeå ñoùng chöông trình Excel.

Thao taùc naøy chæ caàn khi
baïn khoâng caàn soaïn thaûo
theâm vaên baûn khaùc.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.6: Thö ñieän töû (e-mail) (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Soå ñòa chæ 

2. Kieåm tra thö
ñieän töû tôùi

Ñaûm baûo soå ñòa chæ  thö ñieän töû
ñöôïc caäp nhaät.

Môû thö ñieän töû caøng sôùm
caøng toát.

Moïi ñòa chæ lieân laïc trong soå ñòa
chæ caàn ñöôïc caäp nhaät. Bao goàm:
l Teân.
l Coâng ty.
l Chöùc vuï.
l Soá ñieän thoaïi.
l Soá Fax.
l Ñòa chæ Email.

Cuõng caàn löu trong soå ñòa chæ:
l Ñòa chæ chat (IM).
l Ñòa chæ VOIP (vd. Skype).
l Thoâng tin caù nhaân.

l Buoåi saùng vieäc ñaàu tieân laø
kieåm tra  hoäp thö tôùi “Inbox”.

l Kieåm tra thö ñieän töû ít nhaát 4
laàn/ngaøy hoaëc tuaân thuû höôùng
daãn cuûa coâng ty baïn.

l Kieåm tra thö ñieän töû ngay sau
khi vaên phoøng cuûa caùc thò
tröôøng chuû choát cuûa baïn ñaõ
môû cöûa laøm vieäc.

Ñeå deã daøng trong vieäc keát
noái lieân laïc vôùi caùc khaùch
haøng vaø nhaø cung caáp.

Nhö vaäy baïn coù theå xöû lyù
ñöôïc moïi vaán ñeà khaån caáp.

Nhaèm ñaûm baûo raèng moïi
vaán ñeà khaån ñöôïc xöû lyù
ngay laäp töùc.

Bôûi vì phaàn lôùn caùc ñoái taùc
cuûa baïn cuõng xöû lyù thö ñieän
töû ngay vaøo ñaàu giôø saùng.
Laøm nhö vaäy baïn coù theå
ñaûm baûo moïi ñoái taùc seõ
nhaän ñöôïc thö traû lôøi sôùm
nhaát coù theå.

Soá laàn kieåm tra Inbox
phuï thuoäc vaøo soá löôïng
email tôùi.
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NOÄI DUNG

3. Traû lôøi thö
ñieän töû

4. Löu thö ñieän töû

Traû lôøi moïi thö ñieän töû caàn thieát.

Löu tröõ moät caùch logic vaøo heä
thoáng thö muïc trong Inbox
cuûa baïn.

l Xaùc nhaän thö ñieän töû trong
thôøi gian ½ ngaøy töø khi nhaän.

l Cung caáp cho ngöôøi göûi roõ
raøng thôøi haïn choùt seõ traû lôøi thö.

l Tuaân thuû theo tieâu chuaån cuûa
coâng ty.

l Tuaân thuû tieâu chuaån cuûa coâng
ty veà löu thö ñieän töû.

Caùc thö muïc coù theå ñöôïc saép
xeáp döôùi nhieàu daïng, nhöõng
daïng thoâng duïng nhaát laø:

l Theo teân khaùch haøng/nhaø
cung caáp töø A-Z (nhieàu thö
muïc khaùc nhau cho caùc
[nhoùm] chöõ caùi khaùc nhau).

l Theo chöùc naêng kinh doanh
(vaän chuyeån, löu truù…).

l Theo vò trí (khu vöïc hoaëc teân
thaønh phoá).

Nhö vaäy ngöôøi göûi bieát
raèng baïn ñaõ nhaän ñöôïc thö
cuûa hoï.

Nhö vaäy ngöôøi göûi bieát khi
naøo baïn seõ traû lôøi.

Vì ñieàu naøy cho thaáy tính
chuyeân nghieäp cuûa coâng ty
baïn vaø ñoù chính laø tieâu
chuaån quoác teá ñoøi hoûi.

Do khoái löôïng email cuûa
vaên phoøng neân khoâng theå
theo doõi toång theå neáu
khoâng löu ôû daïng thö muïc.

Löïa choïn hình thöùc phuø
hôïp vôùi yeâu caàu cuûa coâng
ty baïn.
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NOÄI DUNG

5. Phaân phoái thö
ñieän töû

6. Taûi taäp tin

7. Söû duïng cho caù
nhaân

Coù theå baïn chòu traùch nhieäm
môû nhöõng thö ñöôïc göûi ñeán ñòa
chæ chung (nhö “info@…”;
“sales@ …”; v.v).

Taûi nhöõng taäp tin göûi tôùi.

Khoâng ñöôïc söû duïng ñòa chæ
thö ñieän töû cuûa coâng ty ñeå göûi
thö rieâng.

Chuyeån tieáp caùc thö ñaõ nhaän ñeán
ngöôøi coù traùch nhieäm ñeå giaûi quyeát.

l Luoân baät boä loïc thö raùc (spam)
vaø chöông trình dieät virus. 

l Khi coù nghi vaán thì khoâng môû
taäp tin.

l Chæ môû taäp tin khi bieát roõ
ngöôøi göûi.

l Khoâng ñöôïc söû duïng ñòa chæ
Email cuûa coâng ty cho vieäc
göûi thö rieâng.

l Söû duïng ñòa chæ thö ñieän töû töï
taïo nhö @gmail, @hotmail
cho vieäc göûi thö rieâng.

l Theo tieâu chuaån cuûa coâng ty.

Taát caû caùc thö ñieän töû ñeàu
phaûi ñöôïc giaûi quyeát nhö
ñoái vôùi nhöõng khaùch haøng
tieàm naêng. 

Ñeå traùnh cho maùy vi tính
cuûa vaên phoøng bò nhieãm
virus vaø nhöõng phaàn meàm
coù haïi khaùc.

Vì ñieàu ñoù coù nghóa ñòa chæ
thö chæ duøng cho coâng vieäc
chuyeân moân.

Trong tröôøng hôïp khaån caáp
baïn caàn göûi thö rieâng trong
thôøi gian laøm vieäc thì haõy
duøng ñòa chæ töï taïo ñeå
ngöôøi nhaän nhaän bieát roõ
raèng ñoù laø thö caù nhaân.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.7: Quy taéc giao dòch baèng thö ñieän töû (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Font chöõ

2. Möùc öu tieân

3. Göûi thö ñeán
nhieàu ñòa chæ 

Söû duïng loaïi font chöõ duøng cho
coâng vieäc.

Nhöõng böùc thö ñieän töû coù theå
ñöôïc ñaët theo nhöõng möùc ñoä
öu tieân khaùc nhau (möùc ñoä khaån
- Urgent, thöôøng - Normal…).

Haõy thaän troïng khi göûi thö ñieän
töû ñeán nhieàu ngöôøi nhaän.

l Söû duïng font chöõ tieâu chuaån
theo chæ daãn cuûa coâng ty.

l Khoâng ñöôïc söû duïng chæ toaøn
loaïi chöõ in (UPPER CASE).

l Chæ duøng neàn vaên baûn thoâng
thöôøng, khoâng duøng neàn caàu kyø.

l Chæ söû duïng «Urgent» neáu
thöïc söï laø thö khaån theo quan
ñieåm cuûa khaùch haøng.

l Haõy löïa choïn  BCC neáu nhöõng
ngöôøi nhaän khoâng bieát nhau.

Nhö vaäy moïi thö göûi töø
coâng ty baïn ñeàu coù ñònh
daïng gioáng nhau

Ñieàu naøy ñöôïc coi laø “heùt
vaøo maët nhau” vaø coù theå bò
ñaùnh giaù laø thoâ tuïc.

Neàn vaên baûn vaø ñònh daïng
maãu coù saün khoâng phaûi luùc
naøo cuõng ñöôïc chuyeån taûi
ñuùng yù ñònh.

Khaùch haøng coù theå noåi giaän
khi nhaän ñöôïc thö «Urgent»
nhöng theo hoï laïi khoâng
khaån chuùt naøo.

Moïi ngöôøi khoâng thích cho
ngöôøi khaùc bieát ñòa chæ
Email cuûa mình maø khoâng
coù söï ñoàng yù tröôùc.
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NOÄI DUNG

4. Göûi keøm taäp tin

5. Vaên baûn phaùp lyù

Haõy cho khaùch haøng bieát khi
baïn göûi keøm taäp tin (lôùn).

ÔÛ nhieàu nöôùc, Email ñöôïc coi
laø vaên baûn phaùp lyù. 

l Luoân göûi taäp tin theo ñònh daïng
vaø phieân baûn maø khaùch haøng
cuûa baïn coù theå môû ñoïc ñöôïc.

l Haõy söû duïng caùch thöùc khaùc
ñeå göûi caùc taäp tin coù dung
löôïng lôùn.

l Phöông aùn thay theá laø coù theå
göûi taäp tin ôû daïng neùn file
“Zip”.

l Haõy löu tröõ moät caùch caån thaän
nhöõng thö ñieän töû quan troïng. 

Ngay caû khi baïn duøng phaàn
meàm toái taân nhaát thì khaùch
haøng cuûa baïn cuõng coù theå
khoâng môû ñöôïc.

Duøng heä thoáng chuyeån taûi
Internet nhö «yousendit.com»
ñeå göûi nhöõng taäp tin coù
dung löôïng lôùn, traùnh laøm
taéc ngheõn maùy chuû thö ñeán
vaø thö ñi.

Trong tröôøng hôïp coù tranh
chaáp, khaùch haøng cuûa baïn
coù theå vieän daãn nhöõng böùc
thö ñaõ ñöôïc göûi tôùi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.8: Soaïn thaûo thö ñieän töû söû duïng Chöông trình Outlook (Express)

BÖÔÙC

1. Môû Outlook
(Express)

2. Môû email môùi

3. Ñòa chæ

Tuaân thuû quy trình söû duïng taïi
coâng ty baïn.

Nhaáp “New”.

Ñaùnh ñòa chæ email cuûa
(nhöõng) ngöôøi nhaän vaøo
tröôøng “TO”.

Nhìn chung, coù theå môû Outlook
nhö sau:

l Nhaáp nuùt “Start”, choïn chöông
trình Outlook vaø nhaáp vaøo
bieåu töôïng Outlook.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng Outlook
treân neàn maøn hình maùy tính.

l Nhaáp bieåu töôïng Outlook treân
thanh coâng cuï Start.

Moät ñònh daïng email môùi ñöôïc
môû; caùc tröôøng ñeàu ñeå troáng.

Ñaûm baûo ñaùnh ñuùng ñòa chæ. 

Neáu ñoù ñòa chæ ñaõ lieân laïc töø
tröôùc thì coù theå löïa choïn töø danh
saùch ñòa chæ trong maùy.

Phuï thuoäc vaøo caùch thieát
laäp ôû maùy tính ôû vaên phoøng
maø töø ñoù baïn coù theå tìm
ñöôïc Outlook.

Nhö vaäy baïn nhaän bieát
raèng baïn ñaõ khôûi taïo moät
email môùi.

Neáu khoâng email seõ khoâng
ñöôïc göûi ñeán ngöôøi nhaän.

Nhö vaäy baïn coù ñöôïc ñòa
chæ chính xaùc.

Tieâu chuaån veà giao
dòch baèng vaên baûn
cuûa coâng ty baïn.
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BÖÔÙC

4. Ñoàng göûi (CC -
Carbon Copy)

5. Chuû ñeà

6. Hoaøn chænh moät
email

Ñaùnh ñòa chæ cuûa ngöôøi cuõng
caàn ñöôïc thoâng baùo veà noäi
dung thö vaøo tröôøng CC.

Ñaët cho email tieâu ñeà maø caû
ngöôøi göûi vaø ngöôøi nhaän ñeàu
coù theå hieåu ñöôïc.

Ñaùnh noäi dung thö vaøo vuøng
soaïn thoâng ñieäp.

Ñaûm baûo ñaùnh ñuùng ñòa chæ. 

Neáu ñoù ñòa chæ ñaõ lieân laïc töø
tröôùc thì coù theå löïa choïn töø danh
saùch ñòa chæ trong maùy.

Moïi nhaân vieân ôû trình ñoä cô baûn
caàn sao moïi email göûi ñi cho caáp
treân cuûa mình.

Moïi email caàn coù chuû ñeà

Tuaân thuû tieâu chuaån cuûa coâng ty.

Chuû ñeà email caàn bao goàm:
l Teân.
l Ngaøy göûi.

l Khoâng maéc loãi chính taû.

l Söû duïng tieän ích kieåm tra loãi
chính taû tröôùc khi göûi thö.

l Söû duïng ngoân ngöõ trang
troïng, ngoân ngöõ duøng trong
coâng vieäc.

Neáu khoâng email seõ khoâng
ñöôïc göûi göûi ñeán ngöôøi nhaän.

Nhö vaäy baïn coù ñöôïc ñòa
chæ chính xaùc.

Nhö vaäy caáp treân cuûa baïn
bieát nhöõng email naøo ñaõ
ñöôïc göûi ñi.

Nhö vaäy seõ deã daøng nhaän
bieát email coù noäi dung gì.

Ñieàu naøy giuùp cho vieäc tìm
kieám email sau naøy.

Chöùng toû tính chuyeân
nghieäp cuûa coâng ty baïn.

Ñaûm baûo khoâng coù sai soùt.

Bôûi vì ñoù laø yeâu caàu khi
soaïn thaûo moät email
chuyeân nghieäp.
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BÖÔÙC

7. Lôøi chaøo trong
thö

8. Kieåm tra noäi
dung

9. Göûi email

10. Kieåm tra

11. Löu email

Göûi thö keøm lôøi chaøo möøng vaø
ñòa chæ lieân heä cuûa baïn.

Ñoïc laïi noäi dung email moät laàn
nöõa tröôùc khi göûi.

Nhaáp nuùt «Send».

Kieåm tra laïi xem email ñaõ ñöôïc
göûi chöa baèng caùch nhaáp vaøo
hoäp «Send items».

Chuyeån email vaøo ñuùng thö muïc.

Moïi email ñeàu caàn coù nhöõng noäi
dung sau ñaây cuûa ngöôøi göûi:
l Hoï teân.
l Chöùc vuï.
l Teân coâng ty.
l Ñòa chæ.
l Soá ñieän thoaïi.
l Ñòa chæ Email.
l Ñòa chæ Internet cuûa coâng ty baïn.

Kieåm tra laïi nhöõng muïc sau:
l Teân ngöôøi nhaän.

l Chi tieát khaùc nhö: ngaøy göûi,
soá lieäu, giaù.

l Taäp tin göûi keøm.

l Luùc naøy email ñaõ ñöôïc göûi seõ
xuaát hieän trong danh muïc thö
ñaõ göûi.

l Muïc Send Items chöùa thö muïc
cuûa moïi moái lieân laïc chính.

l Tuaân thuû chæ daãn cuûa coâng ty
baïn veà löu email.

Bôûi vì nhö theá seõ taïo ñieàu
kieän deã daøng cho ngöôøi
nhaän lieân laïc laïi.

Moät khi email ñaõ ñöôïc göûi
ñi baïn khoâng theå söûa loãi
ñöôïc nöõa.

Ñoù laø caùch göûi email.

Ñaûm baûo raèng thö ñaõ ñöôïc
göûi ñi.

Nhö vaäy baïn coù theå deã
daøng tìm laïi email ñaõ göûi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.9: Boå sung ñòa chæ lieân heä vaøo soå ñòa chæ Outlook (Express)

BÖÔÙC

1. Môû Outlook
(Express)

2. Môû ñòa chæ lieân heä

3. Boå sung ñòa chæ
môùi

4. Ñieàn hoaøn chænh
thoâng tin chi tieát
veà ñòa chæ

Theo quy trình cuûa coâng ty baïn.

Nhaáp vaøo “Contacts”.

Nhaáp vaøo “New”.

Ñieàn vaøo nhöõng vuøng caàn thieát.

Nhìn chung Outlook coù theå môû
nhö sau:
l Nhaáp “Start”, choïn Programs vaø

nhaáp vaøo bieåu töôïng Outlook.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng Outlook
treân maøn hình.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng Outlook
treân thanh coâng cuï Start.

Moät khung ñòa chæ môùi coøn troáng
xuaát hieän

Nhöõng vuøng döôùi ñaây caàn ñöôïc
ñieàn ñaày ñuû:
l Hoï teân. 
l Coâng ty (neáu coù).
l Taäp tin (File as).
l Ñòa chæ email.
l Soá ñieän thoaïi (neáu coù).

Theo tieâu chuaån cuûa coâng ty baïn
veà vieäc ñieàn ñaày ñuû thoâng tin veà
ñòa chæ.

Ñieàu naøy phuï thuoäc vaøo thieát
laäp ôû maùy tính cuûa vaên phoøng
töø ñoù baïn coù theå tìm Outlook.

Môû soå ñòa chæ trong Outlook.

Nhö vaäy baïn coù ñuû chi tieát
veà ñòa chæ lieân heä

“File as” quan troïng vì
tröôøng naøy xaùc ñònh caùch
thöùc baïn tìm kieám ñòa chæ
lieân heä trong cô sôû döõ lieäu
cuûa mình.

Tieâu chuaån cuûa coâng
ty baïn veà giao dòch
baèng vaên baûn.
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BÖÔÙC

5. Kieåm tra laïi
thoâng tin môùi
naïp

6. Löu thoâng tin

Kieåm tra laïi nhöõng vuøng ñaõ
ñöôïc ñieàn thoâng tin.

Nhaáp vaøo “Save vaø Close”.

Ñaûm baûo moïi thöù chính xaùc. Vieát sai teân seõ taïo caûm
giaùc khoâng chuyeân nghieäp.
Sai soùt trong ñòa chæ seõ gaây
khoù khaên khi göûi email.

Nhö vaäy thoâng tin môùi ñieàn
ñöôïc löu laïi moät caùch chính
xaùc vaø boå sung vaøo soå ñòa
chæ cuûa baïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.10: Dòch vuï Chat - IM (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

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

2. Öu theá cuûa IM

IM laø moät hình thöùc giao dòch
thôøi gian thöïc giöõa 2 hoaëc
nhieàu ngöôøi döïa treân vieäc ñaùnh
noäi dung vaøo maùy. Noäi dung
naøy ñöôïc truyeàn qua maùy tính
ñöôïc keát noái Internet.

Noù cuõng ñöôïc goïi laø chat.

Söû duïng IM coù raát nhieàu öu
theá.

Tuøy thuoäc vaøo thò tröôøng maø baïn
phaûi laøm quen vôùi caùc daïng:

l Skype.
l Yahoo Messenger.
l QQ (chuû yeáu ôû Trung Quoác).
l AOL Instant Messenger.
l MSN Web Messenger.

l Töông ñoái nhanh.

l Lieân laïc tröïc tieáp vôùi khaùch
haøng/nhaø cung caáp.

l Haàu nhö mieãn phí.

l Lieân laïc theo caùch khoâng
trang troïng.

l Khoâng ngaét quaõng khaùch
haøng/nhaø cung caáp.

Nhö vaäy baïn coù khaû naêng
chat treân maïng baèng caùch
söû duïng haàu heát caùc dòch
vuï IM thoâng duïng.

Baïn khoâng phaûi chôø chuyeån
thö nhö ñoái vôùi email.

Töông taùc tröïc tieáp ñeå trao
ñoåi thoâng tin.

Khaùch haøng coù theå ñaët
thoâng baùo “Offline” (hoaëc
töông töï) ñeå cho bieát hoï
khoâng muoán bò laøm phieàn.
Khaùch haøng coù theå töø choái
“cuoäc goïi” cuûa baïn neáu thaáy
khoâng phuø hôïp vôùi hoï.

Tieáng loùng trong
Internet: Ngöôøi söû
duïng thöôøng duøng töø
hoaëc caâu vieát taét ñeå
ñaøm thoaïi nhanh hoaëc
boû qua caùc thao taùc
nhaáp phím. Danh muïc
nhöõng töø vieát taét coù
theå tìm thaáy treân
Internet.
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NOÄI DUNG

3. Baát lôïi cuûa IM

4. Khi naøo söû
duïng IM

Söû duïng IM cuõng coù nhieàu
baát lôïi.

Dòch vuï IM chæ coù theå söû duïng
vôùi nhöõng ñieàu kieän nhaát ñònh.

l Khoâng chính thöùc.

l Khoâng ñöôïc chuaån bò tröôùc.

l Ít coù thôøi gian xem laïi loãi
chính taû.

l Khoâng phaûi taát caû khaùch
haøng/nhaø cung caáp ñeàu söû
duïng IM.

l Khi baïn muoán coù vieäc trao ñoåi
khoâng chính thöùc veà vaán ñeà
naøo ñoù.

l Khi baïn caàn nhaän ñöôïc caâu
traû lôøi nhanh choùng.

l Khi baïn coù quan heä thaân tình
vôùi ngöôøi caàn lieân laïc.

Caùch thöùc naøy khoâng phuø
hôïp ñeå xaùc nhaän nhöõng
thoûa thuaän kinh doanh.

Do ñaây laø hình thöùc giao
tieáp tröïc tieáp giöõa baïn vaø
khaùch haøng neân baïn caàn
phaûn öùng raát nhanh.

Deã maéc loãi chính taû neân deã bò
coi laø khoâng chuyeân nghieäp.

Ñaây laø coâng ngheä môùi neân
khoâng phaûi moïi moái lieân heä
cuûa baïn ñeàu saün saøng söû
duïng IM.

IM laø dòch vuï lyù töôûng ñeå coù
ñöôïc phaûn hoài nhanh
choùng veà nhu caàu vaø kyø
voïng cuûa khaùch haøng/nhaø
cung caáp.

Khi coâng vieäc vôùi thôøi gian
haïn heïp thì IM laø löïa choïn toát
ñeå baïn coù ñöôïc hoaëc cung
caáp caâu traû lôøi nhanh choùng.
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NOÄI DUNG

5. Khi naøo KHOÂNG
söû duïng IM

Trong moät soá tröôøng hôïp
khoâng neân söû duïng IM.

Khoâng neân söû duïng khi:

l Xaùc nhaän giao keát cuoái cuøng
veà coâng vieäc.

l Khi baïn khoâng thaønh thaïo veà
ngoân ngöõ vieát.

l Khi khaùch haøng cuûa baïn
khoâng bieát veà heä thoáng naøy.

Khoâng coù baèng chöùng baèng
vaên baûn khi söû duïng IM.

Deã maéc loãi chính taû.

Moät soá khaùch haøng khoâng
tin töôûng vaøo daïng giao
dòch naøy.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.11: Söû duïng dòch vuï chat (IM)

BÖÔÙC

1. Chuaån bò 

2. Baét ñaàu phieân
chat

3. Xin pheùp chat

Thu thaäp moïi thoâng tin baïn caàn
trao ñoåi trong phieân chat.

“Goïi” khaùch haøng vaø töï giôùi thieäu.

Kieåm tra xem khaùch haøng coù thôøi
gian ñeå chat vôùi baïn hay khoâng.

l Lieät keâ nhöõng noäi dung chính
baïn muoán trao ñoåi.

l Chuaån bò saün hoà sô khaùch haøng.

l Teân: Söû duïng teân ñöôïc ñaùnh
maùy theo daïng coâng vieäc ñeå
töï giôùi thieäu. Caån troïng khi söû
duïng hình aûnh ñaïi dieän.

l Töï giôùi thieäu baûn thaân baèng
caùch ñaùnh hoï teân + teân coâng
ty baïn.

l Luoân hoûi xem neáu baïn tieán
haønh phieân chat thì coù phuø
hôïp vôùi khaùch haøng khoâng.

Nhö vaäy baïn ñaõ chuaån bò
toát vaø coù theå traû lôøi moïi caâu
hoûi cuûa khaùch haøng.

Caùch thöùc naøy mang tính
chuyeân nghieäp. Teân goïi vui
chæ phuø hôïp cho muïc ñích
caù nhaân.

Nhö vaäy khaùch haøng bieát ai
goïi cho hoï.

Duø khaùch haøng toû ra coù
thôøi gian chat thì cuõng coù
theå hoï ñang ñôïi phieân chat
vôùi ngöôøi khaùc. Ñieàu naøy
cuõng chöùng toû baïn toân
troïng khaùch haøng.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

96TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



BÖÔÙC

4. Noäi dung Chat Chuyeån noäi dung. l Thoâng ñieäp caàn ngaén goïn vaø
ñôn giaûn.

l Khoâng maéc loãi chính taû.

l Khoâng vieát chæ baèng toaøn chöõ
in hoa.

l Chæ ñaët moät caâu hoûi cho moãi
laàn trao ñoåi.

l Haïn cheá söû duïng tieáng loùng
vaø töø vieát taét.

l Chæ noùi ñuøa khi baïn tin raèng
khaùch haøng coù theå hieåu ñöôïc
yù nghóa.

l Söû duïng bieåu töôïng theå hieän
tình caûm.

l Khoâng söû duïng loaïi phoâng
chöõ quaù saùng taïo.

l Khoâng chia seû thoâng tin caàn
giöõ bí maät qua chat.

Khaùch haøng deã theo doõi
noäi dung

Vì ngöôøi chuyeân nghieäp
khoâng maéc loãi chính taû.

Vì bò coi laø khoâng lòch söï.

Ñeå khaùch haøng deã traû lôøi.

Khaùch haøng coù theå khoâng
hieåu.

Khaùch haøng coù theå phaät yù.

Neáu baïn muoán baøy toû tình
caûm qua thoâng ñieäp.

Ñoái vôùi phieân chat coâng
vieäc chæ söû duïng phoâng chöõ
daønh cho coâng vieäc.

Ñaây khoâng phaûi laø phöông
tieän ñaûm baûo ñoä baûo maät
thoâng tin.
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BÖÔÙC

5. Chôø traû lôøi

6. Traû lôøi

7. Keát thuùc

Chôø khaùch haøng traû lôøi thö
cuûa baïn.

Traû lôøi veà nhaän xeùt cuûa khaùch
haøng.

Keát thuùc phieân chat roõ raøng.

l Vôùi phaàn lôùn öùng duïng IM,
baïn coù theå nhaän bieát khaùch
haøng ñang ñaùnh maùy thö.

l Luoân taäp trung chuù yù vaøo
phieân chat.

l Kieåm tra laïi thoâng ñieäp tröôùc
khi nhaán Enter ñeå göûi.

l Thoâng baùo roõ raøng phieân chat
ñaõ keát thuùc.

l Caûm ôn khaùch haøng.

l Chôø khaùch haøng keát thuùc môùi
chaám döùt keát noái.

Vì khaùch haøng coù theå ñaùnh
maùy chaäm hoaëc bò maát taäp
trung vì nhöõng vieäc khaùc.

Baïn goïi cho khaùch haøng
neân hoï muoán thaáy baïn raát
chuù yù vaøo phieân chat.

Trong nhöõng phieân chat
tröïc tieáp, raát deã  göûi nhöõng
thoâng ñieäp khoâng hoaøn
chænh vaø khoâng chính xaùc.

Nhö vaäy caû hai phía ñoàng yù
keát thuùc phieân chat.

Vì nhö vaäy laø lòch söï.

Ñoù laø ñaáu hieäu cuûa söï toân
troïng khaùch.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 6: HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG MAÙY VI TÍNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 6.12: Dòch vuï ñaøm thoaïi qua Internet - VOIP (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Dòch vuï VOIP

2. Öu theá cuûa VOIP

VOIP laø khaû naêng goïi ñieän
thoaïi thoâng qua Intertnet. VOIP
ñöôïc söû duïng thay cho vieäc goïi
ñieän thoaïi thoâng thöôøng.

Söû duïng VOIP thay cho ñieän
thoaïi thoâng thöôøng coù nhieàu
öu theá.

Tuøy thuoäc vaøo thò tröôøng baïn caàn
laøm quen vôùi caùc hình thöùc:
l Skype.
l AOL Instant Messenger.
l MSN Web Messenger.

l Haàu nhö khoâng maát tieàn.

l Deã daøng nhaän bieát vieäc lieân
laïc coù theå thöïc hieän qua ñieän
thoaïi ñöôïc khoâng.

l Deã vaø chi phí thaáp khi tieán
haønh ñaøm thoaïi vôùi nhieàu
ngöôøi.

Nhö vaäy baïn coù khaû naêng
söû duïng nhöõng dòch vuï
VOIP thoâng duïng nhaát.

Baïn chæ phaûi traû tieàn cho
vieäc truy caäp vaøo Internet
(ñaèng naøo nhieàu coâng ty
cuõng ñaõ noái maïng).

Khaùch haøng coù theå ñeå ôû
cheá ñoä “Offline”(hoaëc töông
töï) ñeå cho bieát hoï khoâng
muoán bò laøm phieàn. Khaùch
haøng coù theå töø choái cuoäc
“goïi” cuûa baïn neáu thaáy
khoâng phuø hôïp.

Bôûi vì baïn coù theå löïa choïn
khaû naêng “noùi chuyeän vôùi
nhieàu ngöôøi” (Conference
calls).
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NOÄI DUNG

3. Nhöôïc ñieåm
cuûa VOIP

Söû duïng VOIP thay cho ñieän
thoaïi thoâng thöôøng cuõng coù
nhöõng nhöôïc ñieåm.

l Keát noái lieân laïc khoâng phaûi luùc
naøo cuõng oån ñònh.

l Khoâng phaûi moïi khaùch haøng
ñeàu tieáp caän ñöôïc vôùi dòch
vuï naøy

Seõ raát maát taäp trung neáu
nhö lieân laïc bò giaùn ñoaïn
hoaëc moät trong nhöõng
ngöôøi tham gia coù ñöôøng
keát noái khoâng toát.

Vì ñaây laø moái lieân laïc tröïc
tieáp giöõa baïn vôùi khaùch
haøng neân baïn phaûi phaûn
öùng nhanh choùng.

Deã maéc loãi chính taû daãn
ñeán bò coi laø khoâng chuyeân
nghieäp.

Ñaây laø coâng ngheä môùi neân
khoâng phaûi ai cuõng ñeàu saün
saøng söû duïng dòch vuï naøy
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7. HEÄ THOÁNG PHAÂN PHOÁI TOAØN CAÀU (GDS)

Giôùi thieäu:

Vì muïc ñích cuûa cuoán taøi lieäu naøy, thuaät ngöõ “Heä thoáng phaân phoái toaøn caàu” (GDS) vaø thuaät ngöõ “Heä thoáng ñaët giöõ choã qua vi tính” (CRS) ñeàu coù cuøng
moät nghóa. Thuaät ngöõ “GDS” ñöôïc söû duïng nhieàu hôn trong naêm 2007, thay theá cho thuaät ngöõ “CRS”. Tuy nhieân, trong ngaønh coâng nghieäp khaùch saïn,
thuaät ngöõ CRS vaãn coøn ñöôïc söû duïng ñeå noùi veà Heä thoáng ñaët giöõ choã taäp trung lieân quan ñeán heä thoâng ñaët giöõ choã söû duïng taïi caùc vaên phoøng ñaët choã
hay trung taâm ñaët choã qua ñieän thoaïi.

Thò tröôøng du lòch laø thò tröôøng toaøn caàu nôi coù haøng trieäu ngöôøi mua (caùc ñaïi lyù du lòch, caùc nhaø baùn sæ vaø coäng ñoàng khaùch) vaø ngöôøi baùn (caùc khaùch saïn,
caùc haõng haøng khoâng, caùc doanh nghieäp cho thueâ xe oâ toâ, taøu hoûa, caùc haõng taøu bieån vaø caùc doanh nghieäp baûo hieåm du lòch) laøm vieäc vôùi nhau ñeå trao
ñoåi caùc dòch vuï du lòch. Taïi “nhöõng vuøng” maø ngöôøi mua tìm kieám caùc dòch vuï du lòch laø caùc heä thoáng phaân phoái toaøn caàu (GDS) vaø caùc trang Web ñieän
töû ñöôïc caùc nhaø cung caáp vaø caùc ñôn vò khaùc vaän haønh (xem COÂNG VIEÄC SOÁ 8). Caùc heä thoáng vaø caùc trang naøy ñaõ trôû thaønh “sieâu thò” ñieän töû lieân keát
giöõa ngöôøi mua vaø ngöôøi baùn vaø cho pheùp thöïc hieän vieäc ñaët choã moät caùch deã daøng vaø nhanh choùng. 

Ngaønh coâng nghieäp haøng khoâng ñaõ taïo ra caùc heä thoáng ñaët giöõ choã töï ñoäng ñaàu tieân vaøo nhöõng naêm 1960 nhö moät caùch ñeå tìm kieám lòch bay, choã troáng
vaø caùc möùc giaù treân caùc chuyeán bay. Caùc heä thoáng naøy ñöôïc ñöa vaøo trong caùc heä thoáng ñaët giöõ choã ñöôïc vi tính hoùa, khi SABRE (do Haõng haøng khoâng
Myõ quaûn lyù) vaø Apollo (Haøng khoâng Lieân bang Myõ, United Airline) baét ñaàu cung caáp caùc heä thoáng ñaët giöõ choã cuûa hoï ñeán caùc ñaïi lyù du lòch, hoï coù theå bieán
caùc ñaïi lyù du lòch thaønh löïc löôïng baùn haøng boå sung cho haõng haøng khoâng moät caùch hieäu quaû vaø caàn thieát. 

Hieän nay coù boán heä thoáng GDS chính laø Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. Ngoaøi ra coøn coù moät soá heä thoáng nhoû hôn hoaëc mang tính vuøng mieàn; (nhö)
Abacus, söû duïng heä thoáng Sabre vaø cung caáp dòch vuï cho vuøng chaâu AÙ/Thaùi Bình Döông.

Phaàn coâng vieäc naøy moâ taû caùc kieán thöùc vaø kyõ naêng caàn thieát ñeå söû duïng heä thoáng GDS/CRS ñeå taïo caùc ñôn ñaët dòch vuï cho caùc saûn phaåm vaø dòch vuï
du lòch khaùc nhau. Heä thoáng GDS/CRS coù theå ñöôïc ñaïi lyù söû duïng ñeå ñaët dòch vuï cuûa nhaø cung caáp vaø cuõng coù theå ñöôïc moät Doanh nghieäp löõ haønh hoaëc
khaùch saïn söû duïng ñeå nhaän vaø xöû lyù caùc yeâu caàu ñaët choã. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.1: Phaân phoái ñieän töû (Chuù giaûi thuaät ngöõ) (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.2: Toång quan veà GDS (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.3: Kieán thöùc cô baûn veà tieáp nhaän ñaët choã (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: HEÄ THOÁNG PHAÂN PHOÁI TOAØN CAÀU (GDS)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.1: Phaân phoái ñieän töû (Chuù giaûi thuaät ngöõ) (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

Keânh phaân phoái

Phaân phoái ñieän töû

Keânh trung gian

GDS

CRS

Caùc keânh qua ñoù khaùch saïn tieáp caän ñöôïc vôùi ngöôøi ñaët choã. 

Phaân phoái ñieän töû (ED) laø moät thuaät ngöõ duøng ñeå moâ taû vieäc quaûn lyù moïi keânh
phaân phoái. Caùc keânh phaân phoái naøy hoã trôï caùc nhaø cung caáp khaùch saïn ñöa
khaùch saïn cuûa mình tôùi caùc keânh caàu khaùch saïn (Ñaïi lyù löõ haønh, coâng ty löõ
haønh baùn buoân, khaùch haøng vaø ngöôøi ñaët choã khaùch saïn…) vaø taïo ñieàu kieän
cho ngöôøi ñaët choã coù theå tieán haønh ñaët choã baèng maùy tính moät caùch nhanh
choùng vaø vôùi chi phí thaáp. Caùc keânh phaân phoái naøy coù theå laø keânh tröïc tuyeán
thoâng qua Internet hoaëc laø keânh ñieän töû thoâng qua maïng noäi boä hoaëc thoâng
qua keát noái coù giao dieän töông taùc.

Laø moät ñôn vò ñöôïc khaùch haøng uûy quyeàn thay maët hoï tieán haønh ñaët giöõ choã
khaùch saïn vaø vaän chuyeån.

GDS laø thuaät ngöõ duøng ñeå moâ taû Heä thoáng phaân phoái toaøn caàu.

Coù 4 heä thoáng ñaët giöõ choã chính ñöôïc söû duïng treân toaøn theá giôùi ñeå ñaët choã
haøng khoâng, khaùch saïn, thueâ xe vaø taøu thuûy.

Thoâng qua caùc heä thoáng naøy, ñaïi lyù löõ haønh vaø ngöôøi ñaët choã coù khaû naêng
tieáp caän haøng ngaøn haõng haøng khoâng, khaùch saïn vaø coâng ty vaän chuyeån oâ toâ
vaø tieán haønh ñaët giöõ choã tröïc tieáp nhö ñaët choã khaùch saïn.

Heä thoáng ñaët giöõ choã trung taâm.

Vieäc ñaët giöõ choã tieáp caän khaùch saïn thoâng qua vaên phoøng ñaët giöõ choã trung taâm.

Coù theå laø ñaïi lyù löõ haønh.

Vieäc ñaët choã seõ ñöôïc chuyeån thaúng ñeán
Heä thoáng quaûn lyù taøi saûn khaùch saïn.
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NOÄI DUNG

Trang Web cuûa beân
thöù ba

Moâ hình thöông maïi

IDS

Treân nhöõng trang web naøy khaùch haøng coù theå ñaët soá tieàn maø hoï muoán thueâ buoàng
khaùch saïn trong moät thôøi ñieåm cuï theå naøo ñoù, Ñôn vò vaän haønh trang web cuûa phía
thöù ba seõ löïa choïn khaùch saïn phuø hôïp vôùi yeâu caàu cuûa khaùch haøng.

Khaùch saïn cam keát moät soá löôïng buoàng nhaát ñònh hoaëc möùc giaù nhaát ñònh cho
trang web cuûa beân thöù ba. Trang web cuûa beân thöù ba seõ quaûng baù trang web
vaø chaøo môøi khaùch haøng ñaët choã qua trang web cuûa hoï.

IDS laø Heä thoáng phaân phoái qua Internet. Nhöõng heä thoáng naøy laø caùc trang web
treân Internet cung caáp khaû naêng ñaët choã khaùch saïn tröïc tuyeán, ñaët choã ñieän
töû. Phaàn lôùn caùc trang web naøy cho pheùp khaùch haøng caù nhaân leân maïng vaø
tieán haønh ñaët choã khaùch saïn vaø nhaän ñöôïc hoài ñaùp ngay laäp töùc baèng soá xaùc
nhaän töø Heä thoáng ñaët giöõ choã trung taâm cuûa khaùch saïn.

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

l Keát noái tröïc tieáp tôùi moät Heä thoáng ñaët giöõ choã trung taâm cuûa khaùch saïn cuï theå.

l Keát noái qua moät coâng ty chuyeån tieáp töø ñoù seõ chuyeån keát noái tôùi nhieàu Heä
thoáng ñaët giöõ choã khaùch saïn.

l Keát noái tôùi Heä thoáng phaân phoái toaøn caàu roài keát noái tieáp tôùi moät Heä thoáng
ñaët choã trung taâm cuûa khaùch saïn.

Khaùch haøng khoâng bieát tröôùc seõ ñaët choã
ôû khaùch saïn naøo.
Coøn ñöôïc  goïi laø trang web ñaáu giaù: Vd.
www.priceline.com, www.hotwire.com

www.travelocity.com, www.expedia.com
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: HEÄ THOÁNG PHAÂN PHOÁI TOAØN CAÀU (GDS)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.2: Toång quan veà GDS (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Thoâng tin cô baûn

2. Öu theá ñoái vôùi
caùc ñaïi lyù löõ
haønh/haõng löõ
haønh 

3. Ñòa vò hieän nay
cuûa GDS

GDS coù theå tieáp caän treân toaøn
theá giôùi.

Moät heä thoáng ñaùng tin caäy.

Linh hoaït.

Chöông trình coù theå thay ñoåi
vaøo phuùt choùt.

Ñaët choã ñoái vôùi caùc loä trình phöùc
taïp voøng quanh theá giôùi töông ñoái
deã daøng.

Ñaïi lyù löõ haønh/haõng löõ haønh coù
theå so saùnh giaù vaø khaû naêng
ñaët choã.

Hieän taïi coù 4 heä thoáng chính
ñang hoaït ñoäng vaø ñöôïc goïi laø
Heä thoáng phaân phoái toaøn caàu
(GDS) – Amadeus, Galileo,
Sabre vaø Worldspan.

Ngoaøi ra coøn coù moät soá heä thoáng
nhoû hôn vaø mang tính khu vöïc
nhö: Abacus (söû duïng maùy chuû
SABRE) phuïc vuï cho khu vöïc

Chaâu AÙ/Thaùi Bình Döông.

l 10.000 vaên phoøng baùn veù
maùy bay, 67.000 ñaïi lyù löõ
haønh taïi treân 200 quoác gia.

l Luoân saün saøng traû lôøi ngay
laäp töùc.

l Deã daøng tieán haønh nhieàu
giao dòch.

l Hieåu bieát veà GDS/CRS ñöôïc
duøng taïi coâng ty baïn (neáu coù).

GDS/CRS ñöôïc söû duïng
treân theá giôùi ñeå lieân keát caùc
nhaø cung caáp saûn phaåm vaø
dòch vuï du lòch vôùi caùc toå
chöùc trung gian ñaïi dieän
cho hoï.

GDS/CRS ñoùng vai troø
soáng coøn trong hoaït ñoäng
du lòch quoác teá ngaøy nay.
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NOÄI DUNG

4. Saûn phaåm cuûa
GDS

GDS coù nhöõng thoâng tin tröïc
tieáp vaø caäp nhaät, ña daïng veà
nhieàu saûn phaåm du lòch.

Thoâng qua GDS, coù theå ñaët
giöõ choã:

l Maùy bay.

l Buoàng khaùch saïn.

l Thueâ xe oâ toâ.

l Tour.

l Taøu thuûy.

l Xe buyùt.

l Taøu hoûa.

l Caùc loaïi veù.

l Baûo hieåm du lòch.

l Dòch vuï Limousine.

l Söï kieän vaø nhaø haùt.

Thoâng tin veà nhöõng yeâu caàu sau
ñaây coù theå tìm thaáy treân heä
thoáng:

l Hoä chieáu.

l Thò thöïc.

l Y teá vaø tieâm chuûng.

Baïn phaûi coù khaû naêng söû
duïng moïi ñaëc tính cuûa heä
thoáng GDS/CRS cuûa coâng
ty baïn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 7: HEÄ THOÁNG PHAÂN PHOÁI TOAØN CAÀU (GDS)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 7.3: Kieán thöùc cô baûn veà tieáp nhaän ñaët choã (Kieán thöùc)

Thoâng tin toång quan naøy moâ taû ngaén goïn nhöõng kyõ naêng vaø kieán thöùc maø moät nhaân vieân ôû trình ñoä cô baûn phaûi bieát veà GDS neáu nhö coâng ty cuûa hoï coù
söû duïng. Vieäc höôùng daãn töøng böôùc veà caùch thöùc xöû lyù thoâng tin thoâng qua nhöõng heä thoáng khaùc nhau seõ ñöôïc caùc nhaø cung caáp phaàn meàm hoaëc nhöõng
ngöôøi coù kinh nghieäm trong coâng ty thöïc hieän.

NOÄI DUNG

1. Truy caäp vaøo
heä thoáng 

2. Laáy thoâng tin

Truy caäp vaø thao taùc treân heä
thoáng GDS/CRS ñeå laáy thoâng tin. 

Söû duïng ñuùng maõ seõ cho pheùp
laáy ñöôïc nhieàu thoâng tin veà
ñieåm ñeán vaø nhöõng caáu phaàn
löõ haønh khaùc nhau.  

l Söû duïng ñuùng quy trình vaø maõ
caàn thieát ñeå truy caäp vaø thoaùt
ra khoûi heä thoáng. 

l Truy caäp vaø hieåu ñuùng nhöõng
gì heä thoáng hieån thò. 

l Thoâng thaïo caùc tính naêng cuûa
heä thoáng ñeå truy caäp caùc
thoâng tin khaùc nhau (bao goàm
caùc ñieåm ñeán, caùc saûn phaåm
vaø caùc möùc giaù).

Baïn caàn phaûi ñaêng nhaäp
theo ñuùng quy trình vì coâng
ty baïn caàn phaûi ñöôïc heä
thoáng nhaän daïng tröôùc khi
coù theå truy caäp vaøo GDS.

Naém ñöôïc taát caû caùc
maõ vaø quy trình cuûa
heä thoáng. 
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NOÄI DUNG

3. Taïo vaø xöû lyù
caùc ñaët giöõ choã 

4. Thay ñoåi  caùc
ñaët giöõ choã vaø
caùc yeâu caàu
ñaët choã

Baïn phaûi kieåm tra söï saün coù vaø
taïo caùc ñaët giöõ choã theo caùc chöùc
naêng vaø yeâu caàu cuûa heä thoáng.

Baïn phaûi coù theå tieán haønh
nhöõng ñieàu chænh cô baûn ñoái
vôùi caùc yeâu caàu ñaët giöõ choã
hieän coù. 

l Maõ hoùa vaø giaûi maõ ñöôïc caùc
caâu leänh phoå bieán trong heä
thoáng CRS. 

l Tröôøng döõ lieäu baét buoäc cuûa
döõ lieäu khaùch haøng laø:
- Teân.
- Soá ñieän thoaïi lieân heä.
- Ñòa chæ.
- Haønh trình.
- Thôøi haïn phaûi xuaát veù.
- Teân ngöôøi thöïc hieän/thay

ñoåi ñaët choã.

Ít nhaát baïn phaûi laøm ñöôïc nhöõng
vieäc sau ñoái vôùi vieäc ñaët giöõ choã
qua GDS:
l Laáy thoâng tin.

l Thay ñoåi.

l Huûy boû.

l Chia taùch.

l In veù vaø baûn xaùc nhaän.

Söû duïng caùc bieåu maãu theo quy
ñònh ñoái vôùi moät loaïi GDS cuï theå.

Nhö vaäy, baïn coù theå tieán
haønh ñaët giöõ choã phuø hôïp
vôùi caùc ñieàu kieän khaùc
nhau cuûa khaùch haøng.

Tröôøng döõ lieäu phaûi ñöôïc
ñieàn hoaøn chænh ôû moïi
daïng khaùc nhau cuûa GDS.

Coù nhöõng yeâu caàu cô baûn
ñoái vôùi nhöõng ngöôøi laøm
vieäc vôùi heä thoáng naøy.
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8. HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH

Giôùi thieäu:

Caùc Haõng löõ haønh treân theá giôùi söû duïng caùc heä thoáng phaàn meàm ñöôïc thieát keá ñeå ñôn giaûn hoaù caùc böôùc ñaët choã, löu giöõ caùc thoâng tin chính xaùc veà caùc
yeâu caàu ñaët choã, giaûm chi phí vaø mang laïi cho hoï toác ñoä cuõng nhö tính chính xaùc cao hôn trong cung caáp dòch vuï. Thöïc teá ôû Vieät Nam hieän nay, haàu heát
caùc haõng löõ haønh ñeàu ñang söû duïng heä thoáng thuû coâng trong ñaët choã, giöõ choã, ñieàu haønh vaø keá toaùn. Moät soá haõng löõ haønh ñaõ ñaàu tö vaøo caùc phaàn meàm
töï thieát keá ñeå hoã trôï moät hoaëc moät soá chöùc naêng keå treân. 

Ngaøy nay, nhöõng ñôn vò môùi tham gia vaøo hoaït ñoäng kinh doanh du lòch trong nöôùc vaø nöôùc ngoaøi, cung caáp dòch vuï maët ñaát vaø caùc doanh nghieäp quaûn
lyù ñieåm ñeán vaø caùc vaên phoøng ñaët giöõ choã trung taâm seõ ñöôïc giôùi thieäu veà caùc heä thoáng phaàn meàm ñaõ ñöôïc söû duïng phoå bieán treân theá giôùi. 

Caùc heä thoáng phaàn meàm ñöôïc thieát keá rieâng bieät cho caùc yeâu caàu ñaët choã khaùch leû, khaùch ñoaøn, caùc chöông trình du lòch theo lòch coù saün, caùc chöông
trình du lòch mua tröôùc, caùc chöông trình maïo hieåm, sinh thaùi vaø saên baén, caùc chöông trình du lòch vaên hoaù, giaùo duïc vaø theå thao.

Caùc doanh nghieäp phaàn meàm khaùc nhau, ñaëc bieät laø caùc doanh nghieäp chuyeân phaùt trieån phaàn meàm cho caùc doanh nghieäp löõ haønh, thöôøng cung caáp caùc
giaûi phaùp phaàn meàm linh hoaït vôùi caùc heä thoáng ñaët giöõ choã, keá toaùn vaø quaûn lyù thoâng tin ñöôïc tích hôïp hoaøn toaøn, döïa treân giao dieän web cho caùc ñaïi lyù,
khaùch haøng vaø caùc nhaø cung caáp. Caùc heä thoáng naøy cung caáp moät goùi phaàn meàm toaøn boä, bao goàm vieäc caøi ñaët, quaûn lyù döï aùn, ñaøo taïo, hoã trôï, tö vaán
toång theå vaø caùc giaûi phaùp thieát keá theo yeâu caàu. Caùc heä thoáng cuûa hoï coù theå chaïy treân neàn giao dieän phaàn meàm Microsoft Windows ñeå deã daøng söû duïng
vaø taêng hieäu suaát laøm vieäc cuûa nhaân vieân. 

PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.1: Heä thoáng phaàn meàm duøng cho haõng löõ haønh (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.2: Cô sôû döõ lieäu (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.3: Caùc yeâu caàu vaø ñaët giöõ choã (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.4: Giao dòch (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.5: Ñieàu haønh (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.6: Keá toaùn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.7: Baùo caùo (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.8: Caùc kyõ naêng cô baûn trong vaän haønh heä thoáng phaàn meàm cuûa haõng löõ haønh.
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COÂNG VIEÄC 8:     HIEÅU BIEÁT VAØ SÖÛ DUÏNG CAÙC HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH

HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM CÔ BAÛN DAØNH
CHO HAÕNG ÑIEÀU HAØNH TOUR

VAI TROØ CUÛA CHÖÔNG TRÌNH PHAÀN
MEÀM DAØNH CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.1: Heä thoáng phaàn meàm duøng cho haõng löõ haønh (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Vai troø cuûa phaàn
meàm cho caùc
haõng löõ haønh 

2. Chöùc naêng veà
cô sôû döõ lieäu

Caùc giaûi phaùp phaàn meàm cuûa
haõng löõ haønh keát hôïp caùc chöùc
naêng nhaän yeâu caàu, ñaët choã, giöõ
choã vaø ñieàu haønh, keá toaùn vaø göûi
baùo caùo quaûn lyù töï ñoäng.

Cô sôû döõ lieäu cung caáp taát caû
caùc thoâng tin cô baûn ñoái vôùi taát
caû caùc loaïi hình dòch vuï. 

Cô sôû döõ lieäu cuøng löu giöõ
thoâng tin veà khaùch haøng

Phaàn meàm cho haõng löõ haønh coù
theå xöû lyù:

l Khaùch leû.
l Khaùch ñoaøn.
l Tour troïn goùi.
l Tour theo yeâu caàu.
l Tour theo keá hoaïch.
l Hoäi nghò.
l Söï kieän.

Cô sôû döõ lieäu chöùa ñöïng giaù cuûa
khaùch leû vaø khaùch ñoaøn cho
nhöõng dòch vuï sau:

l Khaùch saïn.
l Vaän chuyeån.
l Tham  quan.
l Nhaø haøng.
l Ñoùn tieãn.
l Chuyeán bay.
l Tour du lòch troïn goùi.

Luoân nhaäp nhöõng thoâng tin cô
baûn veà khaùch haøng vaøo trong cô
sôû döõ lieäu.

Nhö vaäy caùc haõng löõ haønh
coù theå quaûn lyù moïi thöù
thoâng qua moät heä thoáng
phaàn meàm.

Ñieàu naøy laøm cho moïi nhaân
vieân trong vaên phoøng deã
tìm thaáy nhöõng thoâng tin veà
moïi chöông trình vaø saûn
phaåm du lòch maø coâng ty
saün saøng cung caáp. 

Nhö vaäy moïi nhaân vieân
trong vaên phoøng coù theå tieáp
caän thoâng tin naøy vaø ñaûm
baûo khi khaùch haøng muoán
laëp laïi vieäc ñaët choã thì baïn
khoâng caàn phaûi nhaäp laïi
nhöõng thoâng tin naøy.
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NOÄI DUNG

3. Chöùc naêng ñaët
giöõ choã

4. Chöùc naêng ñieàu
haønh 

Heä thoáng naøy coù khaû naêng ñaët
giöõ choã cho taát caû caùc caáu
phaàn trong chöông trình.

Heä thoáng coù theå löu giöõ lòch söû
ñaët choã tröïc tuyeán trong nhieàu
naêm vaø cung caáp moät boä coâng
cuï höõu hieäu ñeå ñaåy nhanh
coâng vieäc tính giaù vaø ñaët choã
cho khaùch leû vaø khaùch ñoaøn.

Heä thoáng naøy taïo neân caùi nhìn
toång quaùt veà caùc hoaït ñoäng vaø
yeâu caàu.

l Hieåu bieát veà chöùc naêng ñaët
giöõ choã trong heä thoáng cuûa
doanh nghieäp. 

l Baïn coù khaû naêng soaïn thaûo,
chænh söûa vaø xaùc nhaän vieäc
ñaët choã cho khaùch leû vaø
khaùch ñoaøn.

Heä thoáng naøy seõ cung caáp cho baïn:

l Keá hoaïch ñeán vaø ñi cuûa khaùch.

l Keá hoaïch cuûa laùi xe, höôùng
daãn vaø oâ toâ.

l Baùo caùo veà ñoùn vaø tieãn haøng
ngaøy.

l Thôøi gian vaø hoaït ñoäng cuûa
caùc ñoaøn vaø khaùch leû hieän
ñang thöïc hieän chöông trình
do coâng ty baïn boá trí.

Nhö vaäy baïn coù theå phaûn
hoài cho caùc nhu caàu cuûa
khaùch haøng.

Ñieàu naøy seõ giuùp baïn theo
doõi caån thaän vieäc leân keá
hoaïch vaø ñaûm baûo taát caû caùc
khaùch haøng ñöôïc chaêm soùc
moät caùch chuyeân nghieäp.
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NOÄI DUNG

5. Chöùc naêng keá
toaùn 

6. Chöùc naêng baùo
caùo

Heä thoáng keá toaùn hoaøn toaøn
tích hôïp vôùi chöùc naêng ñaët giöõ
choã vaø chöùc naêng ñieàu haønh. 

Laäp caùc baùo caùo veà baùn, mua
dòch vuï vaø caùc khoaûn lôïi nhuaän.

l Moïi chi phí lieân quan ñeán vieäc
ñaët giöõ choã seõ ñöôïc töï ñoäng
chuyeån thoâng qua heä thoáng
keá toaùn.

l Chöùc naêng baùo caùo hoã trôï quaûn
lyù giaùm saùt moïi quaù trình.

l Nhieàu vaøi baùo caùo giuùp cho
baïn coù ñöôïc caùi nhìn toång theå
veà nhöõng coâng vieäc toå chöùc
trong phaïm vi traùch nhieäm
cuûa baïn.

Chöùc naêng keá toaùn giuùp laøm
cho vieäc ghi hoùa ñôn vaø
thanh toaùn caùc caáu phaàn
khaùc nhau trôû neân deã daøng.

Giuùp cho vieäc ñònh höôùng
coâng taùc quaûn lyù.

Giuùp baïn kieåm soaùt ñöôïc
moïi hoaït ñoäng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.2: Cô sôû döõ lieäu (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Cô sôû döõ lieäu
cuûa nhaø cung
caáp

2. Tieän ích lieân
quan ñeán nhieàu
loaïi tieàn 

Cô sôû döõ lieäu cung caáp taát caû
caùc thoâng tin cô baûn veà caùc
loaïi hình dòch vuï. 

Phaàn lôùn caùc cô sôû döõ lieäu coù
dòch vuï lieân quan ñeán nhieàu
loaïi tieàn.

Cô sôû döõ lieäu löu tröõ giaù caû veà
caùc dòch vuï sau ñaây cho khaùch leû
vaø khaùch ñoaøn:
l Khaùch saïn.
l Vaän chuyeån.
l Tham quan.
l Nhaø haøng.
l Ñoùn tieãn.
l Maùy bay.
l Chöông trình troïn goùi.

Dòch vuï lieân quan ñeán nhieàu loaïi
tieàn cho pheùp caùc caáu phaàn cuûa
chöông trình coù theå ñöôïc mua vaø
baùn baèng baát kyø loaïi tieàn naøo.

Luoân soaïn thaûo chöông trình
phuø hôïp vôùi loaïi tieàn khaùch
haøng söû duïng.

Caàn chuù yù raèng vieäc thanh toaùn
treân thöïc teá caàn phaûi ñöôïc tieán
haønh baèng loaïi tieàn ñaát nöôùc baïn
chaáp nhaän. 

Ñieàu naøy laøm cho moïi nhaân
vieân trong vaên phoøng deã
tìm thaáy nhöõng thoâng tin veà
moïi chöông trình vaø saûn
phaåm du lòch maø coâng ty
chaøo cho khaùch. 

Cô sôû döõ lieäu coù theå cung
caáp caùc tyû giaù caäp nhaät giöõa
caùc loaïi tieàn teä (nhö USD,
VND, caùc loaïi tieàn khaùc) taïo
ñieàu kieän thuaän lôïi cho vieäc
tính toaùn giaù caû cho khaùch
haøng baèng loaïi tieàn cuûa hoï.

Phaàn lôùn khaùch haøng ñeàu
caûm thaáy deã hôn neáu giaù
trò ñöôïc tính baèng loaïi tieàn
cuûa mình.

Nhö vaäy khaùch haøng bieát
raèng giaù cuoái cuøng coøn coù
theå thay ñoåi phuï thuoäc vaøo
tyû giaù chuyeån ñoåi.
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NOÄI DUNG

3. Löïa choïn möùc
giaù cho baûng
tính giaù

4. Löïa choïn töø
löôïng buoàng ñaõ
coù saün
(allocation) trong
cô sôû döõ lieäu

Cô sôû döõ lieäu löu giöõ caùc möùc
giaù khaùc nhau coù theå aùp duïng
cho caùc loaïi khaùch haøng khaùc
nhau. 

Cô sôû döõ lieäu löu tröõ löôïng
buoàng coâng ty baïn ñaõ coù saün
vaø caäp nhaät tình traïng cuûa
chuùng.

Baïn caàn phaûi bieát caùch choïn caùc
möùc giaù thích hôïp:

l Giaù khaùch leû vaø khaùch ñoaøn.

l Nhieàu loaïi thueá khaùc nhau
ñaùnh vaøo moãi dòch vuï cuûa nhaø
cung caáp.

l Caùc muøa khaùc nhau.

l Giaù linh hoaït.

l Coäng theâm giaù vaø tyû leä hoa
hoàng treân töøng dòch vuï.

Baïn phaûi bieát caùch xem thoâng tin
veà caùc dòch vuï ñoù nhö:

l Caùc moâ taû veà dòch vuï / khaùch
saïn, caùc hình aûnh vaø bieåu ñoà.

l Tyû giaù vaø ñieàu kieän ñaët choã.

Bieát khi naøo seõ löïa choïn
loaïi giaù naøo seõ giuùp cho
baïn soaïn thaûo ñöôïc moät
baûng tính giaù chính xaùc.

Söû duïng löôïng buoàng coù
saün khi tieán haønh ñaët choã
khaùch saïn cho pheùp baïn
xaùc nhaän ñaët choã tröïc tieáp
vôùi khaùch saïn maø khoâng
caàn phaûi kieåm tra laïi vôùi
khaùch saïn. Nhìn chung loaïi
giaù aùp duïng raát thuaän lôïi
cho caû coâng ty vaø khaùch
haøng cuûa baïn.

Löôïng buoàng ñaõ coù
saün laø nhöõng buoàng
maø coâng ty baïn coù theå
ñaët maø khoâng caàn
phaûi lieân heä tröôùc vôùi
khaùch saïn ñeå kieåm tra
xem coù coøn khoâng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.3: Caùc yeâu caàu vaø ñaët giöõ choã (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc caâu hoûi 

2. Heä thoáng tính
giaù vaø ñaët choã
khaùch ñoaøn

Caùc heä thoáng (coâng ngheä)
phaàn meàm cho haõng löõ haønh
seõ taïo thuaän lôïi cho baïn khi traû
lôøi caùc caâu hoûi vaø hoã trôï baïn
laäp chöông trình du lòch theo
töøng böôùc.

Phaàn meàm löõ haønh cho pheùp
soaïn thaûo baûng tính giaù cho
vieäc ñaët choã khaùch ñoaøn moät
caùch nhanh choùng vaø chính
xaùc hôn.

Baïn caàn phaûi traû lôøi ñöôïc caùc
caâu hoûi cuûa khaùch veà:

l Saûn phaåm.
l Dòch vuï saün coù. 
l Giaù caû.

Baïn phaûi coù khaû naêng:

l Tìm kieám saûn phaåm theo haïng
saûn phaåm trong cô sôû döõ lieäu.

l Töï ñoäng tính giaù caùc chi phí
cho nhöõng ngöôøi ñi theo,
höôùng daãn vieân vaø laùi xe. 

l Söû duïng caùc hình thaùi khaùch
khaùc nhau. 

l Söû duïng heä thoáng xeáp phoøng
cho khaùch ñoaøn.

Doanh nghieäp baïn coù theå
traû lôøi caùc yeâu caàu veà möùc
giaù nhanh bao nhieâu thì seõ
nhaän ñöôïc söï khaúng ñònh
ñaët choã nhieàu baáy nhieâu.

Ñaëc bieät caùc coâng ty löõ
haønh nöôùc ngoaøi muoán
vieäc tính giaù cho caùc yeâu
caàu khaùch ñoaøn cuûa hoï phaûi
ñöôïc thöïc hieän nhanh choùng
vaø chính xaùc. Chôø ñôïi laâu
khoâng coøn ñöôïc chaáp nhaän
vaø coù theå laøm coâng ty baïn
maát ñi cô hoäi ñöôïc tính giaù
cho ñoaøn khaùch.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

116TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



NOÄI DUNG

3. Heä thoáng tính
giaù vaø ñaët choã
khaùch leû 

4. Caùc thay ñoåi

Phaàn meàm löõ haønh cho pheùp
soaïn thaûo baûng tính giaù cho
vieäc ñaët choã khaùch ñoaøn nhoû
vaø khaùch leû moät caùch nhanh
choùng vaø chính xaùc hôn.

Moät heä thoáng ñöôïc töï ñoäng hoùa
seõ cho pheùp nhanh choùng tính
toaùn laïi caùc chi phí vaø möùc giaù. 

Baïn phaûi coù khaû naêng:

l Tính giaù cho ngöôøi lôùn, treû em
vaø treû sô sinh.

l Tính giaù cho töøng ngöôøi hoaëc
cho töøng phoøng vôùi caùch tính
giaù cho nhieàu haønh trình ñoái
vôùi caùc ñoaøn ñaëc bieät.

l Ñaët giöõ choã cho caùc haønh trình
troïn goùi vaø haønh trình boå sung,
ñöôøng khoâng/ñöôøng boä vaø caùc
chöông trình ñaëc bieät khaùc.

Baïn phaûi coù khaû naêng tieán haønh
caùc söûa ñoåi trong nhöõng tröôøng
hôïp sau: 

l Thay ñoåi soá löôïng khaùch haøng.

l Thay ñoåi ngaøy.

l Thay ñoåi dòch vuï.

Chöông trình cuûa baïn caøng
theo yeâu caàu bao nhieâu vaø
vieäc tính giaù caøng nhanh
bao nhieâu thì cô hoäi ñeå baïn
nhaän ñöôïc söï khaúng ñònh
ñaët choã cho coâng ty baïn
caøng nhieàu baáy nhieâu.

Phaàn meàm du lòch cho
pheùp tieát kieäm raát nhieàu
thôøi gian ñeå tính laïi giaù cho
chöông trình du lòch.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.4: Giao dòch (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Vaên baûn - baèng
fax vaø thö ñieän töû

2. Lieân laïc vôùi caùc
ñaïi lyù

3. Lieân laïc vôùi caùc
nhaø cung caáp

4. Cô sôû döõ lieäu veà
caùc thoâng ñieäp

Heä thoáng coù chöùc naêng ñònh
daïng vaên baûn vaø thoâng ñieäp cho
pheùp baïn göûi taøi lieäu qua fax vaø
thö ñieän töû cho khaùch haøng.

Heä thoáng coù chöùc naêng ñaëc
bieät giao dòch vôùi caùc ñaïi lyù vaø
caùc nhaø trung gian.

Heä thoáng coù chöùc naêng taïo
thuaän lôïi cho vieäc giao dòch vôùi
caùc nhaø cung caáp.

Caùc vaên baûn vaø thoâng ñieäp cuûa
caùc ñaïi lyù vaø nhaø cung caáp ñeàu
ñöôïc löu giöõ töï ñoäng cuøng vôùi

yeâu caàu ñaët choã vaø baùo giaù. 

Baïn phaûi bieát caùch söû duïng caùc
chöùc naêng ñònh daïng vaên baûn vaø
thoâng ñieäp trong heä thoáng. 

Baïn phaûi coù khaû naêng:
l Soaïn thaûo caùc chöông trình

baèng nhieàu ngoân ngöõ khaùc
nhau.

l Chuaån bò caùc baûng giaù cho ñaïi
lyù vaø caùc xaùc nhaän ñaët choã.

l Soaïn vaø in caùc phieáu bieân nhaän.

l Chuaån bò hoaù ñôn cho caùc
ñaïi lyù. 

Baïn phaûi coù khaû naêng:
l Traû lôøi caùc yeâu caàu cuûa nhaø

cung caáp.

l Xaùc nhaän caùc thay ñoåi. 

l Taùi xaùc nhaän caùc yeâu caàu
huyû boû.

l Baïn caàn phaûi laáy ra ñöôïc baát
kyø thoâng ñieäp naøo ñaõ ñöôïc
göûi ñi töø tröôùc. 

Coù khaû naêng göûi cho khaùch
haøng vaø nhaø cung caáp
nhöõng thoâng tin theo yeâu
caàu moät caùch nhanh choùng
vaø hoaøn chænh nhaát.

Cho pheùp baïn thoâng tin
nhanh choùng vaø chính xaùc
vôùi caùc ñaïi lyù.

Vôùi vieäc taùi xaùc nhaän vôùi
nhaø cung caáp moät caùch
chuyeân nghieäp, baïn seõ
chöùng minh tính chuyeân
nghieäp cuûa coâng ty baïn.

Vôùi vieäc löu tröõ moïi cuoäc giao
dòch, baïn coù nguoàn thoâng tin
boå ích ñeå söû duïng khi coù baát

kyø vaán ñeà gì naûy sinh.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.5: Ñieàu haønh (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Lòch khaùch ñeán

2. Danh muïc caùc
yeâu caàu dòch vuï

3. Baùo caùo tình
traïng dòch vuï

Lòch khaùch ñeán cho bieát tình
hình toång theå cuûa khaùch ñaët choã
seõ ñeán trong moät ngaøy cuï theå. 

Danh muïc caùc yeâu caàu dòch vuï
cho baïn caùi nhìn toång theå veà
moïi dòch vuï seõ ñöôïc cung caáp
theo töøng ngaøy. 

Baùo caùo cho baïn caùi nhìn toång
theå veà moïi coâng vieäc saép xeáp
caàn phaûi tieáp tuïc theo doõi.

Lòch khaùch ñeán cung caáp cho
baïn:
l Thoâng tin veà caùc khaùch ñaët

choã naøo seõ ñeán.

l Hoï seõ ñeán vaøo khi naøo.

l Tình traïng thanh toaùn cuûa
nhöõng khaùch ñaët choã naøy.

Bieát caùch ñoïc vaø hieåu caùc danh
muïc, caùc yeâu caàu dòch vuï.

Baùo caùo cho baïn bieát:

l Nhaø cung caáp naøo chöa xaùc
nhaän yeâu caàu cuûa baïn.

l Dòch vuï naøo ñang naèm trong
danh saùch chôø.

Nhö vaäy baïn coù theå kieåm
tra laïi vieäc thu xeáp cho töøng
ñoaøn khaùch.

Tröôøng hôïp chöa thanh
toaùn baïn phaûi tham khaûo
caáp treân cuûa mình, do ta
khoâng theå cung caáp dòch vuï
maø chöa ñöôïc thanh toaùn.

Nhö vaäy baïn coù theå theo
doõi baát kyø yeâu caàu ñaëc bieät
naøo vaø kieåm tra caùc saép
xeáp cuï theå.

Nhö vaäy baïn coù theå theo
saùt nhaø cung caáp dòch vuï.

Kieåm tra laïi xem lieäu taïi
thôøi ñieåm ñoù dòch vuï theo
yeâu caàu coù saün khoâng.
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NOÄI DUNG

4. Ñieàu haønh ñoaøn
ñi ñaõ ñaët tröôùc

5. Lòch cuûa laùi xe,
höôùng daãn vieân
vaø phieân dòch

Chuyeån caùc chi tieát veà khaùch
töø caùc ñaët choã khaùch leû vaø
soaïn thaûo thoâng baùo veà khaùch.

Lòch naøy cho bieát toång quaùt veà
hoaït ñoäng cuûa laùi xe, höôùng
daãn vieân vaø phieân dòch trong
moät ngaøy cuï theå. 

Bieát caùch soaïn baûng thoâng baùo
veà khaùch ñoái vôùi ñoaøn ñaõ aán ñònh
ngaøy khôûi haønh. 

Baùo caùo cho baïn toång theå veà
chöông trình ñoùn, tieãn ñoái vôùi:

l Laùi xe.

l Phöông tieän.

l Höôùng daãn vieân.

l Phieân dòch.

Ñieàu naøy seõ giuùp baïn trong
coâng taùc chuaån bò cho ñoaøn
khaùch ñi.

Ñeå coù thoâng tin toång quaùt
veà moïi hoaït ñoäng lieân quan
ñeán nhöõng ñaët choã hieän taïi.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.6: Keá toaùn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Phaàn khoâng
taùch rôøi cuûa
phaàn meàm cho
haõng löõ haønh

2. Töï ñoäng nhaäp soå
caùi caùc khoaûn thu
(ghi nôï)

3. Töï ñoäng nhaäp soå
caùi caùc khoaûn chi
(ghi coù) 

Do heä thoáng keá toaùn laø moät phaàn
cuûa phaàn meàm löõ haønh neân chæ
caàn nhaäp döõ lieäu moät laàn.

Baèng caùch nhaäp chính xaùc caùc
thoâng tin veà ñaët choã, phoøng keá
toaùn coù theå chuaån bò vaø kieåm
soaùt hoùa ñôn.

Baèng caùch nhaäp chính xaùc caùc
thoâng tin veà ñaët choã, phoøng keá
toaùn coù theå chuaån bò vaø kieåm
soaùt chính xaùc caùc taøi khoaûn
caàn phaûi ñöôïc thanh toaùn.

Phaûi bieát raèng chaát löôïng cuûa
vieäc naïp döõ lieäu coù theå aûnh
höôûng ñeán hieäu quaû laøm vieäc cuûa
boä phaän keá toaùn.

l Taïo thuaän lôïi cho coâng ty
kieåm soaùt khoaûn tín duïng. 

l Phaùt haønh hoaù ñôn vaø tín
duïng baèng caùc loaïi tieàn teä
khaùc nhau. 

l Soaïn baùo caùo ñaïi lyù.

l Taïo thuaän lôïi cho coâng ty
kieåm soaùt chöông trình vaø caùc
khoaûn chi ngoaøi döï kieán. 

l Khôùp bieân nhaän ñaõ caáp vaø
hoaù ñôn cuûa nhaø cung caáp. 

l Thöïc hieän vieäc thanh toaùn cho
nhaø cung caáp.

Tieát kieäm thôøi gian, traùnh
loãi vaø truøng laëp.

Ñeå vieäc laäp hoùa ñôn deã
daøng vaø hieäu quaû.

Ñeå coù ñöôïc caùi nhìn toång
quaùt veà caùc taøi khoaûn phaûi
ñöôïc coâng ty baïn thu xeáp
thanh toaùn.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.7: Baùo caùo (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc baùo caùo veà
mua vaø baùn

2. Caùc baùo caùo veà
lôïi nhuaän 

Heä thoáng coù theå soaïn thaûo caùc
baùo caùo khaùc nhau giuùp cho
vieäc hieåu roõ caùc lónh vöïc khaùc
nhau cuûa coâng ty baïn.

Coù theå löïa choïn caùc baùo caùo
baèng caùch keát hôïp caùc nhaø tö
vaán, caùc ñaïi lyù, caùc nhaø cung
caáp, caùc saûn phaåm, caùc phoøng
ban hoaëc caùc loaïi tieàn teä. 

Heä thoáng coù theå:

l Soaïn ra caùc baùo caùo theo
ngaøy, tuaàn vaø/hoaëc thaùng.

l Soaïn ra caùc baùo caùo theo
töøng ñaïi lyù vaø/hoaëc theo töøng
nhaø cung caáp. 

l Phaân tích baùn haøng cho bieát
soá löôïng khaùch haøng, khoái
löôïng ñaët choã vaø doanh thu.

l Phaân tích saûn phaåm cho bieát
veà khaùch haøng, soá giöôøng/
buoàng cuøng vôùi  soá ñeâm nghæ,
caùc chi phí vaø  trò giaù doanh thu.

l Xem laïi thoáng keâ veà tính hieäu
quaû cuûa baûn thaân baïn ít nhaát
moät laàn/naêm.

Doanh nghieäp cuûa baïn coù
theå ñöa ra caùc quyeát ñònh
tieáp thò mang tính chieán
löôïc moät caùch kòp thôøi. 

Caùc baùo caùo seõ giuùp cho
ngöôøi quaûn lyù saûn phaåm
ñaøm phaùn vôùi caùc nhaø
cung caáp veà caùc möùc giaù.

Ñieàu naøy seõ giuùp baïn hieåu
roõ möùc ñoä hieäu quaû cuûa
coâng vieäc baïn ñang laøm.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 8: : HEÄ THOÁNG PHAÀN MEÀM DUØNG CHO HAÕNG LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 8.8: Caùc kyõ naêng cô baûn trong vaän haønh heä thoáng phaàn meàm cuûa haõng löõ haønh 

Phaàn giôùi thieäu naøy moâ taû ngaén goïn veà nhöõng kyõ naêng vaø kieán thöùc toái thieåu veà heä thoáng phaàn meàm cuûa haõng löõ haønh maø moät nhaân vieân ôû trình ñoä cô
baûn caàn coù. Nhaø cung caáp phaàn meàm hay moät ngöôøi coù kinh nghieäm trong coâng ty seõ höôùng daãn baïn theo töøng böôùc trong vieäc söû duïng heä thoáng ñeå xöû
lyù thoâng tin.

BÖÔÙC

1. Caâu hoûi vaø
baùo giaù 

2. Xaùc nhaän

3. Xöû lyù vieäc
thanh toaùn

Heä thoáng coù theå ñöôïc söû duïng
ñeå soaïn thaûo caùc chöông trình
hoaøn chænh vaø tính giaù. 

Nhaän xaùc nhaän laïi veà saûn
phaåm vaø dòch vuï ñaõ chaøo.

Chuyeån thanh toaùn ñaõ nhaän
vaøo ñuùng taøi khoaûn.

Ñaûm baûo moïi thoâng tin ñöôïc naïp
ñeå soaïn thaûo ñöôïc baûng giaù
hoaøn chænh.

Ñaûm baûo raèng taát caû caùc xaùc
nhaän phaûi döôùi daïng vaên baûn: 

l Thö ñieän töû.

l Fax.

l Thö.

l Hình thöùc ñaët choã.

Ñaûm baûo tieàn ñaët coïc/thanh toaùn
toaøn boä ñaõ nhaän ñöôïc baèng caùch
kieåm tra taøi khoaûn.

Ñieàu naøy seõ giuùp baïn phaûn
hoài moät caùch nhanh choùng
vaø chính xaùc caùc yeâu caàu vaø
soaïn thaûo caùc baûng baùo giaù.

Nhaän ñöôïc xaùc nhaän baèng
vaên baûn, baïn ñaõ coù baèng
chöùng giuùp baûo ñaûm cho
hoaït ñoäng kinh doanh vaø
ñoaøn khaùch cuûa coâng ty baïn.

Nhö vaäy chöùng toû vieäc
thanh toaùn (thanh toaùn
tröôùc) ñaõ nhaän ñöôïc.

Tröôøng thoâng tin theo
yeâu caàu laø tröôøng
thoâng tin maø baïn phaûi
hoaøn taát vieäc naïp döõ
lieäu. Heä thoáng khoâng
chaáp nhaän vieäc ñaët choã
neáu tröôøng thoâng tin
khoâng ñöôïc hoaøn taát.

Quy ñònh vaø quy trình
cuûa coâng ty veà xaùc
nhaän vaø caùc ñieàu kieän
thanh toaùn.
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BÖÔÙC

4. Ñaët dòch vuï vôùi
caùc nhaø cung
caáp 

5. Taùi xaùc nhaän
vôùi khaùch haøng/
ñaïi lyù

6. Ñieàu haønh

Söû duïng heä thoáng ñeå ñaët moïi
yeâu caàu veà dòch vuï.

Coù theå söû duïng heä thoáng ñeå
xaùc nhaän laïi caùc ñaët choã vaø
xuaát bieân lai. 

Heä thoáng coù theå:
l Caäp nhaät vieäc chænh söûa,

thay ñoåi hoaëc huûy boû. 
l Lòch khaùch ñeán.
l Danh muïc caùc yeâu caàu veà

dòch vuï trong chöông trình, vaø
baùo caùo tình traïng dòch vuï.

l Lòch cho xe, laùi xe, höôùng
daãn vieân vaø phieân dòch.

Baïn phaûi coù khaû naêng:
l Ñaët choã haøng khoâng neáu

ñöôïc yeâu caàu.

l Ñaët choã vaän chuyeån maët ñaát.

l Ñaët choã cô sôû löu truù.

l Ñaët caùc dòch vuï khaùc trong
chöông trình du lòch.

l Thoâng baùo soá xaùc nhaän/ maõ
ñaët choã cho khaùch haøng.

l Xuaát bieân lai dòch vuï vaø chuyeån
cho khaùch haøng/ ñaïi lyù.

l Söû duïng heä thoáng ñeå theo doõi
nhöõng thay ñoåi/ huûy boû/ baùo
giaù môùi.

l Söû duïng heä thoáng ñeå laäp keá
hoaïch khaùch ñeán.

l Ñaûm baûo caùc yeâu caàu veà dòch
vuï ñöôïc ñaët vaø xaùc nhaän
tröôùc khi  khaùch ñeán.

Nhö vaäy, baïn coù theå thöïc
hieän ngay moïi yeâu caàu veà
ñaët choã. 

Khaùch haøng/ñaïi lyù coù theå
truy caäp vieäc ñaët choã vaø coù
theå ñieàu chænh.

Caùc thao taùc ñöôïc thöïc
hieän bôûi heä thoáng moät caùch
chính xaùc, traùnh ñöôïc sai
soùt vaø laøm cho khaùch haøng
haøi loøng.

Quy ñònh vaø quy trình
cuûa coâng ty veà ñaët choã
vaø bieân lai.
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9. TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP

Giôùi thieäu:

Ngaøy nay, qua Internet, caùc saûn phaåm du lòch ñöôïc baùn nhieàu hôn baát kyø saûn phaåm naøo khaùc. Maïng Internet laø moät phöông tieän trung gian hoaøn haûo ñeå
baùn caùc saûn phaåm du lòch vì noù keát noái moät löôïng lôùn caùc nhaø cung caáp vôùi caùc khaùch haøng ñöôïc phaân boá roäng khaép, taïo thaønh moät thò tröôøng taäp trung. 

Moãi nhaân vieân trong moät doanh nghieäp du lòch caàn phaûi bieát caùch tö vaán vaø thöôøng xuyeân söû duïng moät soá trang web, nhö trang web cuûa Toång cuïc Du lòch,
ñeå laáy caùc thoâng tin veà du lòch Vieät Nam; caùc trang web cuûa caùc doanh nghieäp löõ haønh ñeå bieát caùc saûn phaåm, möùc giaù vaø söï saün coù; caùc trang web cuûa
caùc haõng haøng khoâng ñeå bieát choã troáng treân chuyeán bay, möùc giaù vaø lòch bay. Caùc trang web naøy phaûi ñöôïc “ñaùnh daáu” vaøo muïc “Öa thích – Favourites”,
vaø ñöôïc nhoùm thaønh caùc muïc moät caùch coù phöông phaùp ñeå deã daøng tham khaûo sau naøy. 

Baïn cuõng seõ caàn ñeán caùc trang web khaùc khi coù nhu caàu phaùt sinh. Nhaân vieân trong caùc doanh nghieäp du lòch phaûi hoïc caùch xaùc ñònh caùc trang web thoâng
qua coâng cuï tìm kieám treân maïng nhö GOOGLE.

Khi söû duïng caùc trang web treân Internet, ñieàu quan troïng laø phaûi ñaûm baûo raèng thoâng tin ñöôïc caäp nhaät (ví duï nhö caùc möùc giaù). Haàu heát caùc trang web
ñeàu cho thaáy ngaøy caäp nhaät cuoái cuøng laø ngaøy naøo.   

PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.1: Truy caäp Internet
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.2: Ñaùnh daáu vaøo muïc Favourites
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.3: Caùc trang treân Internet (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.4: Coâng cuï tìm kieám vaø danh muïc caùc trang web (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.5: Caùc trang web veà thoâng tin caùc ñieåm ñeán (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.6: Caùc trang web veà caùc saûn phaåm du lòch (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.7: Caùc trang web cuûa caùc haõng haøng khoâng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.8: Caùc trang web veà cô sôû löu truù (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.9 : Caùc trang web cuûa caùc nhaø cung caáp khaùc (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.10: Trang thoâng tin do khaùch haøng taïo ra (Kieán thöùc)
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.1: Truy caäp Internet 

Trong caùc phaàn vieäc, Internet Explorer 7 ñöôïc söû duïng laøm ví duï. Tuy vaäy, haàu heát caùc trình duyeät thoâng thöôøng khaùc ñeàu coù cuøng tính naêng; nhìn chung,
chæ coù teân goïi caùc maøn hình vaø caùc nuùt môùi khaùc nhau. Nhö vaäy, trong caùc tieâu chuaån döôùi ñaây, Internet Explorer ñöôïc thay baèng baát kyø trình duyeät naøo
khaùc. Trong caùc böôùc tieáp theo, Internet Explorer seõ ñöôïc goïi taét laø IE.

BÖÔÙC

1. Kieåm tra keát noái
Internet

2. Môû trình duyeät
Internet Browser

Kieåm tra xem maùy tính cuûa baïn
ñaõ keát noái Internet chöa.

Theo quy trình söû duïng ôû coâng
ty baïn.

Coù nhieàu caùch kieåm tra keát noái
Internet, caùch thoâng duïng nhaát laø:

l Kieåm tra xem bieåu töôïng
“LAN” (thöôøng laø bieåu töôïng 2
maùy tính) ñeå bieát ñaõ coù keát noái
Internet hay chöa.

Nhìn chung Internet Explorer (IE)
coù theå ñöôïc truy caäp nhö sau:

l Nhaáp nuùt Start, löïa choïn
chöông trình IE vaø nhaáp vaøo
bieåu töôïng IE.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng IE treân
maøn hình.

l Nhaáp vaøo bieåu töôïng IE treân
Menu Start.

Neáu chöa keát noái, baïn seõ
khoâng theå truy caäp ñöôïc
vaøo baát kyø trang web naøo.

Phuï thuoäc vaøo caùch thieát
laäp maùy tính cuûa vaên
phoøng maø baïn coù theå tìm
thaáy IE.

Tieâu chuaån coâng ty veà
giao dòch baèng vaên baûn.
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BÖÔÙC

3. Trang chuû

4. Tìm kieám caùc
trang web öùng
duïng

Ñôïi cho ñeán khi trang chuû hieån
thò treân maøn hình.

Söû duïng coâng cuï tìm kieám hoaëc
ñaùnh ñòa chæ Internet vaøo maùy.

l Trang chuû cuûa coâng ty baïn
phaûi ñöôïc ñaët nhö moät trang
chuû tieâu chuaån.

Söû duïng moät coâng cuï tìm kieám
cuï theå chuaån möïc. Nhöõng coâng
cuï tìm kieám thoâng duïng nhaát laø:

www.google.com
www.yahoo.com
www.baidu.com
www.microsoft.com

Ñaùnh maùy ñòa chæ trang web. Ñaàu
tieân laø www, sau ñoù ñeán chi tieát
ñòa chæ. Ñaûm baûo khoâng bò loãi
ñaùnh maùy. 

Nhö vaäy, baïn coù theå kieåm
tra trang chuû coù hieån thò
ñuùng khoâng. Neáu khoâng
caàn phaûi haønh ñoäng ngay
laäp töùc.

Trang chuû cuûa coâng ty baïn
phaûi luoân ñeå khaùch haøng
nhìn roõ vì ñoù laø nguoàn
thoâng tin chính cho khaùch
haøng treân toaøn theá giôùi.

Seõ raát hieäu quaû neáu baïn
laøm quen vôùi moät coâng cuï
tìm kieám cuï theå, naém baét
cuï theå ñaëc tính cuûa noù.

Neáu ñaùnh maùy sai, baïn coù
theå bò truy caäp vaøo moät
trang web khoâng ñuùng.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.2: Ñaùnh daáu vaøo muïc Favourites

Ñaùnh daáu ñöôïc duøng ñeå coù ñöôïc caùi nhìn toång quaùt chính xaùc vaø roõ raøng veà taát caû caùc trang web maø baïn thöôøng truy caäp.

BÖÔÙC

1. Truy caäp trang
web

2. Kieåm tra

3. Ñaùnh daáu trang
web

Ñaùnh ñòa chæ vaøo tröôøng thoâng
tin veà ñòa chæ.

Kieåm tra xem coù ñuùng trang
web khoâng baèng caùch kieåm tra
laïi noäi dung trang web.

Choïn  Favourites.

Ñaùnh chính xaùc ñòa chæ. Nhaán
ENTER.

Xem trang chuû.

l Nhaáp “Favourites”.

l Choïn “Add to favourites”.

Neáu khoâng, seõ khoâng hieån
thò trang web caàn truy caäp.

Trang web seõ ñöôïc tìm
kieám treân Internet.

Ñaûm baûo baïn ñaõ truy caäp
ñuùng trang chuû.

Thoâng thöôøng caùc haõng löõ
haønh nöôùc ngoaøi lôùn coù
nhieàu trang web khaùc
nhau, baïn caàn baûo ñaûm
mình ñaõ truy caäp vaøo ñuùng
trang web. 

Nhö vaäy baïn coù theå ñaùnh
daáu trang web öa thích
cuûa mình.
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BÖÔÙC

4. Boå sung thö
muïc (Folder)
(neáu caàn thieát)

5. Ñaùnh daáu trang
web

6. Môû moät trang
web baèng caùch
duøng bookmark
(ñaùnh daáu)

Choïn thö muïc môùi.

Baèng caùch nhaáp “Add”.

Choïn trang web öa thích vaø
choïn thö muïc phuø hôïp.

l Nhaáp vaøo Folder môùi.

l Ñaët teân cho Folder môùi theo
tieâu chuaån cuûa coâng ty.

l Nhaáp “Create”.

l Nhaáp vaøo “Add”.

l Nhaáp vaøo “Favourites”.

l Chuyeån con troû ñeán thö muïc
caàn thieát (trình ñôn xoå xuoáng
ñöôïc hieån thò).

l Choïn ñuùng trang web caàn thieát.

Moïi trang web öa thích caàn
ñöôïc toå chöùc moät caùch
logic trong caùc thö muïc ñeå
coù theå tìm kieám deã daøng.

Tuaân thuû tieâu chuaån cuûa
coâng ty seõ deã daøng cho
ñoàng nghieäp khi muoán tìm
thoâng tin treân maùy cuûa baïn.

Trang web giôø ñaây trôû
thaønh moät trong nhöõng
trang web öa thích cuûa baïn.

Ñoù laø caùch deã nhaát ñeå môû
trang web öa thích cuûa baïn.

Caùc thö muïc thöôøng
ñöôïc caáu truùc töông töï
ñöôïc duøng nhö trong
caùc thö muïc ôû
Outlook.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.3: Caùc trang treân Internet (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc trang web
öa thích

2. Löôùt maïng

Bieát xaùc ñònh vò trí vaø caùch truy
caäp trang web ñöôïc giôùi thieäu
ñeå tieáp caän thoâng tin.

Laøm quen vôùi vieäc tìm kieám
thoâng tin treân caùc trang web
thöôøng ñöôïc söû duïng nhaát.

l Söû duïng trang web ñöôïc
coâng ty giôùi thieäu ñeå tìm kieám
thoâng tin.

l Söû duïng trang web cuûa nhaø
cung caáp öu tieân cuûa coâng ty
tröôùc heát laø ñeå tìm kieám thoâng
tin vaø tieán haønh ñaët, giöõ choã.

l Hieåu roõ caáu truùc cuûa nhöõng
trang web thöôøng ñöôïc söû
duïng nhaát ñeå phuïc vuï cho vieäc:
- Ñaët buoàng khaùch saïn.
- Vaän chuyeån.
- Veù.
- Haøng khoâng.
- AÊn uoáng.

Khoâng phaûi moïi trang web
ñeàu ñaùng tin caäy vì vaäy baïn
chæ neân laáy thoâng tin töø
nhöõng trang web ñaùng tin
caäy maø thoâi.

Coâng ty baïn coù theå coù
nhöõng thoûa thuaän ñaëc bieät
veà ñieàu kieän hôïp taùc vôùi
nhöõng coâng ty ñoù. 

Nhö vaäy  baïn coù theå ñoïc
nhanh thoâng tin treân nhöõng
trang web ñoù.
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NOÄI DUNG

3. Hieåu roõ trang
web

Khi laáy thoâng tin töø moät trang
web baïn haõy chuù yù ñaëc bieät tôùi
noäi dung chi tieát.

Luoân kieåm tra nhöõng noäi dung
sau:
l Chi phí cho moät ngöôøi laø bao

nhieâu?

l Thueá coù bao goàm khoâng?

l Coù chi phí boå sung khoâng?

l Coù maát chi phí ñaët tröôùc khoâng?

l Coù nhöõng chi phí khaùc (nhö
baûo hieåm, thueá saân bay, chi phí
boå sung cho buoàng rieâng)?

l Giaù trò cuûa thoâng tin?

Ñeå ñaûm baûo baïn ñaõ coù
ñöôïc thoâng tin chính xaùc vaø
phaûi laøm roõ xem coù chi phí
theâm naøo coøn aån chöùa
trong ñoù khoâng. 
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NOÄI DUNG

4. Söû duïng nhöõng
nhaø cung caáp
môùi

Neáu nhö baïn ñang caân nhaéc
löïa choïn nhaø cung caáp/ñieåm
ñeán môùi thì haõy kieåm tra tæ mæ
danh tieáng cuûa hoï ñeå laøm roõ ñoä
tin caäy. 

Thoâng qua Internet:

l Thoâng qua coâng cuï tìm kieám
- ñaùnh maùy teân coâng ty vaø
kieåm tra thoâng tin.

l Thoâng qua nhöõng trang web
do nhaø cung caáp xaây döïng
nhö: Trip Advisor (xem phaàn
vieäc 9.10).

Thoâng qua ñoàng nghieäp:

l Tham khaûo vôùi laõnh ñaïo hoaëc
ñoàng nghieäp taïi nôi laøm vieäc.

l Tham khaûo vôùi nhöõng nhaân
vieân chuyeân nghieäp khaùc
trong ngaønh.

Thoâng qua coâng ty/ñieåm ñeán:

l Lieân heä vôùi coâng ty vaø noùi
chuyeän vôùi hoï.

l Ñeán thaêm coâng ty/ñieåm ñeán
vaø xem xeùt saûn phaåm cuûa hoï.

Haõy nhôù raèng treân Internet,
haàu heát caùc nhaø cung caáp
saûn phaåm ñeàu ñöa ra
nhöõng saûn phaåm toát nhaát.
Ñeå coù theå coù ñöôïc aán
töôïng chính xaùc veà chaát
löôïng cuûa saûn phaåm chaøo
baùn, ñieàu quan troïng laø
phaûi laøm roõ thoâng tin töø
nhöõng nguoàn khaùc.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.4: Coâng cuï tìm kieám vaø danh muïc caùc trang web (Kieán thöùc)

Coù nhieàu ñieåm khaùc bieät veà maët kyõ thuaät giöõa caùc coâng cuï tìm kieám (nhö Google) vaø caùc thö muïc web (nhö Yahoo); tuy nhieân, ñeå deã tham khaûo chuùng
ta seõ goïi chung laø coâng cuï tìm kieám.

NOÄI DUNG

1. Ñònh nghóa

2. Töø khoùa

Coâng cuï tìm kieám trang web laø
moät phaàn meàm ñöôïc thieát keá
ñeå tìm kieám thoâng tin treân trang
web toaøn caàu. Thoâng tin coù theå
bao goàm caùc trang web, caùc hình
aûnh vaø caùc daïng taäp tin khaùc.

Khi ñaùnh töø khoùa vaøo tröôøng
tìm kieám, coâng cuï tìm kieám seõ
tieán haønh tìm kieám thoâng tin.

Söû duïng moät coâng cuï tìm kieám
chuaån. Moät soá coâng cuï tìm kieám
thoâng duïng nhö:

www.google.com
www.yahoo.com
www.baidu.com
www.microsoft.com

Haõy nhôù nhöõng chæ daãn treân ñaây
khi tìm kieám baèng töø khoùa:

l Luoân naïp nhieàu hôn moät töø
khoùa.

l Khoâng duøng nhöõng töø khoâng
caàn thieát hay nhöõng töø nhö:
“in”, to”,”by”,”be”.

l Luoân duøng nhöõng töø lieân
quan tröïc tieáp ñeán chuû ñeà
baïn ñang tìm kieám.

Coâng cuï tìm kieám giuùp cho
baïn tìm thoâng tin treân Internet
moät caùch nhanh choùng.

Hieäu quaû nhaát laø thoâng
thaïo moät coâng cuï tìm kieám
cuï theå vaø bieát roõ ñaëc tính
cuûa coâng cuï ñoù.

Ñieàu naøy laøm cho keát quaû saùt
vôùi yeâu caàu cuûa baïn hôn.

Coâng cuï tìm kieám khoâng
nhaän daïng nhöõng töø naøy vì
cho raèng ñoù laø nhöõng töø
quaù thoâng duïng vaø khoâng
quan troïng.

Ñeå traùnh nhaän ñöôïc nhöõng
keát quaû khoâng lieân quan
ñeán chuû ñeà cuûa baïn.
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NOÄI DUNG

3. Quaù nhieàu keát
quaû

Neáu keát quaû baïn nhaän ñöôïc laø
quaù nhieàu trang thoâng tin khi tìm
kieám baèng töø khoùa thì baïn coù theå
cuï theå hoùa hôn vieäc tìm kieám.

Vieäc tìm kieám coù theå ñöôïc cuï theå
hôn thoâng qua:

l Vieäc söû duïng löïa choïn
“Advanced research” cuûa
coâng cuï.

l Baèng caùch duøng nhöõng töø
nhö “VAØ”,“HOAËC”,”KHOÂNG”.

Trong löïa choïn tìm kieám
naâng cao, baïn coù theå giôùi
haïn keát quaû tìm kieám.

Söû duïng nhöõng töø naøy trong
caâu tìm kieám cuûa mình, baïn
ñaõ buoäc coâng cuï tìm kieám
phaûi ñi vaøo cuï theå hôn.

Moïi coâng cuï tìm kieám
ñeàu coù giaûi thích ñaëc
tính cuûa coâng cuï ñoù.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.5: Caùc trang web veà thoâng tin caùc ñieåm ñeán (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Trang web cuûa
Toång cuïc du
lòch Vieät Nam
(VNAT)

2. Caùc trang web
ñieåm ñeán ñòa
phöông

3. Caùc trang web
ñieåm ñeán nöôùc
ngoaøi

Trang web
www.vietnamtourism.com caàn
ñöôïc ñöa vaøo muïc Favourites.

Giöõ danh muïc ñöôïc caäp nhaät veà
caùc ñòa ñieåm vaø khu vöïc ôû Vieät
Nam lieân quan ñeán ñieåm ñeán
maø coâng ty cuûa baïn thöôøng toå
chöùc chöông trình du lòch. 

Giöõ danh muïc ñöôïc caäp nhaät
veà caùc trang web lieân quan
ñeán  nhöõng saûn phaåm du
lòch/löõ haønh maø coâng ty baïn
caàn giôùi thieäu.

l Haõy laøm quen vôùi noäi dung
thoâng tin trong trang web cuûa
VNAT.

l Ñaûm baûo raèng baïn coù ít nhaát
2 trang web ñöôïc ñaùnh daáu
cho moãi nôi vaø khu vöïc quan
troïng cuûa coâng ty baïn.

l Ñaûm baûo raèng baïn coù ít nhaát
2 trang web ñöôïc ñaùnh daáu
cho moãi ñieåm ñeán quan troïng
cuûa coâng ty baïn.

Trang web naøy cho chuùng
ta caùi nhìn toång quaùt veà
nhöõng thoâng tin ñöôïc caäp
nhaät veà nhöõng ñieåm ñeán du
lòch ôû Vieät Nam.

Ñieàu naøy giuùp baïn tìm kieám
thoâng tin nhanh nhaát veà
nhöõng ñieåm ñeán naøy. 

Ñieàu naøy giuùp baïn tìm kieám
thoâng tin nhanh nhaát veà
nhöõng ñieåm ñeán naøy. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.6: Caùc trang web veà caùc saûn phaåm du lòch (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc chöông
trình du lòch ñeán
Vieät Nam 

2. Caùc chöông
trình du lòch
quoác teá 

Hieän coù nhieàu trang web cuûa
caùc haõng löõ haønh, haõy söû duïng
caùc trang web do laõnh ñaïo
coâng ty baïn löïa choïn. 

Coù raát nhieàu trang web cuûa
caùc coâng ty du lòch, haõy söû
duïng nhöõng trang web do laõnh
ñaïo coâng ty baïn löïa choïn.

l Ñaûm baûo raèng moïi haõng du
lòch hoaït ñoäng ôû Vieät Nam maø
baïn coù quan heä ñöôïc ñaùnh
daáu trong Favourites.

l Ñaûm baûo raèng taát caû caùc
coâng ty du lòch nöôùc ngoaøi
maø coâng ty baïn coù quan heä
ñeàu ñöôïc ñaùnh daáu trong
Favourites.

l Neáu haõng cuûa baïn khoâng coù
baát kyø moái lieân heä ñaëc bieät
naøo thì haõy  tham khaûo giaùm
saùt vieân cuûa baïn veà haõng löõ
haønh naøo caàn löïa choïn.

Ñieàu naøy giuùp cho baïn coù
theå nhanh choùng lieân heä
vôùi ñuùng coâng ty du lòch
caàn thieát (coâng ty baïn coù
theå coù giaù net hoaëc coù hoa
hoàng ñaëc bieät, do vaäy baïn
caàn söû duïng nhöõng nhaø
cung caáp öu tieân naøy).

Ñieàu naøy giuùp cho baïn coù
theå nhanh choùng lieân heä
vôùi ñuùng coâng ty du lòch
caàn thieát (coâng ty baïn coù
theå coù giaù net hoaëc coù hoa
hoàng ñaëc bieät, do vaäy baïn
caàn söû duïng nhöõng nhaø
cung caáp öu tieân naøy).

Baïn chæ neân laøm vieäc vôùi
nhöõng coâng ty ñaùng tin caäy.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.7: Caùc trang web cuûa caùc haõng haøng khoâng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Haõng Haøng
khoâng Quoác gia
Vieät Nam
(Vietnam
Airlines)

2. Caùc haõng haøng
khoâng trong khu
vöïc

3. Caùc haõng haøng
khoâng quoác teá

Caùc trang web:
www.vietnamairlines.com
vaø http://www.jetstar.com
phaûi ñöôïc ñöa vaøo muïc
Favourites cuûa baïn.

Caùc haõng haøng khoâng trong
khu vöïc coù ñöôøng bay ñeán/töø
Vieät Nam (nhö Singapore, Thaùi
Lan, Malaysia, Cathay Pacific)
vaø caùc haõng haøng khoâng cuûa
Trung Quoác, Hoàng Koâng, Nhaät
Baûn, Haøn Quoác vaø Ñaøi Loan.

Caùc haõng haøng khoâng quoác teá
coù ñöôøng bay ñeán/töø Vieät Nam
(nhö Phaùp, UÙc). 

Baïn caàn phaûi naém ñöôïc caùc
thoâng tin caäp nhaät veà:

l Lòch bay.
l Möùc giaù
l Choã troáng. 
l Thöïc hieän ñaët choã. 

Baïn caàn phaûi naém ñöôïc caùc
thoâng tin caäp nhaät veà:

l Lòch bay.
l Möùc giaù
l Choã troáng. 

Baïn cuõng caàn phaûi thöïc hieän
vieäc ñaët choã.

Baïn caàn phaûi naém ñöôïc caùc
thoâng tin caäp nhaät veà:

l Lòch bay.
l Möùc giaù
l Choã troáng. 

Baïn cuõng caàn phaûi thöïc hieän
vieäc ñaët choã.

Ñeå traû lôøi caùc caâu hoûi cuûa
khaùch haøng vaø ñaët choã
cho khaùch. 

Ñeå traû lôøi caùc caâu hoûi cuûa
khaùch haøng vaø ñaët choã
cho khaùch.

Ñeå traû lôøi caùc caâu hoûi cuûa
khaùch haøng vaø ñaët choã
cho khaùch.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.8: Caùc trang web veà cô sôû löu truù (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc chuoãi
khaùch saïn chính
coù khaùch saïn taïi
Vieät Nam

2. Caùc khaùch saïn
ñòa phöông

Caùc taäp ñoaøn Accor/Sofitel,
Hilton, Melia, Nikko, Sheraton
vaø caùc taäp ñoaøn khaùch saïn
khaùc ñeàu coù caùc trang web coù
ñöôøng daãn ñeán caùc khaùch saïn
cuûa hoï taïi Vieät Nam.

Söû duïng coâng cuï tìm kieám ñeå
xaùc ñònh caùc trang web veà
khaùch saïn taïi moät ñòa phöông
cuï theå naøo ñoù cuûa Vieät Nam.

l Ñaùnh daáu caùc trang web caùc
coâng ty khaùch saïn maø coâng ty
baïn coù quan heä ñaëc bieät.

l Ñaùnh daáu caùc trang web
khaùch saïn maø khaùch haøng
cuûa baïn thöôøng hoûi thoâng tin.

l Coù khaû naêng:
o Laáy giaù.
o Laáy choã.
o Laáy thoâng tin veà saûn phaåm.
o Ñaët choã.

l Ñaùnh daáu caùc trang web caùc
coâng ty khaùch saïn maø coâng ty
baïn coù quan heä ñaëc bieät.

l Ñaùnh daáu caùc trang web
khaùch saïn maø khaùch haøng
cuûa baïn thöôøng hoûi thoâng tin.

l Coù khaû naêng:
o Laáy giaù.
o Laáy choã.
o Laáy thoâng tin veà saûn phaåm.
o Ñaët choã.

Ñoù laø nhöõng nhaø cung caáp
öu tieân cuûa baïn.

Ñoù laø caùc khaùch saïn öa thích
cuûa khaùch haøng cuûa baïn.

Baïn coù theå ñaùp öùng nhanh
choùng caùc nhu caàu cuûa
khaùch haøng.

Ñoù laø nhöõng nhaø cung caáp
öu tieân cuûa baïn.

Ñoù laø caùc khaùch saïn öa thích
cuûa khaùch haøng cuûa baïn.

Baïn coù theå ñaùp öùng nhanh
choùng caùc nhu caàu cuûa
khaùch haøng.

Caùc taäp ñoaøn khaùch
saïn quoác teá lôùn ngaøy
nay ñaûm baûo trang web
cuûa hoï chaøo giaù toát nhaát
coù theå treân thò tröôøng.
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NOÄI DUNG

3. Caùc khaùch saïn
quoác teá

4. Trang web veà
buoàng phoøng

Söû duïng coâng cuï tìm kieám ñeå
xaùc ñònh caùc trang web veà
khaùch saïn taïi moät ñòa phöông
cuï theå naøo ñoù cuûa Vieät Nam.

Coù nhieàu trang web veà buoàng
phoøng coù theå duøng ñeå ñaët
phoøng khaùch saïn. Trang web
buoàng phoøng thöôøng chaøo giaù
ñaëc bieät vaø thoûa thuaän vôùi
khaùch saïn (taäp ñoaøn) veà khaû
naêng laáy buoàng.

l Ñaùnh daáu caùc trang web caùc
coâng ty khaùch saïn maø coâng ty
baïn coù quan heä ñaëc bieät.

l Ñaùnh daáu caùc trang web
khaùch saïn maø khaùch haøng
cuûa baïn thöôøng hoûi thoâng tin.

l Coù khaû naêng:
o Laáy giaù.
o Laáy choã.
o Laáy thoâng tin veà saûn phaåm.
o Ñaët choã.

l Ñaùnh daáu ít nhaát 3 trang web
veà buoàng phoøng chaøo giaù toát
nhaát vaø coù khaû naêng laáy
phoøng cao taïi nhöõng ñieåm
ñeán phoå bieán nhaát cuûa coâng
ty baïn.

Ñoù laø nhöõng nhaø cung caáp
öu tieân cuûa baïn.

Ñoù laø caùc khaùch saïn öa
thích cuûa khaùch haøng cuûa
baïn.

Baïn coù theå ñaùp öùng nhanh
choùng caùc nhu caàu cuûa
khaùch haøng.

Nhö vaäy baïn coù theå truy
caäp deã daøng nhöõng trang
web naøy. Coù söï khaùc bieät
lôùn veà khu vöïc giöõa giaù
chaøo, nhöõng trang web
khaùc nhau chuyeân veà
nhöõng khu vöïc khaùc nhau.

Hieän taïi, nhöõng trang
web veà buoàng phoøng
ñöôïc duøng nhieàu nhaát
laø:
www.asiarooms.com
www.hotels.com
www.expedia.com
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COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.9: Caùc trang web cuûa caùc nhaø cung caáp khaùc (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Ñöôøng saét 
Vieät Nam

2. Caùc doanh
nghieäp vaän
chuyeån du lòch
ñöôøng bieån

3. Baûo hieåm du lòch

Trang web:
http://www.vr.com.vn
(coù rieâng phaàn tieáng Vieät vaø
tieáng Anh) cung caáp thoâng tin
veà haønh trình, lòch chaïy taøu vaø
caùc möùc giaù veù.

Chuaån bò moät danh saùch caùc
coâng ty baïn coù quan heä khi
chaøo tour ñöôøng bieån (ví duï tour
ñöôøng bieån ôû Vònh Haï Long,
Ñoàng baèng soâng Meâ Koâng).

Chuaån bò moät danh saùch caùc
coâng ty baïn coù quan heä khi
chaøo baûo hieåm du lòch.

Coù theå söû duïng trang web ñeå:
l Laáy thoâng tin veà haønh trình,

lòch chaïy taøu, möùc giaù veù vaø
choã troáng treân taøu. 

l Ñeå ñaët choã treân taøu.

l Ñaùnh daáu caùc trang web cuûa
coâng ty vaän chuyeån du lòch
ñöôøng bieån maø coâng ty cuûa
baïn coù quan heä ñaëc bieät.

l Coù khaû naêng:
o Laáy giaù. 
o Laáy choã.
o Laáy thoâng tin veà saûn phaåm.
o Ñaët choã.

l Ñaùnh daáu caùc trang web cuûa
caùc coâng ty baûo hieåm maø
coâng ty cuûa baïn coù quan heä
ñaëc bieät.

l Coù khaû naêng:
o Laáy giaù. 
o Laáy thoâng tin veà saûn phaåm.
o Ñaët choã.

Nhö vaäy baïn coù theå coù
thoâng tin veà du lòch baèng
ñöôøng saét ôû Vieät Nam.

Laáy thoâng tin veà du lòch
ñöôøng bieån, ñaùp öùng nhu
caàu khaùch haøng.

Laáy thoâng tin veà baûo hieåm
du lòch ñaùp öùng nhu caàu
khaùch haøng.

MOÂ TAÛ TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

141TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



COÂNG VIEÄC SOÁ 9: TRANG WEB CUÛA CAÙC NHAØ CUNG CAÁP
PHAÀN VIEÄC SOÁ 9.10: Trang thoâng tin do khaùch haøng taïo ra (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Khaùi nieäm

2. Ví duï - Trip
Advisor

Phöông tieän thoâng tin do khaùch
haøng taïo ra ñeà caäp nhieàu loaïi noäi
dung thoâng tin coâng khai do
ngöôøi söû duïng cuoái cuøng taïo ra.

Muïc ñích cuûa nhöõng trang web
naøy laø ñeå khaùch haøng hoã trôï
nhau tìm kieám ñuùng saûn phaåm
vaø dòch vuï. 

Trip Advisor.com laø trang web
nghieân cöùu vaø höôùng daãn du
lòch mieãn phí, cung caáp thoâng
tin giuùp cho vieäc laäp keá hoaïch
chuyeán ñi.

Trip Advisor taïo ñieàu kieän cho
khaùch du lòch tìm hieåu kinh
nghieäm thöïc teá cuûa khaùch du
lòch khaùc veà khaùch saïn maø hoï
chuaån bò ñeán ôû.

l Noäi dung cuûa nhöõng trang
web naøy khoâng phaûi do caùc
nhaø cung caáp maø do khaùch
haøng taïo ra, sau khi traûi nghieäm
saûn phaåm hoaëc dòch vuï.

Trip Advisor:

l Bao goàm hôn 270.000 khaùch
saïn.

l 30.000 ñieåm ñeán.

l 15 trieäu baøi vieát.

l Hôn 30 trieäu ngöôøi ñoïc/thaùng.

Baïn phaûi bieát veà nhöõng
phöông tieän thoâng tin do
khaùch haøng taïo ra ñöôïc
duøng nhieàu nhaát vì chuùng
ngaøy caøng trôû neân phoå bieán
vôùi khaùch du lòch khi hoï muoán
ñieàu tra vaø chuaån bò cho
chuyeán du lòch cuûa mình.

Baïn phaûi laøm quen vôùi
nhöõng baøi vieát cuûa Trip
Advisor veà khaùch saïn maø
coâng ty baïn söû duïng
thöôøng xuyeân. Khaùch haøng
cuûa baïn coù theå ñoái chieáu
ñeà nghò cuûa baïn vôùi caùc
trang web nhö Trip Advisor.
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NOÄI DUNG

3. Ví duï - Caùc
trang web veà cô
sôû löu truù

4. Ví duï - caùc
trang web veà
ñieåm ñeán

Phaàn lôùn nhöõng trang web veà cô
sôû löu truù nhö Asiarooms.com,
hoteltravel.com, expedia.com
cuõng taïo ñieàu kieän cho du khaùch
truy caäp vaøo xem caùc baøi vieát.

Inernet ñöôïc khaùch haøng söû
duïng ngaøy caøng nhieàu ñeå chia seû
yù kieán veà ñieåm ñeán. Khaùch haøng
seõ söû duïng Internet ñeå  laáy yù kieán
cho keá hoaïch du lòch vaø ñieåm ñeán
du lòch.

l Nhöõng trang web naøy ban ñaàu
khoâng ñöôïc thieát keá cho
khaùch haøng xem baøi vieát maø du
khaùch chæ duøng chuùng ñeå ñoïc
veà nhöõng ñieåm ñeán tieàm naêng.

Ví duï:
l www.guidevietnam.com
l www.worldtravels.com
l www.lonelyplanet.com/

worldguide/Vietnam

Phaûi hieåu raèng khoâng theå döïa
vaøo nhöõng trang web naøy ñeå leân
keá hoaïch chöông trình du lòch
cho khaùch haøng cuûa baïn. Baïn
chæ coù theå ghi laïi nhöõng gì ñöôïc
ñaêng treân ñoù.

Moïi ngöôøi seõ löôùt qua
nhöõng trang web naøy khi söû
duïng coâng cuï tìm kieám ñeå
xem thoâng tin.

Ñaây laø nhöõng nguoàn thoâng
tin khoâng phaûi luùc naøo cuõng
ñaùng tin caäy. Vôùi thoâng tin
quan troïng, baïn phaûi ñoái
chieáu vôùi caùc trang web
chính thoáng.

Khaùch haøng cuûa baïn coù theå
söû duïng nhöõng trang web
naøy ñeå laáy yù kieán veà vieäc toå
chöùc chuyeán ñi do baïn ñeà
xuaát. Seõ laø coù ích cho baïn
neáu baïn bieát tröôùc seõ ñoái maët
vôùi söï töø choái naøo.
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10. NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ  ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH

Giôùi thieäu:

Chöùc naêng quan troïng cuûa moät doanh nghieäp löõ haønh (ñaïi lyù löõ haønh vaø haõng löõ haønh) laø laäp chöông trình, tính giaù, ñaët choã vaø ñieàu phoái caùc chöông trình
tham quan cho khaùch haøng. Hoï laø “ngöôøi trung gian” giöõa du khaùch vaø caùc nhaø cung caáp dòch vuï (haøng khoâng, khaùch saïn…).

Laø nhaân vieân trong moät doanh nghieäp löõ haønh, baïn phaûi bieát ñöôïc caùc quoác gia, caùc thaønh phoá vaø caùc ñieåm du lòch ôû nôi naøo vaø coù khaû naêng ñöa khaùch haøng ñeán
caùc khu vöïc naøy moät caùch nhanh choùng vaø thuaän tieän nhaát; coù khaû naêng tö vaán cho khaùch veà caùc phöông tieän vaän chuyeån toát nhaát coù theå vaø caùc chi phí töông öùng
ñeå ñeán ñöôïc caùc ñieåm ñeán naøy; coù khaû naêng tö vaán cho khaùch veà vieäc neân xem caùi gì, löu truù ôû ñaâu, maëc gì vaø troâng chôø gì ôû moãi ñieåm du lòch. Ngoaøi ra, nhaân vieân
du lòch caàn phaûi bieát caùch kieåm tra caùc quy ñònh hieän thôøi veà thò thöïc vaø haûi quan cuûa caùc nöôùc maø khaùch haøng ñang coù keá hoaïch ñeán tham quan.

Taát caû caùc thoâng tin naøy saün trong heä thoáng GDS/CRS vaø/hoaëc treân maïng. Khaùch haøng coù theå truy caäp tröïc tieáp trang web cuûa nhaø cung caáp hoaëc caùc
coâng cuï hoã trôï ñaët giöõ choã cuûa caùc doanh nghieäp GDS/CRS. Hoï coù theå coù caùc thoâng tin veà khaû naêng phuïc vuï vaø giaù caû. Hoï coù theå ñaët choã vaø laäp chöông
trình du lòch cho rieâng hoï. Vaäy thì, taïi sao chuùng ta laïi caàn coù trung gian löõ haønh?

Moät nhaân vieân tö vaán du lòch thaønh coâng hoaëc moät chuyeân gia ñieàu haønh du lòch phaûi coù caùc kyõ naêng caàn thieát trong khi thöïc hieän coâng vieäc nhaèm gia taêng
caùc giaù trò cho khaùch haøng, baèng caùch thöïc hieän coâng vieäc toát hôn, nhanh choùng hôn, vôùi moät keát quaû toát ñeïp hôn cho khaùch haøng.

Caùc coâng vieäc vaø phaàn vieäc sau ñaây laø cuûa moät trung gian löõ haønh laønh ngheà. Ñaây chính laø tieâu chuaån caàn coù cuûa caùc nhaân vieân ñang söû duïng kyõ naêng löõ haønh.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.1: Thieát keá chöông trình du lòch cho khaùch haøng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.2: Caùc chöông trình khaùch haøng trung thaønh cuûa haõng haøng khoâng vaø khaùch saïn (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.3: Tính giaù chöông trình cho khaùch haøng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.4: Ñaët giöõ choã caùc dòch vuï trong chöông trình
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.5: Caùc thuaät ngöõ veà tình traïng ñaët giöõ choã (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.6: Tö vaán cho khaùch haøng veà hoä chieáu, thò thöïc, haûi quan vaø y teá
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.7: Thu tieàn ñaët coïc vaø toaøn boä soá tieàn
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.8: Hieåu roõ moïi taøi lieäu vaø giaûi thích cho khaùch haøng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.9: Thay ñoåi chöông trình theo yeâu caàu cuûa khaùch haøng
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.10: Xöû lyù vieäc huûy dòch vuï vaø hoaøn tieàn
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.11: Löu giöõ hoà sô
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.1: Thieát keá chöông trình du lòch cho khaùch haøng

BÖÔÙC

1. Thu thaäp thoâng
tin töø khaùch
haøng 

2. Thieát laäp thoâng
tin cô baûn

Ñöa ra nhöõng caâu hoûi môû vaø
chuù yù laéng nghe/chaêm chuù ñoïc
caùc caâu traû lôøi.

Ghi nhaän thoâng tin caàn thieát ñeå
coù theå chuaån bò moät chöông
trình ban ñaàu.

l Söû duïng 6 caâu hoûi (taïi sao, caùi
gì, ôû ñaâu, khi naøo, ai vaø nhö
theá naøo).

l Ghi cheùp laïi moïi thoâng tin caàn
thieát (xem böôùc 2).

Caàn naém ñöôïc caùc thoâng tin toái
thieåu sau:

l Nôi khaùch ñi du lòch. 
l Khoaûng thôøi gian cuûa chuyeán ñi.
l Ngaøy khôûi haønh. 
l Ngaøy trôû veà.  
l Haïng gheá khaùch öa thích (ví

duï: haïng F, J, Y). 
l Loaïi (caùc) khaùch saïn. 
l Soá löôïng ngöôøi trong ñoaøn. 
l Coù treû em khoâng vaø bao

nhieâu tuoåi.

Ñeå xaùc laäp nhu caàu vaø yeâu
caàu cuûa khaùch haøng.

Tröôùc khi baét ñaàu thieát keá
moät chöông trình thöïc teá vaø
khaû thi, baïn caàn phaûi coù
thoâng tin chi tieát töø khaùch
haøng cuûa baïn.

Yeâu caàu cuûa khaùch coù
theå chuyeån tôùi caùc
baïn qua: 
l Thö ñieän töû.
l Chat.
l Thö/Fax.
l Tröïc tieáp.
l Ñieän thoaïi.
Nhö vaäy baïn phaûi bieát
laøm vieäc vôùi nhöõng
phöông tieän khaùc
nhau naøy.
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BÖÔÙC

3. Ghi cheùp thoâng
tin “caàn bieát”

Ghi cheùp caån thaän thoâng tin seõ
giuùp cho baïn thieát keá chöông
trình theo yeâu caàu khaùch haøng.

Thoâng tin caàn bieát bao goàm:

l Lyù do ñi du lòch.

l Coù yeâu caàu chöông trình linh
hoaït hay khoâng.

l Ngaân saùch cuûa khaùch haøng.

l Löïa choïn haõng haøng khoâng.

l Yeâu caàu ñaëc bieät (ví duï: böõa
aên, dò öùng, xe laên, choã ngoài
treân maùy bay, buoàng trong
khaùch saïn).

l Moïi khaùch haøng coù ñi theo
cho ñeán cuoái cuøng cuûa
chöông trình hay khoâng?

l Khaùch haøng muoán tính giaù theá
naøo (cho töøng ngöôøi, giaù toång
theå hay theo töøng dòch vuï)?

l Thaønh vieân cuûa haõng haøng
khoâng vaø/hoaëc chöông trình
khaùch haøng trung thaønh.

Nhöõng thoâng tin naøy giuùp
cho baïn tieáp tuïc ñieàu chænh
chöông trình vaø ñöa ra ñeà
nghò phuø hôïp cho nhöõng
khaùch haøng rieâng bieät.

Moãi khaùch haøng coù yeâu
caàu khaùc nhau veà dieãn giaûi
giaù chöông trình.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

148TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



BÖÔÙC

4. Ñaûm baûo keá
hoaïch du lòch
khaû thi

5. Kieåm tra tình
traïng choã cuûa
caùc phöông
tieän vaän chuyeån

Ñaùnh giaù xem caùc yeâu caàu cuûa
khaùch coù theå thöïc hieän ñöôïc
trong khung thôøi gian ñoù khoâng.
Xem xeùt caû veà khoaûng thôøi gian
ñaët choã vaø söï tieän lôïi cho khaùch
(ví duï: lieäu khaùch ñang leân keá
hoaïch ñeå ñi du lòch quaù nhieàu
trong khoaûng thôøi gian quaù
ngaén). Thaûo luaän veà caùc giaûi
phaùp löïa choïn thöïc teá vôùi
khaùch haøng.

Söû duïng ñuùng caùch caùc nguoàn
vaø caùc heä thoáng ñeå ñaûm baûo tính
thöïc thi cuûa chöông trình döï thaûo.

l Ñaûm baûo ñaït ñöôïc söï ñoàng yù
cuûa khaùch haøng tröôùc khi tieán
haønh caùc böôùc tieáp theo.

l Söû duïng heä thoáng GDS, trang
web cuûa caùc nhaø cung caáp
hoaëc goïi ñieän thoaïi ñeå kieåm
tra choã troáng treân chuyeán
bay/xe buyùt/taøu hoaû vaøo caùc
ngaøy khaùch yeâu caàu.

l Ñöa ra caùc löïa choïn khaùc
neáu löïa choïn ban ñaàu khoâng
thích hôïp.

l Tieán haønh ñaët giöõ choã döï phoøng.

Baïn chæ coù theå baét ñaàu thieát
keá chöông trình neáu khung
thôøi gian ban ñaàu laø thöïc teá
vaø khaùch haøng ñoàng yù vôùi
nhöõng thoûa thuaän sô boä.

Tröôùc khi thöïc hieän vieäc
tính giaù chi tieát, baïn phaûi
kieåm tra tính thöïc thi cuûa
haønh trình du lòch: 

Ví duï, ngaøy khaùch löïa choïn
coù chuyeán bay khoâng?
Haïng gheá khaùch muoán coù
coøn choã troáng naøo khoâng? 

Neáu khoâng coù vieäc giöõ choã
naøy, chöông trình khoâng
theå tieán trieån theo keá hoaïch
ñöôïc. Ñaây laø vieäc ñaët choã
döï phoøng vì baïn chöa thoûa
thuaän vôùi khaùch haøng toaøn
boä chöông trình.

Kieán thöùc vaø hieåu bieát
chi tieát veà caùc ñieåm
ñeán (ví duï veà caùc
khoaûng caùch) laø caàn
thieát ñeå thoâng baùo cho
khaùch haøng vieäc ñaùnh
giaù naøy.

Giöõ choã hay choã döï
phoøng laø vieäc ñaët giöõ
choã coù tính chaát then
choát ñoái vôùi thaønh
coâng cuûa chöông trình
vaø ñoái vôùi nhöõng nôi
baïn döï kieán coù soá
löôïng choã haïn cheá.
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BÖÔÙC

6. Kieåm tra khaû
naêng ñaët choã
khaùc

7. Tính giaù

Söû duïng ñuùng caùch caùc nguoàn
vaø caùc heä thoáng ñeå ñaûm baûo tính
thöïc thi cuûa chöông trình döï thaûo.

Tieán haønh tính giaù.

l Söû duïng heä thoáng CRS, trang
web cuûa caùc nhaø cung caáp,
goïi ñieän thoaïi hay baát kyø
phöông tieän naøo ñeå kieåm tra
choã troáng taïi caùc khaùch saïn,
chuyeán du lòch, dòch vuï thueâ
xe, söï kieän.

l Ñöa ra caùc löïa choïn khaùc
neáu löïa choïn ban ñaàu khoâng
thích hôïp. 

l Tieán haønh ñaët giöõ choã döï phoøng.

l Tuaân thuû caùc böôùc nhö trong
phaàn vieäc 9.2.

Tröôùc khi thöïc hieän vieäc
tính giaù chi tieát, baïn phaûi
kieåm tra:

Ví duïï: 
Lieäu khaùch saïn coù coøn choã
troáng khoâng? Chuyeán du
lòch khaùch löïa choïn ñaõ kín
choã chöa? Coù coøn veù cho söï
kieän khaùch yeâu caàu khoâng?

Neáu khoâng coù vieäc giöõ choã
naøy, chöông trình khoâng
theå tieán trieån theo keá hoaïch
ñöôïc. Ñaây laø vieäc ñaët choã
döï phoøng vì baïn chöa thoaû
thuaän vôùi khaùch haøng toaøn
boä chöông trình.

Tröôùc khi baïn tieáp tuïc thu
xeáp chöông trình cuoái
cuøng, baïn phaûi coù ñöôïc söï
ñoàng yù cuûa khaùch haøng vôùi
chöông trình döï thaûo. Ñeå
laøm ñöôïc vieäc ñoù, khaùch
haøng caàn ñöôïc cung caáp
baûng tính giaù.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.2: Caùc chöông trình khaùch haøng trung thaønh cuûa haõng haøng khoâng vaø khaùch saïn (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Chöông trình
khaùch haøng
trung thaønh cuûa
khaùch saïn 

2. Chöông trình
khaùch haøng
trung thaønh cuûa
haõng haøng
khoâng

Nhieàu taäp ñoaøn khaùch saïn thöïc
hieän chöông trình naøy nhaèm
naâng cao söï trung thaønh cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi thöông
hieäu khaùch saïn (khuyeán khích
khaùch haøng luoân ñaët phoøng
khaùch saïn trong cuøng moät heä
thoáng). Nhöõng chöông trình
khaùch haøng trung thaønh ñöa ra
hình thöùc thöôûng ña daïng
cho khaùch haøng döïa treân möùc
ñoä thöôøng xuyeân hoï nghæ ôû
khaùch saïn.

Chöông trình khaùch haøng
trung thaønh cuûa haõng haøng
khoâng cuõng töông töï nhö cuûa
khaùch saïn. Nhieàu chöông trình
cuûa haõng haøng khoâng lieân keát
vôùi khaùch saïn (taäp ñoaøn khaùch
saïn) naøo ñoù. Khaùch du lòch ñi
maùy bay nhaän ñöôïc “caây soá”
(miles) do bay thöôøng xuyeân
vôùi moät haõng haøng khoâng
nhaát ñònh. Nhöõng caây soá naøy
coù theå ñem laïi cho khaùch haøng
lôïi ích boå sung nhö ñöôïc naâng
caáp dòch vuï hay veù mieãn phí.

l Ñaûm baûo baïn phaûi ñieàu chænh
moãi laàn thieát keá chöông trình
cho khaùch haøng laø thaønh vieân
cuûa chöông trình khaùch haøng
trung thaønh cuûa khaùch saïn.

l Boå sung soá thaønh vieân vaøo hoà
sô khaùch haøng.

Haõy laøm quen vôùi nhöõng lôïi ích
cuûa chöông trình khaùch haøng
trung thaønh cuûa haõng haøng
khoâng moät caùch toång theå vaø cuï
theå vôùi:

l Haõng haøng khoâng bay ñeán vaø
ñi töø thò tröôøng quan troïng
nhaát cuûa baïn.

l Chöông trình boâng sen vaøng
(cuûa haõng Haøng khoâng Quoác
gia Vieät Nam).

Laø khaùch haøng trung thaønh
anh ta ñöôïc nhaän phaàn
thöôûng töø khaùch saïn.

Caäp nhaät thoâng tin khaùch
haøng vaø baïn khoâng phaûi
hoûi khaùch haøng caâu hoûi ñoù
nöõa. 

Baïn coù theå tö vaán cho khaùch
haøng veà nhöõng lôïi ích maø hoï
coù theå ñöôïc höôûng.

Moãi chöông trình
khaùch haøng trung
thaønh ñeàu coù teân goïi.
Chuùng cuõng ñöôïc goïi
laø chöông trình khaùch
haøng öu tieân.  

Chöông trình khaùch
haøng trung thaønh cuûa
haõng haøng khoâng coøn
ñöôïc bieát ñeán nhö laø
chöông trình khaùch
haøng bay thöôøng
xuyeân.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.3: Tính giaù chöông trình cho khaùch haøng 

BÖÔÙC

1. Ñònh vò baûng
tính giaù 

2. Thu thaäp thoâng
tin khaùch haøng

Môû baûng tính giaù cuûa doanh
nghieäp löõ haønh cuûa baïn. 

Thu thaäp taäp tin khaùch haøng
caàn thieát cho vieäc tính giaù.

Chæ duøng baûng tính giaù cuûa
coâng ty.

Bao goàm nhöõng thoâng tin treân cô
sôû nhöõng yeâu caàu sau:

l Vaän chuyeån.

l Löu truù.

l Höôùng daãn du lòch.

l Caùc böõa aên.

l Chöông trình chi tieát.

Söû duïng baûng tính giaù tieâu
chuaån seõ ñaûm baûo moïi chi
phí ñöôïc tính khi tieán haønh
tính giaù.

Söû duïng baûng tính giaù maãu
seõ ñaûm baûo cho baïn tính
giaù chính xaùc cho moãi caáu
phaàn dòch vuï.

Nhöõng thoâng tin naøy caàn
thieát cho vieäc tính giaù.

Maãu hoaëc ñònh daïng
tính giaù trong doanh
nghieäp löõ haønh cuûa baïn.
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BÖÔÙC

3. Tính giaù caùc
dòch vuï trong
haønh trình cuûa
khaùch 

Hoaøn chænh baûng tính giaù theo
höôùng daãn cuûa coâng ty baïn.

Keát quaû cuoái cuøng cuûa baûng tính
giaù phaûi bao goàm nhöõng thoâng
tin sau:

l Giaù veù maùy bay vaø caùc loaïi
thueá + phuï phí.

l Caùc chi phí cho toaøn boä
chöông trình tham quan.

l Caùc chi phí thueâ xe bao goàm
caû thueá vaø baûo hieåm.

l Caùc chi phí vaän chuyeån (saân
bay/khaùch saïn/saân bay) taïi
töøng thaønh phoá.

l Chi phí löu truù cho töøng ñeâm
vaø toaøn boä thôøi gian löu truù.

l Caùc dòch vuï khaùc (ví duï: aên,
höôùng daãn vieân, phí vaøo cöûa,
giaûi trí,…).

l Chi phí baûo hieåm du lòch.

l Chi phí hoä chieáu vaø thò thöïc.

l Caùc möùc giaù khaùc cho treû em.

Coù chi phí naèm trong moïi
dòch vuï thì chuùng phaûi ñöôïc
bao goàm trong baûng tính giaù.
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BÖÔÙC

4. Caùc loaïi phí

5. Kieåm tra baûng
tính giaù

6. Lieân heä vôùi
khaùch haøng

Theâm caùc loaïi phí vaø tieàn hoa
hoàng.

Ñoái chieáu yeâu caàu cuûa khaùch
haøng vôùi nhöõng noäi dung trong
baûng tính giaù.

Lieân heä vôùi khaùch haøng.

l Theâm caùc loaïi phí vaø tieàn hoa
hoàng theo tieâu chuaån cuûa
coâng ty baïn.

Moïi dòch vuï phaûi ñöôïc tính giaù vaø
bao goàm:

l Vaän chuyeån.

l Löu truù.

l Höôùng daãn du lòch.

l Caùc böõa aên.

l Chöông trình chi tieát.

l Caùc loaïi phí.

l Duøng ñuùng caùch maø khaùch
haøng ñaõ lieân laïc vôùi baïn tröø
tröôøng hôïp hai beân coù nhöõng
thoûa thuaän khaùc.

Ñaây laø yeâu caàu cuûa coâng ty
ñeå coù lôïi nhuaän traû cho caùc
khoaûn chi tieâu cuûa coâng ty.

Ñaûm baûo tröôùc khi giao
dòch vôùi khaùch haøng, moïi
noäi dung tính toaùn ñeàu
chính xaùc. Neáu baïn phaûi
thöøa nhaän vôùi khaùch haøng
raèng ñaõ maéc loãi trong tính
toaùn seõ bò coi laø khoâng
chuyeân nghieäp. Coøn teä haïi
hôn neáu sai soùt aûnh höôûng
ñeán doanh thu cuûa coâng ty.

Ñoù chính laø caùch lieân laïc
maø khaùch haøng öa thích.
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BÖÔÙC

7. Giôùi thieäu
chöông trình vaø
giaù

8. Ñieàu chænh
ù 

Lieân heä vôùi khaùch haøng vaø giôùi
thieäu giaù.

Ñieàu chænh chöông trình theo
mong muoán cuûa khaùch haøng.

Vieäc giôùi thieäu caàn bao goàm:

l Giaù ñöôïc tính theo ñònh daïng
khaùch haøng quen thuoäc.

l Moïi chi tieát cuï theå nhö:

o Hoä chieáu, thò thöïc vaø nhöõng
yeâu caàu cuûa khaùch haøng.

o Yeâu caàu veà y teá.
o Caûnh baùo du lòch.

l Giaù trò hieäu löïc cuûa baûng
tính giaù.

Naïp nhöõng thay ñoåi vaøo trong
baûng tính giaù.

Kieåm tra laïi noäi dung môùi naïp,
ñoái chieáu vôùi yeâu caàu cuûa
khaùch haøng.

Ñoù laø dòch vuï ñoái vôùi khaùch
haøng vaø chöùng toû tính
chuyeân nghieäp vaø linh hoaït
cuûa coâng ty baïn.

Khaùch haøng muoán baïn
cung caáp nhöõng thoâng tin
caäp nhaät vaø chính xaùc veà
nhöõng yeâu caàu quan troïng.

Thoâng baùo cho khaùch haøng
baûng tính giaù coù giaù trò ñeán
khi naøo.

Nhö vaäy, chöông trình seõ
phuø hôïp vôùi nhu caàu vaø
yeâu caàu cuûa khaùch.

Ñaûm baûo khoâng ñeå xaûy ra
sai soùt.
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BÖÔÙC

9. Thoûa thuaän vôùi
khaùch haøng

ù 

Coù ñöôïc ñoàng yù chính thöùc cuûa
khaùch ñeå tieáp tuïc vôùi vieäc ñaët
giöõ choã caùc dòch vuï.

Söï ñoàng yù chính thöùc phaûi LUOÂN
döôùi daïng vaên baûn. Hình thöùc döôùi
ñaây ñöôïc chaáp nhaän:

l Thö.
l Fax.
l Email.
l Maãu ñaët giöõ choã coù chöõ kyù.

Tuaân thuû theo tieâu chuaån cuûa
coâng ty baïn khi tieáp nhaän söï
ñoàng yù cuûa khaùch haøng.

Laø ngöôøi ñaïi dieän cho
khaùch haøng, baïn phaûi coù
ñöôïc söï ñoàng yù cuûa hoï
tröôùc khi tieán haønh moïi cam
keát ñaët choã. Vieäc huûy ñaët
choã sau ñoù coù theå lieân quan
ñeán chi phí huûy ñaët choã.

Baïn phaûi coù baèng chöùng veà
thoûa thuaän vôùi khaùch haøng
ñoái vôùi chöông trình.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.4 Ñaët giöõ choã caùc dòch vuï trong chöông trình

BÖÔÙC

1. Thöïc hieän vieäc
ñaët choã

Söû duïng coâng ngheä thích hôïp
ñeå tieán haønh ñaët giöõ choã caùc
dòch vuï trong chöông trình.

Baïn phaûi coù khaû naêng ñaët:

l Veù maùy bay.

l Khaùch saïn/löu truù.

l Thueâ xe vaø caùc loaïi phöông
tieän vaän chuyeån khaùc.

l Caùc dòch vuï khaùc trong
chöông trình.

Baïn phaûi hieåu roõ caùc quy ñònh vaø
ñieàu kieän veà giaù ñoái vôùi töøng
chuyeán bay ñaõ ñaët choã:

l Phí thay ñoåi haønh trình.

l Thôøi gian löu truù toái thieåu/toái ña.

l Phí phaït huyû boû. 

l “Ñöôïc pheùp hoaëc khoâng ñöôïc
pheùp” thay ñoåi ngaøy.

Nhö vaäy, baïn coù theå thu
xeáp chöông trình theo yeâu
caàu cuûa khaùch.

Nhö vaäy, baïn bieát löïa choïn
vieäc saép xeáp chöông trình
phuø hôïp nhaát ñoái vôùi khaùch
haøng cuûa mình.
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BÖÔÙC

Baïn phaûi hieåu ñöôïc ñieàu kieän ñaët
choã ñoái vôùi khaùch saïn vaø caùc
dòch vuï khaùc trong chöông trình:

l Thôøi gian löu laïi ít nhaát/nhieàu
nhaát.

l Phí huûy ñaët choã.

l Coù theå thay ñoåi thôøi gian hay
khoâng.

Moïi ñaët choã phaûi ñöôïc xaùc nhaän
baèng vaên baûn:

l Email.

l Fax.

l Thö.

Nhö vaäy, baïn bieát löïa choïn
caùch saép xeáp phuø hôïp nhaát
ñoái vôùi khaùch haøng cuûa mình.

Coù ñöôïc baèng chöùng veà
vieäc ñaët choã.
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BÖÔÙC

2. Ghi laïi tình
traïng ñaët choã

3. Ghi laïi caùc yeâu
caàu veà thanh
toaùn

Giöõ laïi caùc ghi cheùp môùi nhaát
veà tình traïng ñaët choã cuûa caùc
dòch vuï trong chöông trình. 

Ghi laïi caùc yeâu caàu veà ñaët coïc,
thanh toaùn cuoái cuøng vaø thôøi
haïn thanh toaùn cuoái cuøng cuûa
moãi dòch vuï ñaët choã.

Tình traïng ñaët choã phaûi laø moät
trong nhöõng hình thöùc döôùi ñaây:
l Theo yeâu caàu.

l Löïa choïn (Optional).

l Ñaõ ñöôïc xaùc nhaän.

l Trong danh saùch chôø.

l Khoâng coù (Unavailable).

l Ñaõ huûy.

l Ñaõ ñaët coïc.

l Ñaõ thanh toaùn toaøn boä.

Tình traïng ñaët choã trong chöông
trình cuûa khaùch haøng phaûi luoân
ñöôïc caäp nhaät.

l Söû duïng baûng kieåm tra nhöõng
ngaøy thanh toaùn (ñaët coïc vaø
soá coøn laïi) maø caùc nhaø cung
caáp yeâu caàu. 

Neáu baïn vaéng maët, ñoàng
nghieäp cuûa baïn phaûi bieát
ñöôïc tình traïng chính xaùc.

Baïn phaûi thanh toaùn vaøo
ngaøy yeâu caàu ñeå giöõ choã
ñaõ ñaët.

Neáu baïn vaéng maët, ñoàng
nghieäp cuûa baïn caàn phaûi
bieát tình traïng chính xaùc.

Xem ñònh nghóa tình
traïng ñaët giöõ choã.
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BÖÔÙC

4. Baûo hieåm du
lòch 

5. Tö vaán cho
khaùch haøng 

6. Ñieàu chænh
haønh trình, giaù
caû vaø ñaët choã

Mua baûo hieåm du lòch cho toaøn
boä chuyeán ñi cuûa khaùch haøng
neáu ñöôïc yeâu caàu.

Giöõ lieân heä thöôøng xuyeân vôùi
khaùch haøng nhö ñaõ thoûa thuaän.

Thöïc hieän caùc ñieàu chænh caàn
thieát trong haønh trình cuûa
khaùch vaø trong baûng tính giaù;
sau ñoù thöïc hieän vieäc ñaët choã,
caên cöù vaøo xaùc nhaän cuûa
khaùch.

Löïa choïn baûo hieåm du lòch tính
ñeán caùc tieâu chí sau:

l Ñoä tuoåi cuûa khaùch haøng.

l Ñoä daøi cuûa chuyeán ñi.

l Nhöõng ñieåm ñeán du lòch.  

l Yeâu caàu ñaëc bieät cuûa khaùch
haøng.

Lieân laïc thöôøng xuyeân vôùi khaùch
phuï thuoäc vaøo yeâu caàu cuûa
khaùch haøng, nhöng baïn phaûi lieân
laïc vôùi khaùch neáu: 

l Caàn thay ñoåi chöông trình. 

l Khaùch haøng yeâu caàu thanh
toaùn.

Luoân phaûi coù xaùc nhaän baèng vaên
baûn cuûa khaùch ñoái vôùi nhöõng
thay ñoåi chöông trình qua: 

l Fax.

l Email.

l Thö.

l Maãu ñaët choã.

Thöïc hieän ngay sau khi nhaän
ñöôïc söï ñoàng yù cuûa khaùch. 

Khaùch haøng muoán ñöôïc
baûo hieåm toát nhaát vôùi möùc
phí baûo hieåm hôïp lyù nhaát.

Nhö vaäy, khaùch haøng ñöôïc
caäp nhaät moïi dieãn bieán vaø
nhaän ñöôïc söï ñoàng yù cuûa
hoï ñoái vôùi nhöõng thay ñoåi
cô baûn.

Nhö vaäy baïn luoân coù ñöôïc
baèng chöùng khaùch haøng ñaõ
ñoàng yù vôùi thay ñoåi.

Ñeå giöõ choã ñaõ thay ñoåi vaø
tieán haønh caùc ñaët choã khaùc
do vieäc thay ñoåi gaây ra.
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BÖÔÙC

7. Thanh toaùn

8. Chöông trình
chi tieát cuoái
cuøng

Giaûi thích vôùi khaùch haøng veà
caùc thôøi haïn thanh toaùn vaø tieán
haønh thanh toaùn.

Thöïc hieän vieäc thanh toaùn cho
caùc nhaø cung caáp.

Soaïn thaûo chöông trình chi tieát
cuoái cuøng cho khaùch. 

Cung caáp cho khaùch haøng lòch thôøi
haïn thanh toaùn roõ raøng bao goàm:

l Caùc khoaûn nôï 

l Thôøi gian nôï.

Lieân heä ngay vôùi khaùch haøng trong
tröôøng hôïp hoï khoâng thanh toaùn.

Luoân thanh toaùn cho nhaø cung
caáp tröôùc thôøi haïn.

Chöông trình caàn phaûn aùnh
mong muoán cuûa khaùch haøng veà:

l Boá cuïc.

l Chi tieát. 

Nhö vaäy, khaùch haøng bieát
ñöôïc khi naøo phaûi thanh toaùn.

Laøm roõ khaùch haøng coøn
muoán baïn giöõ choã hay
khoâng vaø thoâng baùo vôùi
khaùch haøng tröôøng hôïp
khoâng thanh toaùn, choã ñaõ
ñaët khoâng ñöôïc giöõ laïi.

Ñeå giöõ choã.

Ñaây laø “lòch trình” veà
chuyeán ñi saép tôùi cuûa
khaùch, nhöõng chi phí vaø ñaët
choã ñaõ thöïc hieän.

Chính saùch cuûa coâng ty
veà taøi khoaûn thu, chi.

Phaàn vieäc 10.5.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.5: Caùc thuaät ngöõ veà tình traïng ñaët giöõ choã (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

Ñaõ yeâu caàu

Döï kieán (Optional)

Ñaõ xaùc nhaän

Trong danh saùch
chôø

Ñaïi lyù ñaõ thoâng baùo yeâu caàu
ñaët choã cho nhaø cung caáp.

Nhaø cung caáp ñaõ traû lôøi cho
vieäc ñaët choã döï kieán.

Nhaø cung caáp ñaõ xaùc nhaän
vieäc ñaët choã.

Nhaø cung caáp khoâng coøn choã,
nhöng coù theå coøn moät chuùt cô
hoäi seõ coù choã.

l Yeâu caàu ñaõ ñöôïc ñaïi lyù thöïc
hieän nhöng nhaø cung caáp
chöa traû lôøi.

l Nhaø cung caáp giöõ choã theo yeâu
caàu treân cô sôû yeâu caàu döï kieán.

l Moät ñaët choã döï kieán luoân coù
thôøi haïn giaûi toûa choã. Ñeán thôøi
haïn naøy nhaø cung caáp seõ giaûi
toûa ñaët choã naøy.

l Haõy gia haïn thôøi haïn giaûi toûa
choã neáu baïn caàn theâm thôøi
gian chuaån bò chöông trình.

l Nhaø cung caáp khaúng ñònh giöõ
choã.

l Huûy ñaët choã coù theå bò phaït.

l Luoân phaûi coù phöông aùn döï
phoøng trong tröôøng hôïp choã
ñaët naèm trong danh saùch chôø.

Cho thaáy yeâu caàu ñaët choã
ñaõ ñöôïc tieán haønh.

Baïn coù theå tieáp tuïc saép xeáp
chöông trình döïa treân nhöõng
ñaët choã ban ñaàu naøy.

Baïn phaûi theo doõi thôøi haïn
giaûi toûa choã neáu khoâng
muoán maát ñi vieäc ñaët choã
döï kieán. 

Baïn ñaõ coù ñaët choã chính
thöùc.

Thöôøng ñoù laø moät trong
nhöõng ñieàu kieän ñaët choã
chính thöùc.

Vì baïn khoâng theå khaúng
ñònh seõ coù choã theo yeâu
caàu hay khoâng.
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NOÄI DUNG

Khoâng coù choã

Huûy choã

Ñaõ thanh toaùn ñaët
coïc

Ñaõ thanh toaùn toaøn
boä

Nhaø cung caáp khoâng coù choã vaø
khoâng hy voïng seõ coù choã trong
thôøi gian tôùi.

Vieäc ñaët choã bò huûy do yeâu caàu
cuûa baïn hoaëc nhaø cung caáp.

Moät soá nhaø cung caáp yeâu caàu
baïn traû tröôùc moät phaàn tieàn
nhö laø moät ñaûm baûo. 

Moät soá nhaø cung caáp yeâu caàu
baïn thanh toaùn tröôùc toaøn boä
chi phí.

l Thöïc hieän ñaët choã vôùi nhaø
cung caáp khaùc.

l Nhaø cung caáp chæ coù theå huûy
choã döï kieán neáu vieäc ñaët choã döï
kieán khoâng ñöôïc xaùc nhaän chính
thöùc tröôùc ngaøy giaûi toûa choã.

l Vieäc huûy choã seõ khoâng bò phaït
neáu ñoù laø choã ñaët döï kieán.

l Vôùi choã ñaët chính thöùc, baïn
luoân phaûi kieåm tra chính saùch
huûy tröôùc khi tieán haønh huûy choã.

l Traû tieàn tröôùc choã ñaët nhìn
chung ñöôïc ñaùnh giaù coù möùc
ñoä chính thöùc cao hôn vieäc
ñaët choã ñaõ ñöôïc xaùc nhaän.

l Vôùi vieäc thanh toaùn tröôùc, ñoâi
luùc seõ coù nhöõng ñieàu kieän hoaëc
giaù thuaän lôïi hôn (vd. khaùch
saïn/chuyeán bay quoác teá).

Bôûi vì baïn ñaõ thoûa thuaän
vôùi nhaø cung caáp ñeå giöõ
choã trong moät thôøi gian
nhaát ñònh.

Nhaø cung caáp laøm nhö vaäy
ñeå ñaûm baûo hoï khoâng giöõ
nhöõng choã maø khoâng coù
doanh  thu.

Nhaø cung caáp laøm nhö vaäy
ñeå ñaûm baûo hoï khoâng giöõ
nhöõng choã maø khoâng coù
doanh thu.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.6: Tö vaán cho khaùch haøng veà hoä chieáu, thò thöïc, haûi quan vaø y teá

BÖÔÙC

1. Hoä chieáu

2. Thò thöïc vaø giaáy
thoâng haønh
(khaùch quaù
caûnh)

3. Caùc giaáy tôø veà
hoä chieáu vaø thò
thöïc 

Tö vaán cho khaùch haøng veà yeâu
caàu hieäu löïc cuûa hoä chieáu.

Kieåm tra xem quoác gia hoaëc
caùc quoác gia khaùch ñeán thaêm
coù caàn phaûi coù thò thöïc khoâng. 

Neáu phaûi coù thò thöïc, haõy cung
caáp maãu ñôn xin thò thöïc cho
khaùch haøng ñeå khai, thu hoä
chieáu vaø phí thò thöïc, vaø göûi
ñeán Ñaïi söù quaùn hoaëc Laõnh söï
quaùn ñeå xin caáp thò thöïc.

Ñaûm baûo raèng khaùch haøng coù
ñaày ñuû hoä chieáu vaø thò thöïc
caáp vaøo tröôùc ngaøy khôûi haønh.

Tröïc tieáp xem laïi hoä chieáu vaø
giaáy thoâng haønh cuûa khaùch vaø
kieåm tra:

l Thôøi haïn giaù trò.

l Coù daáu hay thò thöïc cuûa ñaát
nöôùc thuø ñòch trong hoä chieáu.

l Kieåm tra yeâu caàu veà thò thöïc
qua caùc keânh chính thöùc nhö
trang web cuûa Nhaø nöôùc.

l Thoâng baùo cho khaùch haøng
bieát chính xaùc caùc yeâu caàu veà
thò thöïc.

l Hoã trôï khaùch haøng trong vieäc
xin caáp thò thöïc.

l Thoâng baùo cho khaùch haøng veà
caùc yeâu caàu phoûng vaán coù theå.

l Hoä chieáu vaø thò thöïc seõ ñöôïc
caáp ít nhaát 24 giôø tröôùc ngaøy
khôûi haønh cuûa khaùch. 

Khaùch du lòch phaûi mang
theo hoä chieáu coøn giaù trò söû
duïng ñoái vôùi caùc quoác gia
ñeán thaêm trong toaøn boä
haønh trình. 

Moät soá nöôùc khoâng chaáp
nhaän khaùch du lòch ñaõ coù
vieáng thaêm quoác gia thuø
ñòch vôùi hoï. 

Khaùch du lòch phaûi coù thò
thöïc, neáu ngöôøi thuoäc quoác
tòch ñoù caàn phaûi coù ñeå
nhaäp caûnh vaøo caùc nöôùc coù
yeâu caàu thò thöïc.

Traùnh söï voäi vaøng vaøo phuùt
cuoái vaø coøn coù thôøi gian boá
trí neáu coù nhöõng yeâu caàu
boå sung khaùc.

Caùc yeâu caàu veà hoä
chieáu coøn giaù trò söû
duïng cuûa caùc quoác gia
(coù trong heä thoáng
CRS, Internet hoaëc goïi
ñieän thoaïi ñeán Ñaïi söù
quaùn/Laõnh söï quaùn).

Caùc yeâu caàu veà thò
thöïc cuûa caùc nöôùc (coù
treân heä thoáng CRS,
Internet hoaëc goïi ñieän
thoaïi ñeán Ñaïi söù
quaùn/Laõnh söï quaùn).

Bieát ngaøy nghæ cuûa
caùc Ñaïi söù quaùn/Laõnh
söï quaùn – ví duï: caùc
ngaøy quoác leã hay ngaøy
nghæ theo toân giaùo.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

164TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



BÖÔÙC

4. Haûi quan

5. Y teá

Thoâng baùo cho khaùch bieát chính
xaùc caùc yeâu caàu veà haûi quan.

Kieåm tra taát caû caùc yeâu caàu veà
vaéc xin vaø tieâm chuûng cuûa caùc
nöôùc ñeán tham quan vaø tö vaán
cho khaùch cuûa baïn veà vaán ñeà ñoù.

Thoâng tin cho khaùch haøng bieát
veà caùc giaáy tôø y teá ñöôïc yeâu
caàu, vaø xem Soå theo doõi tieâm
chuûng cuûa hoï ñeå ñaûm baûo
raèng vieäc tieâm chuûng yeâu caàu
ñaõ ñöôïc caäp nhaät.

l Kieåm tra caùc yeâu caàu haûi
quan veà nhaäp khaåu vaø xuaát
khaåu theo chöông trình cuûa
khaùch.

l Thoâng baùo cho khaùch.

Tö vaán y teá caàn bao goàm:

l Tieâm chuûng baét buoäc.

l Tieâm chuûng khoâng baét buoäc.

l Caùc haønh ñoäng phoøng ngöøa
khaùc.

l Caûnh baùo khaùch haøng caùc
nguy cô veà söùc khoeû vaø
nhöõng caûnh baùo du lòch ñoái
vôùi nhöõng quoác gia vaø vuøng
ñeán thaêm.

Khaùch du lòch phaûi tuaân thuû
caùc quy ñònh haûi quan veà
nhaäp khaåu vaø xuaát khaåu cuûa
caùc nöôùc ñeán tham quan.

Khaùch du lòch phaûi mang
theo nhöõng chöùng nhaän y
teá coøn giaù trò söû duïng ñoái
vôùi caùc quoác gia ñeán thaêm.
Neáu khoâng mang theo
baèng chöùng veà vieäc ñaõ
tieâm chuûng baét buoäc,
khaùch du lòch coù theå khoâng
ñöôïc pheùp vaøo caùc nöôùc
hoï mong muoán.

Khaùch haøng coù theå khoâng
bieát roõ caùc nguy cô veà söùc
khoeû ôû caùc nöôùc coù trong
chöông trình.

Caùc quy ñònh haûi quan
cuûa caùc quoác gia ñeán
tham quan (coù treân heä
thoáng CRS, Internet
hoaëc goïi ñieän thoaïi
ñeán Ñaïi söù quaùn/Laõnh
söï quaùn).

Thoâng tin veà caùc caûnh
baùo y teá trong caùc
vuøng khaùc nhau treân
theá giôùi (coù treân heä
thoáng CRS hoaëc trang
web cuûa Toå chöùc Y teá
theá giôùi).
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.7: Thu tieàn ñaët coïc vaø toaøn boä soá tieàn

BÖÔÙC

1. Thu tieàn ñaët
coïc vaø caùc
khoaûn thanh
toaùn ñaày ñuû 

2. Thanh toaùn caùc
khoaûn tieàn ñaët
coïc vaø thanh
toaùn ñaày ñuû 

3. Caäp nhaät caùc
ghi cheùp

Thu caùc khoaûn ñaët coïc töø
khaùch haøng theo caùc ñieàu kieän
ñaët choã cuûa töøng dòch vuï. 

Theo doõi moïi khoaûn tieàn ñaët
coïc ñaõ ñöôïc thanh toaùn.

Caäp nhaät baûng tính giaù
chöông trình.

Loaïi tieàn ñaët coïc coù theå thu laø:

l Tieàn maët.

l Seùc.

l Theû tín duïng.

l Tieàn chuyeån khoaûn.

Luoân tuaân thuû chính saùch cuûa
coâng ty veà thanh toaùn.

Moïi khoaûn ñaët coïc phaûi ñöôïc thu
ñuùng haïn.

l Thanh toaùn moïi khoaûn ñuùng
haïn cho caùc nhaø cung caáp.

l Lieân laïc vôùi phoøng keá toaùn veà
caùc khoaûn phaûi thanh toaùn.

Ghi cheùp:

l Khoaûn ñaët coïc ñaõ nhaän.

l Khoaûn thanh toaùn ñaõ thöïc hieän.

Ñeå giöõ caùc ñaët choã tröôùc
cho chöông trình.

Ñeå giöõ caùc ñaët choã tröôùc. 

Neáu baïn vaéng maët, ñoàng
nghieäp cuûa baïn coù theå bieát
tình traïng chính xaùc cuûa
vieäc ñaët choã. 

Chính saùch cuûa ñaïi lyù löõ
haønh cuûa baïn veà vieäc
chaáp nhaän thanh toaùn.

Caùc ñieàu khoaûn veà ñaët
coïc vaø thanh toaùn vôùi
nhaø cung caáp dòch vuï.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

166TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



BÖÔÙC

4. Thu caùc khoaûn
tieàn coøn laïi töø
khaùch 

5. Thanh toaùn caùc
khoaûn coøn laïi
cho caùc nhaø
cung caáp 

6. Caäp nhaät caùc
ghi cheùp

7. Nhaän caùc giaáy
tôø töø caùc nhaø
cung caáp 

Ñaûm baûo baïn phaûi thu töø
khaùch haøng caùc khoaûn coøn laïi. 

Phoái hôïp vôùi keá toaùn ñeå thanh
toaùn cho caùc nhaø cung caáp
tröôùc khi heát haïn.

(Nhö böôùc 3 neâu treân).

Yeâu caàu caùc nhaø cung caáp caáp
caùc taøi lieäu caàn thieát vaø ghi laïi
ngaøy nhaän caùc taøi lieäu ñoù (vd
nhö bieân lai).

l Thu caùc khoaûn tieàn töø khaùch
ñuùng thôøi gian ñeå ñaûm baûo
vieäc thanh toaùn ñuùng haïn.

l Phaûi thanh toaùn moïi khoaûn
ñuùng haïn.

l Ghi cheùp cuûa baïn phaûi luoân
ñöôïc caäp nhaät.

Löu giöõ (thuû coâng hoaëc treân maùy
tính): 

l Caùc taøi lieäu nhaän ñöôïc.

l Ngaøy nhaän caùc taøi lieäu naøy.

Ñeå giöõ caùc ñaët choã tröôùc vaø
ñaûm baûo coâng ty baïn ñöôïc
thanh toaùn ñaày ñuû.

Ñeå giöõ caùc choã ñaët choã.

Neáu baïn vaéng maët, ñoàng
nghieäp cuûa baïn phaûi bieát
tình traïng chính xaùc.

Quaûn lyù coâng vieäc moät
caùch hieäu quaû.

Caùc ñieàu khoaûn lieân
quan ñeán thanh toaùn
vaø ñaët coïc vôùi nhaø
cung caáp.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.8: Hieåu roõ moïi taøi lieäu vaø giaûi thích cho khaùch haøng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Caùc taøi lieäu
cuûa caùc nhaø
cung caáp

2. Cung caáp caùc
taøi lieäu cho
khaùch haøng 

Ghi nhaän vaø kieåm tra caùc taøi
lieäu töø caùc nhaø cung caáp.

Baøn giao taát caû caùc taøi lieäu cho
khaùch haøng.

Laøm roõ nhöõng chi tieát sau ñaây:
l Hoï teân. 

l Ngaøy thaùng naêm.

l Soá laàn.

l Nhöõng chi tieát cuï theå khaùc cuûa
caùc nhaø cung caáp.

Thoâng baùo cho nhaø cung caáp
ngay neáu coù nhaàm laãn.

Ghi nhaän laïi vieäc ñaõ nhaän ñuû taøi
lieäu töø caùc nhaø cung caáp.

Baûo quaûn taøi lieäu moät caùch an toaøn.

l Chæ chuyeån giao cho khaùch boä
taøi lieäu hoaøn chænh.

l Chæ chuyeån giao cho khaùch
khi hoï ñaõ thanh toaùn moïi chi
phí theo yeâu caàu.

l Yeâu caàu khaùch kyù ñaõ nhaän taát
caû taøi lieäu.

l Sao chuïp laïi veù maùy bay vaø caùc
giaáy tôø khaùc trong boä taøi lieäu.

Nhaàm laãn trong taøi lieäu cuûa
caùc nhaø cung caáp seõ gaây
khoù khaên cho khaùch haøng
khi thöïc hieän chöông trình.

Ñeå coù theå thay ñoåi ngay.

Baïn coù traùch nhieäm ñoái vôùi
vieäc giöõ an toaøn cho veù…

Nhö vaäy khaùch haøng ñaõ nhaän
ñuû moïi taøi lieäu moät laàn.

Ñaûm baûo khaùch haøng tuaân
thuû yeâu caàu thanh toaùn.

Laø baèng chöùng vaø ñeå sau
naøy kieåm tra laïi neáu coù
nhöõng yeâu caàu.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.9: Thay ñoåi chöông trình theo yeâu caàu cuûa khaùch haøng

BÖÔÙC

1. Khaùch thay ñoåi
chöông trình
sau khi ñaõ hoaøn
thaønh vieäc ñaët
choã tröôùc

2. AÛnh höôûng ñeán
baûng tính giaù
chöông trình

3. Thoaû thuaän vôùi
khaùch ñeå thöïc
hieän caùc thay
ñoåi vôùi möùc giaù
ñieàu chænh

4. Nhöõng khoaûn
thanh toaùn boå
sung

Laéng nghe nhöõng thay ñoåi veà
chöông trình maø khaùch haøng
muoán.

Laøm roõ nhöõng aûnh höôûng xaûy
ra do vieäc thay ñoåi chöông trình
vaø giaù caû.

Ñaït ñöôïc thoûa thuaän vaø tieán
haønh thöïc hieän caùc thay ñoåi
theo yeâu caàu.

Thu caùc khoaûn tieàn boå sung vaø
thanh toaùn cho caùc nhaø cung
caáp ñeå nhaän ñöôïc caùc taøi lieäu
thay ñoåi.

l Ghi laïi vaø ñaët caâu hoûi môû.

l Nhaéc laïi yeâu caàu cuûa khaùch.

l Xem laïi ñieàu kieän ñaët choã.

l Tính toaùn caùc chi phí keøm
theo caùc thay ñoåi.

l Thoâng baùo cho khaùch.

l Ñaûm baûo khaùch haøng ñaõ ñoàng
yù baèng vaên baûn nhöõng thay
ñoåi theo yeâu caàu.

l Thay ñoåi theo yeâu caàu ñaõ thoûa
thuaän vôùi khaùch.

l Thu vaø traû caùc khoaûn thanh
toaùn boå sung.

l Tuaân thuû quy trình thanh toaùn
cuûa coâng ty.

l Löu giöõ baûn sao caùc taøi lieäu
trong hoà sô khaùch haøng.

Chöùng toû baïn chuù yù laéng
nghe vaø ñeå coù thoâng tin
tham khaûo.

Chöùng toû baïn hieåu roõ yeâu
caàu thay ñoåi.

Khaùch haøng bieát ñöôïc aûnh
höôûng coù theå coù cuûa yeâu
caàu thay ñoåi.

Baïn phaûi coù baèng chöùng laø
khaùch haøng ñaõ ñoàng yù vôùi
nhöõng thay ñoåi.

Giöõ vaø ñaûm baûo vieäc ñaët
choã ñaõ ñieàu chænh.
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BÖÔÙC

5. Chöông trình
söûa ñoåi cuoái
cuøng

6. Caùc giaáy tôø du
lòch 

Soaïn thaûo chöông trình môùi
cuoái cuøng vaø göûi cho khaùch. 

Nhaän vaø giaûi thích/trao caùc
giaáy tôø môùi cho khaùch. 

l Chöông trình môùi cuoái cuøng
ñöôïc soaïn thaûo vaø göûi cho
khaùch.

l Khaùch haøng nhaän ñaày ñuû veù
maùy bay vaø caùc taøi lieäu.

l Khaùch haøng phaûi kyù ñaõ nhaän
caùc taøi lieäu ñaõ söûa ñoåi.

l Löu giöõ baûn sao caùc taøi lieäu
trong hoà sô khaùch haøng.

Khaùch haøng coù theå thöïc
hieän chöông trình môùi.

Coù baèng chöùng chöùng toû
khaùch haøng ñaõ nhaän taøi
lieäu.

Trong tröôøng hôïp coù vaán ñeà.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.10: Xöû lyù vieäc huyû dòch vuï vaø hoaøn tieàn

BÖÔÙC

1. Khaùch huyû boû
chuyeán ñi

2. Neáu chöa ñaët
choã tröôùc 

Laéng nghe nguyeân nhaân huyû
boû chuyeán ñi cuûa khaùch haøng. 

Neáu chöa ñaët choã chính thöùc
vaø chöa ñöa giaáy tôø ñi laïi thì
vieäc huûy seõ giaûi quyeát theo
höôùng daãn cuûa coâng ty baïn veà
hoaõn huûy.

l Ghi laïi noäi dung.

l Nhaéc laïi yeâu caàu huûy tour.

l Ghi laïi nguyeân nhaân huûy tour.

Giöõ khaùch ñeå coù caùc yeâu caàu du
lòch sau naøy cuûa khaùch:

l Löu caùc chi tieát veà khaùch haøng
vaø haønh trình cuûa hoï ñeå tham
khaûo sau naøy.

l Ñeà nghò löïa choïn laäp chöông
trình laïi vaøo ngaøy phuø hôïp.

l Ñeà nghò khaùch goïi cho baïn ñeå
hoã trôï cho chuyeán ñi sau.

l Tuaân thuû chính saùch cuûa coâng
ty baïn veà hoaõn huûy.

Chöùng toû baïn chuù yù laéng
nghe vaø ñeå tham khaûo
sau naøy.

Ñeå nghieân cöùu neáu khaùch
haøng coù ñeà caäp ñeán vieäc
nhaän hoaøn traû (moät phaàn)
baûo hieåm du lòch.

Ñaïi lyù löõ haønh cuûa baïn caàn
coù soá löôïng lôùn caùc khaùch
haøng trung thaønh.

Khoâng ñeå xaûy ra hieän
töôïng toån thaát veà chi phí.
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BÖÔÙC

3. Neáu ñaõ ñaët choã
tröôùc

4. Hoaøn tieàn

Tieán haønh huûy moät caùch thích
hôïp vaø thoâng baùo cho khaùch
haøng veà nhöõng chi phí huûy tour.

Neáu ñaõ thanh toaùn vaø ñaõ xuaát
giaáy tôø cho chuyeán ñi thì phaûi tieán
haønh hoaøn traû tieàn.

Giaûm thieåu chi phí cho
khaùch haøng.

Ñaûm baûo duy trì ñöôïc moái
quan heä kinh doanh toát
giöõa Ñaïi lyù löõ haønh cuûa baïn
vôùi caùc nhaø cung caáp. 

Söï trôï giuùp hoaøn tieàn coù
hieäu quaû laø moät dòch vuï
quan troïng ñoái vôùi khaùch
haøng cuûa baïn ñeå ñaûm baûo
raèng hoï seõ trôû laïi vôùi baïn
trong laàn du lòch tieáp theo.

Ñaûm baûo taát caû caùc ñaët choã
tröôùc lieân quan ñeán chöông trình
ñeàu bò huyû boû.

l Ñaûm baûo raèng khaùch haøng bieát
roõ veà caùc khoaûn phaït huyû boû, vaø
toång chi phí veà caùc khoaûn phaït
naøy tröôùc khi huyû boû.

l Tröø caùc khoaûn phí huyû boû töø
tieàn ñaët coïc cuûa khaùch haøng
vaø traû cho caùc nhaø cung caáp
coù lieân quan. 

l Nhaän laïi töø khaùch haøng veù
maùy bay vaø caùc taøi lieäu khaùc
ñaõ ñöôïc caáp.

l Göûi caùc taøi lieäu naøy ñeán caùc
nhaø cung caáp lieân quan ñeå
xin hoaøn tieàn.

l Thoâng baùo cho khaùch haøng
bieát veà quaù trình hoaøn tieàn.

l Chuyeån laïi soá tieàn ñöôïc hoaøn
cho khaùch haøng ngay khi nhaän
ñöôïc töø nhaø cung caáp (ngay vaø
caøng nhanh caøng toát).

Caùc quy trình hoaøn tieàn
cuûa caùc nhaø cung caáp. 
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COÂNG VIEÄC SOÁ 10: NHIEÄM VUÏ CÔ BAÛN CUÛA HAÕNG LÖÕ HAØNH VAØ ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH
PHAÀN VIEÄC SOÁ 10.11: Löu giöõ hoà sô

BÖÔÙC

1. Hoaøn chænh hoà
sô khaùch haøng 

Caùc thoâng tin veà khaùch phaûi
ñöôïc caäp nhaät, deã hieåu vaø
hoaøn chænh.

Taïo hoà sô vôùi nhöõng chi tieát
chính xaùc veà khaùch haøng:

l Löu hoà sô khaùch haøng theo
thöù töï chöõ caùi trong hoà sô
vaên phoøng.

Hoà sô khaùch haøng PHAÛI coù:
l Hoï vaø teân.

l Chöùc danh.

l Ñòa chæ.

l Soá ñieän thoaïi.

l Ñòa chæ thö ñieän töû.

l Quoác tòch.

Hoà sô khaùch haøng COÙ THEÅ coù:
l Bí danh.

l Tuoåi/ngaøy sinh.

l Sôû thích.

l Soá hoä chieáu vaø ngaøy heát haïn.

l Soá hieäu khaùch haøng bay
thöôøng xuyeân.

l Theû khaùch haøng trung thaønh
cuûa khaùch saïn.

l Con caùi.

Löu hoà sô khaùch haøng theo thöù töï
chöõ caùi trong hoà sô vaên phoøng
hoaëc theo maõ soá trong quy trình
cuûa coâng ty baïn.

Löu giöõ thoâng tin khaùch
haøng caäp nhaät giuùp baïn coù
thoâng tin caàn thieát trong hoà
sô trong tröôøng hôïp khaùch
ñaët dòch vuï trôû laïi. Ñieàu naøy
cuõng taïo ñieàu kieän cho baïn
giöõ lieân laïc vôùi khaùch. Ví duï:
göûi thoâng tin veà coâng ty baïn
cho khaùch theo ñònh kyø.
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BÖÔÙC

2. Hoaøn chænh caùc
thoâng tin chi
tieát veà caùc cuoäc
lieân laïc

3. Boå sung chöông
trình cuoái cuøng

4. Kieåm tra lòch söû
ñaët choã

Löu giöõ taát caû ghi cheùp veà caùc
laàn lieân heä, töø cuoäc goïi hoaëc
gaëp maët ñaàu tieân cho ñeán khi
khaùch haøng hoaøn thaønh
chuyeán ñi.

Löu laïi baûn sao cuûa haønh trình
ñöôïc tính giaù laàn cuoái cuøng.

Kieåm tra vieäc ghi laïi ñaày ñuû
vieäc ñaët choã.

Ñeå baïn hoaëc ñoàng nghieäp
deã daøng tham khaûo.

Ñeå baïn hoaëc ñoàng nghieäp
deã daøng tham khaûo.

Ñeå deã daøng tham khaûo
tröôøng hôïp coù ai hoûi.

Hoà sô ghi cheùp caàn bao goàm:

l Ghi cheùp veà caùc cuoäc lieân laïc
qua ñieän thoaïi, gaëp gôõ, email,
thö, fax hoaëc chat.

l Thôøi gian, ngaøy thaùng vaø ñòa
ñieåm.

Hoà sô khaùch haøng caàn coù baûn sao:

l Chöông trình cuoái cuøng.

l Baûn tính giaù goác.

Löu giöõ hoà sô ñaët choã ñaày ñuû,
bao goàm:

l Caùc ñaët choã.

l Caùc thay ñoåi.

l Vieäc huûy boû.

l Caùc xaùc nhaän.

Vôùi caùc ngaøy thöïc hieän.
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BÖÔÙC

5. Kieåm tra lòch söû
thanh toaùn

6. Kieåm tra caùc
taøi lieäu

7. Hoaøn chænh hoà
sô cuûa khaùch 

Kieåm tra vieäc löu hoà sô hoaøn
chænh veà nhöõng laàn thanh toaùn
tieàn vôùi khaùch haøng.

Kieåm tra xem coù sao löu vaøo hoà
sô caùc taøi lieäu ñaõ caáp cho khaùch.

Söû duïng danh saùch kieåm tra
ñeå kieåm tra laïi noäi dung trong
hoà sô.

Ñeå baïn hoaëc ñoàng nghieäp
deã daøng tham khaûo trong
tröôøng hôïp coù chaát vaán veà
vieäc thanh toaùn.

Baïn coù thoâng tin toång theå
veà nhöõng taøi lieäu ñaõ xuaát
cho khaùch haøng.

Danh muïc kieåm tra seõ giuùp
baïn ñaûm baûo raèng khoâng
coù thöù gì bò boû queân.

Löu giöõ hoà sô lòch söû thanh toaùn
bao goàm:

l Soá tieàn thu töø khaùch haøng.

l Tieàn thanh toaùn cho nhaø
cung caáp.

l Thôøi gian thanh toaùn.

l Baûn sao.

Löu giöõ baûn sao caùc taøi lieäu ñaõ
caáp hoaëc giöõ hoà sô hoaøn chænh
trong maùy tính.

Tuaân thuû quy ñònh cuûa coâng ty
veà ñieàu naøy.

Xem laïi hoà sô cuoái cuøng cuûa
khaùch vaø hoaøn thaønh danh muïc
kieåm tra ñeå ñaûm baûo raèng taát caû
caùc ghi cheùp caàn thieát ñaõ ñöôïc
löu giöõ.

Danh saùch kieåm tra
ñöôïc löu giöõ trong hoà
sô khaùch haøng.
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11. CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG

Giôùi thieäu:

Coù raát nhieàu töø ñeå noùi veà moät khaùch haøng. Trong moät khaùch saïn thì khaùch haøng laø moät “khaùch löu truù”; treân maùy bay, taøu hoûa hoaëc taøu thuûy thì laø “haønh
khaùch”. Doanh nghieäp löõ haønh thöôøng duøng thuaät ngöõ “khaùch haøng”. Tieâu chuaån kyõ naêng cuûa ngheà naøy ñaõ söû duïng thuaät ngöõ “khaùch haøng” ñeå noùi veà baát
kyø ai ñieän thoaïi ñeán, göûi email hoaëc tröïc tieáp vieáng thaêm; ban ñaàu laø ñaët caâu hoûi vaø/hoaëc ñaët choã vaø mua saûn phaåm qua coâng ty baïn.

“Khaùch haøng” cuûa moät ÑAÏI LYÙ LÖÕ HAØNH laø du khaùch hoaëc ñaïi dieän cuûa khaùch, ví duï trôï lyù khaùch thöông gia. Moät ñaïi lyù löõ haønh thaønh coâng seõ coù nhieàu
khaùch haøng thöôøng xuyeân, caùc khaùch haøng naøy seõ tieáp tuïc laøm vieäc vôùi coâng ty chöøng naøo hoï coøn thaáy haøi loøng vôùi caùc dòch vuï vaø giaù trò cuûa thoâng tin tö
vaán hoï nhaän ñöôïc (khaùch haøng quay laïi). Chính khaùch haøng naøy seõ giôùi thieäu ñaïi lyù löõ haønh cho baïn beø hoï. Caùc khaùch haøng quay laïi vaø ñöôïc giôùi thieäu
thöôøng laø nguoàn khaùch chuû yeáu cuûa moät ñaïi lyù löõ haønh. 

Khaùch haøng cuûa moät HAÕNG LÖÕ HAØNH coù theå laø moät trong caùc ñoái töôïng sau:

l Caùc haõng löõ haønh baùn sæ du lòch nöôùc ngoaøi taïi chaâu AÂu, Myõ, UÙc, Nhaät Baûn, Haøn Quoác... kyù hôïp ñoàng vôùi coâng ty baïn ñoùng vai troø nhö “Haõng
löõ haønh trong nöôùc” cuûa hoï, ñeå phuïc vuï caùc khaùch haøng cuûa hoï laø nhöõng khaùch du lòch “Outbound”, ñi ñeán du lòch “Inbound” taïi Vieät Nam.
Caùc khaùch haøng cuûa hoï trôû thaønh khaùch du lòch cuûa coâng ty baïn.

l Caùc ñaïi lyù baùn leû du lòch ôû Vieät Nam, nhöõng ngöôøi baùn moät trong caùc tour du lòch cuûa coâng ty baïn cho khaùch haøng laø nhöõng khaùch du lòch trong
nöôùc. Caùc khaùch haøng cuûa hoï trôû thaønh khaùch du lòch cuûa coâng ty baïn.

l Khaùch du lòch mua saûn phaåm tour du lòch tröïc tieáp töø coâng ty baïn.

Hai loaïi khaùch haøng sau cuøng noùi treân - khaùch du lòch trong nöôùc vaø khaùch du lòch mua tröïc tieáp - coù theå laø:

l Ngöôøi Vieät Nam ñang soáng taïi Tp. Hoà Chí Minh chaúng haïn vaø mua tour du lòch ñi Haø Noäi, Sa Pa hoaëc Vònh Haï Long.
l Ngöôøi nöôùc ngoaøi hieän löu truù taïi Vieät Nam ñi nghæ trong nöôùc.
l Khaùch du lòch nöôùc ngoaøi tôùi Vieät Nam khoâng thu xeáp baát kyø moät tour du lòch naøo tröôùc khi tôùi Vieät Nam, nhöng tröôùc khi rôøi Vieät Nam hoï coù nhu

caàu ñi du lòch trong nöôùc.
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Nhaân vieân taïi caùc doanh nghieäp löõ haønh (bao goàm haõng löõ haønh vaø ñaïi lyù löõ haønh) seõ tieáp xuùc vôùi caùc khaùch haøng noùi treân.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.1: Khaùch haøng cuûa coâng ty (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.2: Nhaân vieân coâng ty löõ haønh baùn sæ nöôùc ngoaøi (FTW) (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.3: Nhaân vieân caùc ñaïi lyù löõ haønh baùn leû (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.4: Khaùch haøng tröïc tieáp cuûa coâng ty (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.5: Phaûn hoài cuûa khaùch haøng (Kieán thöùc)
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.6: Xöû lyù phaøn naøn cuûa khaùch
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COÂNG VIEÄC SOÁ 11: CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.1: Khaùch haøng cuûa coâng ty (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Haõng löõ haønh
baùn sæ  nöôùc
ngoaøi (FTW)

Hoï laø caùc doanh nghieäp ñaët taïi
chaâu AÂu, Myõ, UÙc, Nhaät Baûn,…

Hoï thöïc hieän caùc tour du lòch ra
nöôùc ngoaøi (Outbound) troïn
goùi töø nöôùc hoï ñeán Vieät Nam.

Hoï ñaõ choïn coâng ty cuûa baïn
laøm haõng löõ haønh noäi ñòa ñeå
phuïc vuï caùc khaùch haøng cuûa
hoï taïi Vieät Nam.

Hoï chæ ñònh moät soá thaønh vieân
trong soá nhaân vieân cuûa hoï
laøm ñaàu moái lieân heä vôùi coâng
ty cuûa baïn.

Khaùch haøng cuûa hoï laø khaùch
du lòch cuûa coâng ty, vaø vì vaäy laø
khaùch haøng cuûa baïn.

l Bieát caùc khaùch haøng FTW (laø
caùc haõng löõ haønh baùn sæ  nöôùc
ngoaøi) cuûa coâng ty, vaø ñaàu
moái lieân heä.

l Nhaän bieát khaùc bieät veà vaên hoùa.

l Xöû lyù khaån moïi yeâu caàu. 

Hoï laø khaùch haøng cuûa baïn
vaäy baïn phaûi phuïc vuï hoï.

Giuùp cho baïn laøm vieäc vôùi
FTW vaø khaùch haøng cuûa hoï
moät caùch chuyeân nghieäp, vaø
giuùp baïn hieåu yeâu caàu vaø nhu
caàu cuûa khaùch.

FTW caàn laøm khaùch haøng
cuûa hoï haøi loøng  vì vaäy baïn
cung caáp thoâng tin theo
yeâu caàu nhanh bao nhieâu thì
hoï coù theå cung caáp cho
khaùch haøng cuûa mình nhöõng
dòch vuï toát baáy nhieâu.

Xem phaàn vieäc 11.2.
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NOÄI DUNG

2. Caùc ñaïi lyù baùn
leû du lòch

3. Khaùch haøng
tröïc tieáp

Hoï baùn dòch vuï du lòch ra nöôùc
ngoaøi vaø du lòch noäi ñòa töø
thaønh phoá queâ höông hoï.

Hoï seõ baùn caùc saûn phaåm cuûa
coâng ty baïn cho caùc khaùch
haøng cuûa hoï, laø ngöôøi Vieät
Nam hoaëc ngöôøi nöôùc ngoaøi.

Ñaïi lyù du lòch cuûa hoï seõ laø ñaàu
moái lieân heä cuûa baïn.

Khaùch haøng cuûa hoï laø khaùch
du lòch cuûa baïn, vaø vì vaäy laø
khaùch haøng cuûa baïn.

Hoï coù theå laø ngöôøi nöôùc ngoaøi,
nhöõng ngöôøi xa xöù, hieän ôû taïi Vieät
Nam muoán ñi du lòch trong nöôùc.

Hoï coù theå laø ngöôøi nöôùc ngoaøi
- khaùch du lòch ñeán Vieät Nam,
maø khoâng ñaët tour tröôùc khi
ñeán Vieät Nam.

Hoï coù theå laø ngöôøi Vieät Nam
(khaùch du lòch trong nöôùc).

Hoï ñaõ ñaët choã tröïc tieáp vôùi
coâng ty baïn maø khoâng thoâng
qua ñaïi lyù du lòch.

Bieát ñöôïc mình ñaïi dieän cho
ai, baïn seõ cung caáp dòch vuï
coù chaát löôïng cho hoï.

Hoï ñang baùn coâng ty baïn!

Nhöõng khaùch haøng haøi
loøng seõ quay laïi vôùi coâng ty
baïn laàn sau khi hoï laïi muoán
ñaët moät tour du lòch trong
nöôùc (Mua tieáp).

Nhöõng khaùch haøng haøi
loøng seõ giôùi thieäu coâng ty
baïn cho baïn beø vaø nhöõng
ngöôøi coäng taùc vôùi hoï khi
nhöõng ngöôøi naøy muoán
mua moät tour du lòch noäi ñòa
(Giôùi thieäu).   

l Bieát caùc khaùch haøng laø ñaïi lyù
baùn leû du lòch cuûa coâng ty, vaø
ñaàu moái lieân heä.

l Xöû lyù yeâu caàu cuûa hoï moät
caùch nhanh choùng

l Luoân luoân cung caáp cho
khaùch haøng cuûa baïn nhöõng
dòch vuï chuyeân nghieäp.

Xem phaàn vieäc 11.3.

Xem phaàn vieäc 11.4.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 11: CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.2: Nhaân vieân coâng ty löõ haønh baùn sæ nöôùc ngoaøi (FTW) (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Hoã trôï cung caáp
thoâng tin cho
nhaân vieân cuûa
FTW

2. Hoã trôï nhaân
vieân cuûa FTW
khi hoï tôùi thaêm
Vieät Nam

Duy trì moái quan heä coâng taùc
chaët cheõ vôùi caùc nhaân vieân lieân
heä cuûa baïn taïi caùc FTW maø
khaùch haøng cuûa hoï ñöôïc baïn
phuïc vuï taïi Vieät Nam.

Cung caáp söï trôï giuùp vaø dòch vuï
ñaày ñuû khi hoï ñeán Vieät Nam. 

l Baùo cho caùc nhaân vieân thích
hôïp cuûa FTW (ví duï nhö ngöôøi
laäp keá hoaïch saûn phaåm) caùc
thoâng tin chi tieát veà taát caû caùc
ñieåm ñeán môùi vaø caùc ñaëc
ñieåm cuûa saûn phaåm.

l Göûi fax cho hoï caùc baûn sao
cuûa caùc baøi thích hôïp ñaêng
treân baùo vaø taïp chí veà nhöõng
vaán ñeà hoï quan taâm.

l Traû lôøi nhanh choùng vaø chính
xaùc cho baát kyø yeâu caàu naøo
hoï ñaët ra.

l Giuùp hoï khi hoï tôùi Vieät Nam
ñeå xem xeùt caùc ñieåm ñeán vaø
saûn phaåm môùi; hoaëc caùc
chuyeán ñi vôùi muïc ñích hoïc
taäp vaø laøm quen.

l Ñi cuøng vôùi hoï (neáu ñöôïc
ngöôøi quaûn lyù cuûa baïn cho
pheùp) ñeå giuùp hoï trong nhöõng
vaán ñeà ngoân ngöõ vaø vaên hoùa
Vieät Nam.

Baïn laø moät phaàn cuûa nhoùm
laøm vieäc - cuûa coâng ty baïn
vaø doanh nghieäp cuûa hoï;
caùc nhoùm ñoái thuû caïnh
tranh laø caùc FTW khaùc
trong cuøng nöôùc ñoù vaø
haõng löõ haønh khaùc taïi Vieät
Nam; baïn laø ñoâi maét vaø ñoâi
tai cuûa hoï taïi ñieåm ñeán, vì
hoï laø caùc chuyeân gia veà thò
tröôøng nguoàn du lòch.

Baïn coù theå giuùp hoï trong
caùc vaán ñeà ngoân ngöõ, vaên
hoùa vaø thoâng leä ñòa phöông
trong toaøn boä laõnh thoå Vieät
Nam, ñieàu naøy seõ giuùp hoï
thu thaäp ñöôïc giaù trò toái ña
thoâng qua chuyeán thaêm
cuûa hoï.

Coù kieán thöùc veà ñieåm
ñeán vaø saûn phaåm.

Ngoân ngöõ, vaên hoùa vaø
phong tuïc taäp quaùn
Vieät Nam.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 11: CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.3: Nhaân vieân caùc ñaïi lyù löõ haønh baùn leû (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Hoã trôï nhaân
vieân cuûa ñaïi lyù
baùn leû 

2. Baûn thaân baïn seõ
hoã trôï nhaân vieân
cuûa ñaïi lyù baùn leû
du lòch

Duy trì moái quan heä coâng taùc
chaët cheõ vôùi caùc nhaân vieân laø
ñaàu moái lieân heä cuûa baïn taïi
caùc ñaïi lyù baùn leû du lòch maø
khaùch du lòch cuûa hoï ñöôïc baïn
phuïc vuï.

Cung caáp trôï giuùp vaø dòch vuï
ñaày ñuû khi baïn gaëp hoï taïi
thaønh phoá cuûa baïn hoaëc thaønh
phoá cuûa hoï.

l Thoâng baùo cho caùc nhaân vieân
thích hôïp cuûa ñaïi lyù du lòch (ví
duï nhö ñaïi lyù du lòch ñöôïc löïa
choïn naøo ñoù) caùc thoâng tin chi
tieát veà taát caû caùc saûn phaåm
môùi vaø öu ñaõi ñaëc bieät.

l Göûi fax cho hoï caùc baûn sao
cuûa caùc baøi thích hôïp ñaêng
treân baùo vaø taïp chí veà nhöõng
vaán ñeà hoï quan taâm trong
thaønh phoá cuûa baïn.

l Traû lôøi nhanh choùng vaø chính
xaùc cho baát kyø yeâu caàu naøo
hoï ñaët ra.

l Giuùp hoï khi hoï ñeán thaêm
thaønh phoá cuûa baïn; chæ cho hoï
caùc nôi baïn öa thích.

l Goïi cho hoï khi baïn ñeán thaêm
thaønh phoá cuûa hoï.

Baïn muoán hoï giôùi thieäu
khaùch du lòch cho coâng ty
baïn nhieàu hôn caùc doanh
nghieäp khaùc.

Baïn muoán hoï giôùi thieäu
khaùch du lòch cho coâng ty
baïn nhieàu hôn caùc doanh
nghieäp khaùc.

Caùc kieán thöùc veà ñieåm
ñeán vaø saûn phaåm.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 11: CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.4: Khaùch haøng tröïc tieáp cuûa coâng ty (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Boä phaän giöõ choã
vaø ñaët choã

2. Boä phaän ñieàu
haønh

Cung caáp dòch vuï khaùch haøng
chuyeân nghieäp cho caùc khaùch
haøng tröïc tieáp, xöû lyù yeâu caàu
thoâng tin, giöõ choã vaø xaùc nhaän
cuûa hoï.

Cung caáp dòch vuï khaùch haøng
chuyeân nghieäp cho caùc khaùch
du lòch töø nöôùc ngoaøi vaøo vaø du
lòch noäi ñòa khi baïn gaëp gôõ vaø
giuùp ñôõ hoï.

Baïn coù theå:

l Tieáp nhaän yeâu caàu thoâng tin
töø caùc khaùch haøng tröïc tieáp.

l Ñöa ra caùc ñeà nghò veà saûn
phaåm hoaëc baûn chaøo giaù. 

l Thaûo luaän chi tieát veà chöông
trình vaø caùc hoaït ñoäng bao goàm.

Baïn coù theå:

l Gaëp caùc khaùch haøng du lòch
khi hoï ñeán taïi saân bay hoaëc
khi hoï baét ñaàu khôûi haønh tour
du lòch.

l Cung caáp caùc thoâng tin vaén
taét ngay khi khaùch ñeán vaø traû
lôøi caùc caâu hoûi cuûa hoï khi ñöa
ñoùn; giuùp hoï nhaän phoøng
khaùch saïn.

l Gaëp gôõ vaø giuùp hoï khi hoï ra veà.

Ñoâi khi caùc höôùng daãn vieân
seõ ñi cuøng nhoùm khaùch
trong ngaøy du lòch ñaàu tieân
chöù khoâng phaûi ngay khi
khaùch môùi tôùi saân bay;
Nhaân vieân ñieàu haønh tour
ñöôïc cöû laøm ñaïi dieän gaëp
vaø chaøo ñoùn khaùch vaø ñöa
hoï veà khaùch saïn; cuõng
töông töï nhö vaäy khi keát
thuùc tour du lòch.

Caùc quy trình töø khi xöû
lyù yeâu caàu thoâng tin
cho tôùi khi nhaän yeâu
caàu giöõ choã.

Caùc quy trình gaëp gôõ
vaø giuùp caùc khaùch du
lòch töø nöôùc ngoaøi tôùi
Vieät Nam.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 11: CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.5: Phaûn hoài cuûa khaùch haøng (Kieán thöùc)

NOÄI DUNG

1. Theo doõi khaùch
haøng sau
chuyeán ñi

Cung caáp dòch vuï lieân tuïc cho
moïi khaùch haøng.

Baïn caàn:

l Tieáp nhaän phaûn hoài cuûa khaùch
sau chuyeán ñi ñeå caäp nhaät
kieán thöùc veà ñaëc ñieåm, ñieåm
yeáu, ñieåm maïnh cuûa saûn
phaåm vaø ñieåm ñeán, vaø yù kieán
cuûa khaùch.

l Soaïn thaûo moät vaên baûn veà phaûn
hoài cuûa khaùch ñeå löu hoà sô vaø
cung caáp cho laõnh ñaïo vaø  ñoàng
nghieäp (neáu phaûi laøm).

l Ñöa khaùch vaøo danh saùch göûi
thö trong nhöõng dòp quaûng baù
vaø chaøo baùn saûn phaåm môùi.

l Nhôù ngaøy sinh nhaät cuûa khaùch
haøng nöôùc ngoaøi ñeå göûi thieáp
hoaëc goïi ñieän chuùc möøng.

Khaùch haøng cuûa baïn thích
ñaët tour qua coâng ty baïn vaø
qua baûn thaân baïn.

Baïn coù theå caäp nhaät thoâng
tin veà saûn phaåm vaø kieán
thöùc veà ñieåm ñeán töø traûi
nghieäm cuûa khaùch.

Baïn coù theå hoïc hoûi nhieàu
ñieàu töø vieäc tham khaûo khaùch
haøng ñeå duøng cho vieäc tö vaán
nhöõng tour sau naøy.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 11: CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
PHAÀN VIEÄC SOÁ 11.6: Xöû lyù phaøn naøn cuûa khaùch

BÖÔÙC

1. Laéng nghe

2. Baøy toû söï caûm
thoâng

Laéng nghe moät caùch chaêm chuù.

Theå hieän baèng ngoân ngöõ hình
theå thích hôïp.

l Taïo ñieàu kieän cho khaùch haøng
“Xaû côn giaän”.

l Gaät ñaàu, nhìn thaúng vaøo
khaùch haøng.

l Ghi cheùp neáu caàn.

l Traùnh ngaét lôøi khaùch.

l Gaät ñaàu, hay noùi vaâng maø
khoâng ngaét lôøi khaùch.

l Caûm ôn khaùch ñaõ thoâng baùo
cho baïn vaø coâng ty baïn.

l Noùi ôû ngoâi “Toâi” (neáu noùi baèng
tieáng nöôùc ngoaøi).

Nhö vaäy khaùch coù theå bình
tónh trôû laïi.

Chöùng toû baïn chaêm chuù
laéng nghe.

Chöùng toû baïn nhìn nhaän
vaán ñeà moät caùch nghieâm
tuùc vaø ghi laïi nhöõng ñieåm
quan troïng ñeå khaùch khoâng
phaûi nhaéc laïi.

Ñieàu naøy laøm cho khaùch laïi
noåi giaän vaø nhö vaäy laø
khoâng lòch söï.

Chöùng toû baïn ñang laéng
nghe.

Nhaán maïnh raèng khaùch ñaõ
taïo ñieàu kieän cho baïn söûa
chöõa sai laàm.

Chöùng toû baïn caûm thaáy coù
traùch nhieäm caù nhaân, raèng
baïn seõ xöû lyù tình huoáng naøy
(duø baïn khoâng laø nguyeân
nhaân gaây ra).
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BÖÔÙC

3. Xin loãi

4 Giaûi thích baïn
seõ laøm gì

Söû duïng caâu “Toâi raát xin loãi vì
ñaõ ñeå xaûy ra söï vieäc thöa…….”.

Giaûi thích ñieàu baïn döï kieán laøm.

Chöùng toû baïn laáy laøm tieác
vì khaùch ñaõ gaëp khoù khaên.

Chöùng toû baïn nhôù teân
khaùch vaø laøm cho caâu
chuyeän gaàn guõi hôn.

Neáu baïn höùa maø khoâng
thöïc hieän thì khaùch coøn thaát
voïng hôn.

Ñoái vôùi khaùch baïn laø ñaïi
dieän cuûa coâng ty vaø thaønh
vieân cuûa taäp theå.

Ñeå yeân taâm nhöõng gì baïn
ñeà xuaát ñeàu ñöôïc khaùch
chaáp nhaän.

Trong nhöõng tröôøng hôïp naøo
ñoù baïn thaáy khoù giaûi quyeát,
toát nhaát haõy ñeå caáp treân chòu
traùch nhieäm giaûi quyeát.

l Xin loãi.

l Söû duïng teân khaùch.

l Cung caáp nhöõng löïa choïn
cho khaùch (neáu coù theå).

l Chæ cam keát neáu baïn coù theå
thöïc hieän ñöôïc.

l Khoâng ñöa vieäc cho ñoàng
nghieäp vaø boä phaän khaùc.

l Kieåm tra xem khaùch coù ñoàng yù
vôùi ñeà nghò cuûa mình khoâng.

l Neáu caûm thaáy khoâng töï tin giaûi
quyeát phaøn naøn cuûa khaùch thì
haõy lieân heä vôùi caáp treân.
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BÖÔÙC

5. Lieân heä vôùi
nhöõng ngöôøi  lieân
quan ñeå giaûi
quyeát vaán ñeà

6. Lieân laïc vôùi
khaùch haøng

Lieân laïc vôùi caùc boä phaän hay
caùc nhaø cung caáp lieân quan ñeà
giaûi quyeát tình hình.

Goïi ñieän hoaëc lieân heä vôùi
khaùch haøng.

Ñaûm baûo raèng boä phaän/nhaø
cung caáp lieân quan hieåu roõ
vaán ñeà vaø cam keát giaûi quyeát.

Ñaûm baûo raèng khaùch haøng
hoaøn toaøn haøi loøng vôùi giaûi
phaùp ñaõ coù.

Laøm cho cuoäc goïi trôû neân
thaân maät hôn.

Taïo ñieàu kieän cho khaùch
yeâu caàu dòch vuï boå sung.

l Giaûi thích noäi dung phaøn naøn.

l Giaûi thích nhöõng ñieàu baïn ñaõ
thoûa thuaän vôùi khaùch.

l Nhaän cam keát giaûi quyeát töø caù
nhaân/boä phaän/nhaø cung caáp.

l Hoûi roõ veà thôøi haïn giaûi quyeát.

l Yeâu caàu hoï lieân heä vôùi baïn
khi ñaõ giaûi quyeát xong.

l Kieåm tra xem khaùch ñaõ haøi
loøng chöa.

l Söû duïng teân khaùch.

l Xem baïn coù theå giuùp gì theâm
cho khaùch khoâng.

CAÙCH LAØM TIEÂU CHUAÅN LYÙ DO KIEÁN THÖÙC 

187TIEÂU CHUAÅN KYÕ NAÊNG NGHIEÄP VUÏ ÑAËT GIÖÕ CHOÃ LÖÕ HAØNH 



BÖÔÙC

7. Ghi laïi phaøn naøn
(Log in)

Ghi laïi phaøn naøn vaøo soå vaø caäp
nhaät hoà sô khaùch haøng.

Vôùi quyeån ghi phaøn naøn
coâng ty baïn theo doõi ñöôïc
soá löôïng, noäi dung phaøn
naøn vaø coù bieän phaùp giaûi
quyeát tình hình.

Coù ghi cheùp roõ raøng veà lôøi
phaøn naøn ñeå tham khaûo vaø
traùnh tieáp tuïc xaûy ra trong
töông lai.

l Soå ghi nhaän phaøn naøn caàn coù:

- Ghi ngaøy thaùng.
- Teân khaùch.
- Thôøi ñieåm phaøn naøn.
- Noäi dung phaøn naøn.
- Thôøi ñieåm giaûi quyeát.
- Teân cuûa baïn.

l Caäp nhaät hoà sô khaùch haøng
vaø/hoaëc hoà sô coâng ty.                                                                                   

Ñaëc bieät neáu phaøn naøn
töø haõng hoaëc khaùch
haøng thöôøng xuyeân thì
caàn phaûi cho boä phaän
baùn tour bieát.
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12. KEÁT THUÙC NGAØY LAØM VIEÄC 

Giôùi thieäu:

Tröôùc khi keát thuùc ngaøy laøm vieäc, baïn phaûi tuaân theo quy trình “keát thuùc ngaøy laøm vieäc”. Baïn coù theå laäp moät baûng kieåm tra caùc coâng vieäc chuû yeáu maø baïn
caàn phaûi thöïc hieän: 

1.  Khi keát thuùc moät ngaøy laøm vieäc bình thöôøng, baïn phaûi: 

o Kieåm tra nhaät kyù coâng vieäc cuûa ngaøy hoâm sau ñeå ñaûm baûo caùc thoâng tin, caùc möùc giaù, v.v… ñaõ ñöôïc chuaån bò.
o Löu hoà sô theo trình töï coâng vieäc trong ngaøy cuûa baïn.  
o Thu doïn khu vöïc laøm vieäc cuûa baïn. 
o Thoaùt khoûi heä thoáng CRS (neáu coù).
o Taét maùy tính. 
o Khoaù caùc ngaên tuû ñöïng tieàn vaø taøi lieäu quan troïng.
o Khoaù ngaên keùo baøn hoaëc caùc tuû ñöïng hoà sô caàn baûo maät.

2.  Khi rôøi vaên phoøng sôùm tröôùc giôø nghæ bình thöôøng cuûa coâng ty baïn 
(aùp duïng ñoái vôùi tröôøng hôïp baïn laøm theo ca kíp hoaëc xin nghæ sôùm vì moät lyù do naøo ñoù):

o Thöïc hieän nhö treân, vaø boå sung: 
o Thoâng baùo cho caùc ñoàng nghieäp bieát veà nhöõng vaán ñeà chöa ñöôïc hoaøn thaønh, (ví duï) nhö ñang ñôïi xaùc nhaän, ñang chôø khaùch hoaëc nhaø cung

caáp lieân heä laïi; ñeå hoï coù theå tieáp nhaän caùc cuoäc goïi, xöû lyù caùc thö ñieän töû hoaëc tieáp khaùch giuùp baïn. 

3.   Khi keát thuùc coâng vieäc tröôùc khi baïn nghæ pheùp hoaëc ngaøy leã:

o Xöû lyù nhö treân vaø boå sung:
o Baøn giao caùc hoà sô khaùch haøng vaø nhaø cung caáp ñang giaûi quyeát cho caùc ñoàng nghieäp vôùi söï xaùc nhaän cuûa ngöôøi quaûn lyù.

PHAÀN VIEÄC SOÁ 12.1:  Quy trình keát thuùc ngaøy laøm vieäc
PHAÀN VIEÄC SOÁ 12.2: Quy trình boå sung khi rôøi nôi laøm vieäc tröôùc giôø quy ñònh
PHAÀN VIEÄC SOÁ 12.3:  Quy trình boå sung khi rôøi nôi laøm vieäc tröôùc kyø nghæ pheùp, nghæ leã
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COÂNG VIEÄC SOÁ 12: KEÁT THUÙC NGAØY LAØM VIEÄC  
PHAÀN VIEÄC SOÁ 12.1: Quy trình keát thuùc ngaøy laøm vieäc

BÖÔÙC

1. Danh muïc coâng
vieäc caàn laøm

2. Nhaät kyù coâng
vieäc

3. Caùc ghi cheùp

4. Caùc thieát bò 

5. An ninh

Lieät keâ caùc danh muïc coâng
vieäc haøng ngaøy.

Kieåm tra nhaät kyù lòch laøm vieäc
ngaøy hoâm sau ñeå chuaån bò saün
thoâng tin, möùc giaù, v.v…

Kieåm tra vaø veä sinh khu vöïc
laøm vieäc cuûa baïn. 

Taét caùc maùy moùc vaø thieát bò.

Tieàn maët vaø caùc thöù coù giaù trò
ñöôïc caát giöõ an toaøn. 

l Luoân söû duïng danh muïc naøy
khi keát thuùc ngaøy laøm vieäc. 

l Kieåm tra nhaät kyù vaø hoaøn
thaønh vieäc chuaån bò.

l Löu hoà sô cuûa khaùch haøng vaø
caùc coâng vieäc ñaõ giaûi quyeát
trong ngaøy. 

l Thu doïn khu vöïc laøm vieäc
cuûa baïn.

l Taét maùy tính theo ñuùng quy
trình.

l Taét heát caùc maùy moùc, thieát bò
khaùc theo quy trình.

l Caát giöõ tieàn vaø caùc taøi lieäu
quan troïng vaøo keùt an toaøn
cuûa vaên phoøng. 

l Khoaù caùc ngaên keùo, tuû hoà
sô rieâng.

Traùnh bò queân khi baïn ñang
voäi hoaëc meät moûi. 

Chuaån bò saün saøng cho coâng
vieäc cuûa ngaøy hoâm sau.

Ñaûm baûo caùc ghi cheùp
quan troïng ñöôïc löu giöõ an
toaøn vaø deã daøng cho vieäc
laáy caùc taøi lieäu naøy cho laàn
söû duïng sau.

Ñeå hoâm sau baïn baét ñaàu
moät ngaøy laøm vieäc môùi vôùi
khu vöïc laøm vieäc goïn gaøng
saïch seõ.

Keùo daøi tuoåi thoï cuûa thieát
bò. Tieát kieäm ñieän naêng. 

Ñaûm baûo an ninh ñeå khoâng
xaûy ra maát maùt ñoà vaät coù
giaù trò.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 12: KEÁT THUÙC NGAØY LAØM VIEÄC  
PHAÀN VIEÄC SOÁ 12.2: Quy trình boå sung khi rôøi nôi laøm vieäc tröôùc giôø quy ñònh

BÖÔÙC

1. Nhö phaàn 12.1

2. Nhöõng coâng
vieäc gaáp chöa
ñöôïc giaûi quyeát

Nhö phaàn 12.1.

Thoâng baùo cho ñoàng nghieäp veà
caùc coâng vieäc ñang giaûi quyeát,
(nhö) ñang ñôïi xaùc nhaän, ñang
ñôïi khaùch haøng vaø nhaø cung
caáp lieân heä laïi, ñeå ñoàng nghieäp
coù theå tieáp nhaän caùc cuoäc goïi,
xöû lyù thö ñieän töû hoaëc tieáp khaùch
giuùp baïn vaø hoaøn thaønh tieáp.

Nhö phaàn 12.1.

Caùc vieäc caàn nhôø ñoàng nghieäp
giaûi quyeát tieáp goàm:

l Ñieän thoaïi, thö ñieän töû, tieáp
khaùch.

l Giaáy xaùc nhaän.

Nhö phaàn 12.1.

Ñaûm baûo coâng vieäc ñöôïc
ñoàng nghieäp tieáp tuïc.
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COÂNG VIEÄC SOÁ 12: KEÁT THUÙC NGAØY LAØM VIEÄC  
PHAÀN VIEÄC SOÁ 12.3: Quy trình boå sung khi rôøi nôi laøm vieäc tröôùc kyø nghæ pheùp, nghæ leã 

BÖÔÙC

1. Nhö phaàn 12.1

2. Nhö phaàn 12.2

3. Hoà sô khaùch
haøng 

Nhö phaàn 12.1.

Nhö phaàn 12.2.

Baøn giao hoà sô khaùch haøng
ñang giaûi quyeát cho caùc ñoàng
nghieäp vôùi söï chöùng kieán cuûa
ngöôøi quaûn lyù. 

Nhö phaàn 12.1.

Nhö phaàn 12.2.

l Baøn giao ñaày ñuû hoà sô khaùch
haøng ñang giaûi quyeát cho caùc
ñoàng nghieäp coù lieân quan tröïc
tieáp.

Nhö phaàn 12.1.

Nhö phaàn 12.2.

Ñaûm baûo phuïc vuï khaùch
haøng lieân tuïc.
Traùnh sai soùt.
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2.4 BAÛNG CHUÙ GIAÛI THUAÄT NGÖÕ

Account payable
Tieàn phaûi traû

Account receivable
Tieàn phaûi thu

Airline route map/Airline route network
Sô ñoà tuyeán bay/maïng ñöôøng bay

Airline schedule
Lòch bay

Amendment fee
Phí söûa ñoåi

ASEAN

Availability
Coøn ñeå baùn

Moät soå caùi theo doõi caùc soá tieàn phaûi traû seõ ghi laïi caùc khoaûn tieàn haõng cuûa baïn ñeán haïn phaûi
thanh toaùn, ñaõ thanh toaùn hoaëc coøn nôï caùc doanh nghieäp cung caáp.

Moät soå caùi theo doõi caùc soá tieàn phaûi thu seõ ghi laïi caùc khoaûn tieàn khaùch haøng ñeán haïn phaûi thanh
toaùn, ñaõ thanh toaùn hoaëc coøn nôï haõng cuûa baïn.

Sô ñoà bao truøm toaøn boä caùc khu vöïc moät haõng haøng khoâng bay tôùi.

Lòch trình caùc chuyeán bay cuûa moät haõng haøng khoâng cuï theå - soá ngaøy vaø thôøi gian bay, ñieåm xuaát
phaùt, tuyeán bay, ñieåm döøng (quaù caûnh) vaø ñieåm ñeán.

Caùc möùc phí do haõng haøng khoâng, ñaïi lyù du lòch, haõng löõ haønh thu cuûa khaùch haøng khi khaùch
thay ñoåi moät haønh trình.

Hieäp hoäi caùc quoác gia Ñoâng Nam AÙ. Caùc quoác gia thaønh vieân laø: Brunei, Cambodia, Indonesia,
Lao, Malaysia, Myanmar, Philippines, Singapore, Thailand vaø Vieät Nam.

Saûn phaåm vaãn chöa baùn heát (ví duï choã trong moät tour du lòch, phoøng khaùch saïn vaøo moät ñeâm cuï
theå naøo ñoù, choã ngoài treân moät chuyeán bay cuï theå).

A
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Back office
Haäu tröôøng

Baggage allowance
Löôïng haønh lyù cho pheùp

Boarding pass
Theû leân maùy bay

Booking file
Hoà sô ñaët choã

Brochure
Taäp gaáp

Bus schedule
Lòch chaïy xe buyùt

Business tourist
Khaùch du lòch laø thöông gia

Caùc hoaït ñoäng trong moät ñaïi lyù löõ haønh hoaëc haõng löõ haønh khoâng lieân quan tôùi quan heä maët ñoái
maët vôùi moät khaùch haøng.

Soá haønh lyù toái ña maø moät haønh khaùch coù theå ñem theo khi laøm thuû tuïc vaøo cöûa treân moät chuyeán
bay cuï theå naøo ñoù. Phuï thuoäc vaøo caùc khu vöïc IATA treân theá giôùi maø chæ tieâu naøy coù theå ñöôïc
tính theo soá kieän hoaëc soá caân (kg).

Caáp cho haønh khaùch ñi maùy bay sau khi laøm thuû tuïc vaøo cöûa taïi saân bay. Theû leân maùy bay cung
caáp caùc thoâng tin chi tieát veà soá gheá haønh khaùch vaø cöûa ra maùy bay.

Yeâu caàu ñaët choã cuûa khaùch haøng treân heä thoáng ñaët giöõ choã treân maùy tính (CRS/GDS) ghi laïi toaøn
boä thoâng tin chi tieát veà haønh trình.

Moät cuoán saùch in nhoû trong ñoù coù lôøi giôùi thieäu vaø aûnh minh hoïa veà caùc ñieåm ñeán vaø saûn phaåm,
ñöôïc thieát keá nhaèm cung caáp cho caùc khaùch haøng tieàm naêng caùc thoâng tin veà ñaëc ñieåm vaø lôïi
ích khi söû duïng saûn phaåm tour du lòch cuûa haõng du lòch vaø nhaèm thieát laäp hoaït ñoäng baùn haøng.

Lòch cung caáp dòch vuï chuyeân chôû cuûa moät doanh nghieäp xe buyùt - soá ngaøy vaø thôøi gian hoaït
ñoäng, ñieåm xuaát phaùt, tuyeán xe chaïy vaø ñieåm ñeán.

Khaùch du lòch tôùi moät ñieåm ñeán vôùi muïc ñích kinh doanh bao goàm caû khaùch tôùi ñeå döï hoäi nghò,
hoäi thaûo, trieån laõm vaø caùc söï kieän kinh doanh ñaëc bieät.

B
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Cancellation penalty
Phaït do huyû boû

Carrier
Haõng vaän chuyeån

Check-in
Thuû tuïc vaøo cöûa

Check-in time
Thôøi gian vaøo cöûa

Commission
Hoa hoàng

Compensation
Boài thöôøng

Complimentary
Mieãn phí

Credit card guarantee
Ñaûm baûo baèng theû tín duïng

CRS/GDS

Customer
Khaùch haøng

Customer file
Hoà sô khaùch haøng

Tieàn phaït moät khaùch haøng phaûi traû do huyû boû dòch vuï cuûa moät doanh nghieäp cung caáp saûn phaåm.

Baát kyø doanh nghieäp cung caáp phöông tieän vaän chuyeån naøo, thöôøng hay duøng ñeå chæ moät haõng
haøng khoâng.

Caùc thuû tuïc caàn phaûi hoaøn taát khi moät khaùch ñi maùy bay ñaêng kyù taïi quaày thuû tuïc vaøo cöûa haøng
khoâng taïi saân bay.

Khoaûng thôøi gian toái thieåu haønh khaùch phaûi hoaøn thaønh thuû tuïc vaøo cöûa taïi saân bay.

Khoaûn tieàn do nhaø cung caáp traû cho ñaïi lyù löõ haønh.

Tieàn traû cho moät khaùch haøng ñeå boài hoaøn cho moät dòch vuï khoâng ñöôïc thöïc hieän.

Mieãn phí. 

Moät khaùch haøng coù theå cho khaùch saïn bieát soá theû tín duïng cuûa mình nhö moät söï ñaûm baûo seõ
ñeán löu truù. Neáu khaùch haøng khoâng ñeán thì khaùch saïn seõ thu moät khoaûn phí huûy boû töø theû tín
duïng cuûa khaùch haøng.

Heä thoáng ñaët giöõ choã treân maùy tính hoaëc Heä thoáng phaân phoái toaøn caàu. Heä thoáng ñöôïc söû duïng
treân toaøn theá giôùi ñeå ñaët choã treân maùy bay cho haàu heát caùc haõng haøng khoâng treân theá giôùi.

Khaùch leû, haõng löõ haønh nöôùc ngoaøi, ñaïi lyù löõ haønh trong nöôùc, khaùch du lòch nöôùc ngoaøi ñaët tröïc tieáp.

Hoà sô ghi laïi taát caû caùc thoâng tin veà khaùch haøng cuûa doanh nghieäp löõ haønh.

C
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DBLB

Deposit
Ñaët coïc

Destination
Ñieåm ñeán

Destination knowledge
Kieán thöùc veà ñieåm ñeán

Direct
Tröïc tieáp

Distribution
Cung caáp

Documentation
Taøi lieäu giaáy tôø

Domestic travel
Du lòch trong nöôùc

Thuaät ngöõ khaùch saïn ñeà caäp tôùi moät phoøng ñoâi (cho hai ngöôøi moät giöôøng côõ to nhaát (King size)
hoaëc côõ vöøa (Queen size) coù phoøng taém keøm theo.

Khoaûn tieàn do doanh nghieäp löõ haønh thu cuûa khaùch haøng ñeå ñaûm baûo khaùch seõ laáy choã; hoaëc
khoaûn tieàn do doanh nghieäp löõ haønh traû cho nhaø cung caáp ñeå ñaûm baûo coù choã cho khaùch haøng
cuûa mình.

Nôi maø khaùch seõ tôùi.

Laø nhöõng kieán thöùc veà ñieåm ñeán caàn ñöôïc cung caáp cho khaùch haøng.

Moät khaùch du lòch ñaët choã tröïc tieáp vôùi haõng löõ haønh khoâng söû duïng ngöôøi trung gian nhö ñaïi lyù
du lòch hoaëc moâi giôùi.

Caùc keânh thoâng qua ñoù moät khaùch haøng coù theå ñaët mua caùc saûn phaåm löõ haønh.

Taát caû caùc taøi lieäu giaáy tôø khaùch haøng caàn coù ñeå thöïc hieän chuyeán ñi. Coù theå bao goàm hoä chieáu,
thò thöïc, veù maùy bay, veù xe buyùt, veù taøu hoaû, phieáu löu truù, phieáu vaän chuyeån (transfer voucher)…

Ñi du lòch trong phaïm vi moät nöôùc.

D
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E-ticket
Veù ñieän töû

Educational tour
Tour du lòch tìm hieåu saûn phaåm

Excursion/promotion airfare
Veù maùy bay khuyeán maõi/haï giaù

Expatriate resident(s) of Vietnam
Ngöôøi nöôùc ngoaøi sinh soáng taïi Vieät Nam

Veù maùy bay ñöôïc mua qua maïng. IATA ñaët ra thôøi haïn cho ñeán naêm 2008 taát caû caùc veù maùy bay
phaûi ñöôïc xuaát theo hình thöùc veù ñieän töû.

Chuyeán thaêm moät ñieåm ñeán hoaëc söû duïng moät dòch vuï cuûa moät ngöôøi laøm vieäc trong ngaønh du lòch,
coù theå ñi moät mình hoaëc theo nhoùm, ñöôïc toång cuïc du lòch, haõng löõ haønh baùn sæ, haõng löõ haønh
vaø/hoaëc doanh nghieäp cung caáp tieáp ñoùn; mang tôùi cô hoäi laàn ñaàu tieân ñöôïc traûi nghieäm veà ñieåm
ñeán vaø saûn phaåm.

Veù maùy bay giaù reû hôn nhöng phaûi tuaân theo moät soá haïn cheá. Coù theå laø phaûi thanh toaùn tröôùc, khaû
naêng coù choã thaáp, phuï thuoäc vaøo muøa cao ñieåm vaø thaáp ñieåm, phaït neáu huyû veù.

Moät ngöôøi nöôùc ngoaøi sinh soáng taïm thôøi taïi Vieät Nam. Thuaät ngöõ naøy bao goàm toaøn theå gia ñình –
(ví duï) nhöõng ngöôøi nöôùc ngoaøi kinh doanh taïi Vieät Nam vaø gia ñình hieän taïi cuûa anh/coâ ta - nhöõng
ngöôøi cuõng ñang soáng taïi Vieät Nam trong thôøi haïn hôïp ñoàng laøm vieäc cuûa anh/coâ ta.

E

Familiarisation visit/trip
Chuyeán ñi/chuyeán thaêm laøm quen

Final payment
Khoaûn thanh toaùn laàn cuoái

Flyer
Tôø rôi

FOC

Chuyeán thaêm moät ñieåm ñeán hoaëc söû duïng moät dòch vuï cuûa moät ngöôøi laøm trong ngaønh du lòch,
coù theå ñi moät mình hoaëc theo nhoùm, ñöôïc toång cuïc du lòch, haõng löõ haønh baùn sæ, haõng löõ haønh
vaø/hoaëc doanh nghieäp cung caáp tieáp ñoùn; mang tôùi cô hoäi laàn ñaàu tieân ñöôïc traûi nghieäm veà ñieåm
ñeán vaø saûn phaåm.

Toång soá tieàn khaùch haøng ñöôïc yeâu caàu traû cho doanh nghieäp löõ haønh sau khi tröø ñi khoaûn tieàn
ñaõ ñaët coïc tröôùc.

Moät taøi lieäu giôùi thieäu trong ñoù ghi caùc thoâng tin moâ taû (vaø ñoâi khi coù aûnh minh hoïa) veà saûn phaåm
vaø ñieåm ñeán cuûa moät tour du lòch, ñöôïc thieát keá sao cho haáp daãn khaùch haøng.

Mieãn phí, coøn goïi laø complimentary.

F
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Geographic features
Ñaëc ñieåm ñòa lyù

Gross rate
Giaù goäp

Guide book
Saùch höôùng daãn

Söï haáp daãn töï nhieân cuûa moät ñaát nöôùc: ví duï nuùi, soâng, baõi bieån, vònh, ñaûo.

Giaù maø khaùch haøng traû ñeå mua saûn phaåm hoaëc dòch vuï.

Saùch xuaát baûn giôùi thieäu veà ñieåm ñeán: ví duï Lonely Planet.

G

High season
Muøa ñoâng khaùch/cao ñieåm

Thôøi gian cao ñieåm ñeå ñi du lòch tôùi moät quoác gia cuï theå naøo ñoù; (ví duï) khi ñieåm ñeán ñaït ñöôïc
möùc ñoä haáp daãn cao nhaát cuûa noù; vì vaäy, ñoù laø thôøi gian phoå bieán nhaát ñeå ñeán thaêm vaø do ñoù,
ñaây laø thôøi gian maø giaù khaùch saïn vaø giaù veù maùy bay ñaét nhaát.

H
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Inbound tour operator
Haõng löõ haønh trong nöôùc

Inbound tourism
Khaùch du lòch töø nöôùc ngoaøi vaøo

Inclusive tour
Chuyeán du lòch giaù troïn goùi

Independent traveller or tourist
Khaùch löõ haønh hoaëc du lòch ñoäc laäp

Itinerary component
Thaønh phaàn lòch trình

Itinerary
Lòch trình

International tourist
Khaùch du lòch quoác teá

Moät haõng löõ haønh baùn sæ caùc tour troïn goùi trong moät nöôùc cho nhöõng khaùch haøng ôû caùc nöôùc
khaùc hoaëc cho nhöõng ñôn vò toå chöùc tour noäi ñòa.

Nhöõng ngöôøi ñi du lòch töø nöôùc khaùc tôùi Vieät Nam. Thuaät ngöõ “domestic inbound” coù theå moâ taû
tröôøng hôïp moät khaùch du lòch ñi töø Tp. HCM ra thaêm Haø Noäi vaø laø khaùch haøng söû duïng caùc saûn
phaåm du lòch cuûa ñieåm ñeán laø Haø Noäi.

Moät chuyeán du lòch coù toå chöùc daønh cho khaùch bao goàm veù maùy bay, nôi löu truù, di chuyeån,
tham quan…

Moät khaùch du lòch chæ mua veù maùy bay vaø coù theå mua moät hoaëc hai ñeâm nghæ ñaàu tieân taïi ñieåm
ñeán. Moät khaùch löõ haønh hoaëc du lòch ñoäc laäp seõ laäp keá hoaïch lòch trình trong nöôùc mình vaø seõ
ñaët theâm phoøng nghæ vaø tour du lòch noäi ñòa sau khi ñeán.

Caùc thaønh phaàn cuûa moät lòch trình du lòch cuûa khaùch haøng ví duï nôi ôû, chuyeán du lòch, veù maùy
bay, ñaët choã maùy bay…

Chöông trình ñi du lòch cuûa moät tour theo nhoùm hoaëc caù nhaân, bao goàm taát caû caùc thaønh phaàn
ñaõ ñaët tính töø chuyeán bay ñi cho ñeán chuyeán bay veà.

Moät ngöôøi ñi tôùi vaø nghæ laïi ôû moät nöôùc khaùc vôùi thôøi gian lieân tuïc khoâng nhieàu hôn moät naêm vôùi
muïc ñích nghæ ngôi, laøm aên hoaëc caùc muïc ñích khaùc.

I
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Log on, log off
Ñaêng nhaäp, ñaêng xuaát

Low season
Muøa vaéng khaùch

Loyalty programme
Chöông trình khaùch haøng trung thaønh

Ñaêng kyù vaøo laøm vieäc vaø thoaùt khoûi chöông trình laøm vieäc treân moät maùy tính, coù söû duïng maõ soá
truy caäp ñaëc bieät.

Thôøi gian ít phoå bieán nhaát ñeå tôùi moät ñieåm ñeán cuï theå naøo ñoù vaø do ñoù thoâng thöôøng giaù veù maùy
bay vaø khaùch saïn seõ thaáp nhaát.

Moät chöông trình taëng thöôûng cho caùc khaùch haøng thöôøng xuyeân ñi laïi treân moät haõng haøng khoâng
hoaëc moät nhoùm caùc haõng haøng khoâng nhaát ñònh naøo ñoù; hoaëc thöôøng xuyeân löu truù taïi moät khaùch
saïn hoaëc moät chuoãi khaùch saïn nhaát ñònh.

L

Manifest
Baûng keâ

Mark-up

MICE

Danh saùch chính thöùc sau cuøng veà toaøn boä caùc khaùch haøng ñi trong moät nhoùm (haõng löõ haønh)
hoaëc cuûa caùc haønh khaùch treân moät chuyeán bay (haõng haøng khoâng).

Soá tieàn maø moät haõng löõ haønh hoaëc moät haõng löõ haønh baùn sæ du lòch nöôùc ngoaøi seõ coäng theâm
vaøo chi phí saûn phaåm cuûa doanh nghieäp cung caáp ñeå coù theå traû hoa hoàng cho caùc ñaïi lyù du lòch baùn
caùc saûn phaåm tour du lòch cuûa hoï vaø ñeå thu ñöôïc moät bieân lôïi nhuaän cho doanh nghieäp cuûa hoï.

Hoïp haønh, Khuyeán maõi, Hoäi nghò, Trieån laõm.

M
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Nett rate
Giaù net

Giaù goäp tröø ñi soá tieàn hoa hoàng.

N

Outbound travel
Du lòch ra nöôùc ngoaøi

Ñi töø Vieät Nam ñeán nöôùc khaùc; thuaät ngöõ “domestic outbound” coù theå duøng ñeå moâ taû tröôøng hôïp
moät khaùch du lòch töø Haø Noäi tôùi thaêm Tp. HCM, vaø coù theå laø khaùch haøng tieàm naêng cuûa ñaïi lyù du
lòch taïi Haø Noäi.

O

Passenger
Haønh khaùch

PNR

Passport
Hoä chieáu

Preferred product
Saûn phaåm ñöôïc öu ñaõi

Product knowledge
Kieán thöùc veà saûn phaåm

Product manager
Giaùm ñoác saûn phaåm

Khaùch haøng cuûa haõng haøng khoâng, taøu hoûa hoaëc taøu bieån.

Hoà sô danh saùch khaùch haøng – khi ñaët thoâng qua heä thoáng GDS/CRS.

Moät loaïi giaáy tôø söû duïng khi ñi du lòch, yeâu caàu baét buoäc khi xuaát nhaäp caûnh ra nöôùc ngoaøi.

Moät ñaïi lyù du lòch coù theå thu xeáp vôùi moät doanh nghieäp cung caáp saûn phaåm (ví duï moät haõng haøng
khoâng hoaëc moät khaùch saïn hoaëc moät haõng löõ haønh) ñeå baùn caùc dòch vuï cuûa doanh nghieäp cung
caáp naøy. Ñeå ñoåi laïi, doanh nghieäp cung caáp seõ traû cho ñaïi lyù du lòch möùc hoa hoàng cao hôn cho
moãi giao dòch baùn haøng. 

Kieán thöùc veà quaûng caùo baùn sæ caùc chuyeán du lòch, lòch bay vaø giaù veù caùc haõng haøng khoâng, caùc
doanh nghieäp cho thueâ xe, löu truù taïi khaùch saïn…

Ngöôøi chòu traùch nhieäm xaùc ñònh vaø löïa choïn caùc saûn phaåm, dòch vuï vaø caùc doanh nghieäp cung
caáp, nhaèm muïc ñích ñöa caùc saûn phaåm vaø dòch vuï ñoù vaøo chöông trình du lòch cuûa mình.

P
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Rail schedule
Lòch chaïy taøu hoûa

Reconfirmation of booking
Xaùc nhaän laïi vieäc ñaët choã

Record locator (Rec loc)
Hoà sô ñaët choã

Retail travel agency
Ñaïi lyù baùn leû du lòch

Room only
Chæ ñaët phoøng

Giôø khôûi haønh vaø giôø ñeán cuûa taøu hoaû.

Nhieàu haõng haøng khoâng (bao goàm caû Haõng haøng khoâng Quoác gia Vieät Nam) yeâu caàu haønh khaùch
phaûi goïi ñieän thoaïi vaø xaùc nhaän vieäc ñaët choã treân maùy bay cuûa hoï tröôùc chuyeán ñi. Vieäc naøy phaûi
thöïc hieän 72 tieáng tröôùc khi chuyeán bay xuaát phaùt.

Hay coøn goïi laø Booking File. Thoâng tin khaùch haøng ñöôïc ghi vaøo heä thoáng CRS/GDS. Moãi haønh
khaùch ñaët choã coù moät maõ soá ñaët choã duy nhaát ñeå nhaän daïng ñaët choã cuûa khaùch ñoù.

Ñaïi dieän cho doanh nghieäp cung caáp caùc saûn phaåm du lòch vaø baùn caùc saûn phaåm naøy cho khaùch
haøng ñeå nhaän hoa hoàng hoaëc phí ñaët choã.

Moät phoøng ñaët taïi khaùch saïn khoâng bao goàm baát kyø böõa aên naøo.
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Seasonality
Theo muøa

SGLB

Single supplement
Tieàn thu theâm buoàng ñôn

Source market
Thò tröôøng nguoàn

Supplier of product
Doanh nghieäp cung caáp saûn phaåm

Caùc khoaûng thôøi gian trong naêm khi giaù buoàng khaùch saïn vaø giaù veù maùy bay thay ñoåi phuï thuoäc
vaøo muøa ñoâng khaùch vaø vaéng khaùch.

Moät buoàng ñôn trong moät khaùch saïn (daønh cho moät ngöôøi - chæ moät giöôøng) vôùi moät phoøng taém
keøm theo.

Soá tieàn boå sung tính theâm vaøo giaù buoàng tieâu chuaån coâng boá maø khaùch saïn thu theâm cuûa moät
khaùch muoán söû duïng moät buoàng moät mình. (Giaù buoàng tieâu chuaån coâng boá döïa treân cô sôû hai
ngöôøi moät buoàng).

Nöôùc xuaát phaùt cuûa caùc khaùch du lòch ñeán töø nöôùc ngoaøi.

Moät haõng haøng khoâng, doanh nghieäp cho thueâ xe, doanh nghieäp ñöôøng saét, haõng taøu thuûy, khaùch
saïn, doanh nghieäp baûo hieåm du lòch...
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Ticketing time limit
Giôùi haïn thôøi gian cuûa veù

Timetable
Lòch trình

Tour Operating Company
Haõng löõ haønh

Tour voucher
Phieáu dòch vuï du lòch

Tour wholesaler
Haõng löõ haønh baùn sæ

Transfer
Ñöa ñoùn

Travel advisories
Thoâng tin caûnh baùo khaùch du lòch

Travel desk agent
Nhaân vieân ñaïi lyù löõ haønh

Travel trade
Kinh doanh löõ haønh

Traveller or tourist
Löõ khaùch hoaëc khaùch du lòch

TRPB

TWNB

Vieäc giöõ choã cuûa heä thoáng GDS/CRS seõ bò huûy neáu vaøo thôøi gian xaùc ñònh khoâng coù xaùc nhaän.

Lòch cung caáp dòch vuï cuûa moät haõng haøng khoâng, taøu hoaû hoaëc xe buyùt.

Töông töï nhö haõng löõ haønh, loaïi hình doanh nghieäp naøy cung caáp caùc saûn phaåm vaø dòch vuï cho
khaùch du lòch noäi ñòa vaø khaùch nöôùc ngoaøi ñeán.

Chöùng töø do moät haõng löõ haønh baùn sæ, doanh nghieäp cho thueâ xe, khaùch saïn… xuaát ra vaø ñöa cho
khaùch haøng tröôùc khi baét ñaàu haønh trình. Doanh nghieäp cung caáp seõ thu caùc phieáu töông öùng vaø
thöïc hieän caùc dòch vuï theo thoaû thuaän.

Moät doanh nghieäp thu gom keát hôïp caùc saûn phaåm vaø dòch vuï du lòch vôùi nhau trong saûn phaåm
tour vaø baùn chuùng thoâng qua moät ñaïi lyù baùn leû du lòch ôû thò tröôøng nguoàn.

Thöôøng bao goàm trong caùc chuyeán du lòch troïn goùi. Phieáu vaän chuyeån seõ ñöôïc phaùt cho khaùch
haøng moãi khi khaùch caàn ñöôïc ñöa ñi/ñoùn veà tôùi vaø töø saân bay taïi moãi thaønh phoá khaùch döøng chaân
doïc ñöôøng.

Caùc caûnh baùo do caùc Chính phuû hoaëc caùc cô quan Lieân hôïp quoác nhö Toå chöùc Y teá theá giôùi ñöa
ra veà caùc ruûi ro an ninh/söùc khoûe/ruûi ro khi ñi tôùi moät ñieåm ñeán hoaëc quoác gia naøo ñoù.

Moät ngöôøi laäp keá hoaïch tö vaán/baùn haøng hoaëc tö vaán/du lòch. Laø nhaân vieân laøm trong moät ñaïi lyù
du lòch vaø giuùp khaùch haøng giaûi quyeát taát caû caùc yeâu caàu ñaët choã ñi du lòch, ví duï ñi nghæ, kinh
doanh hoaëc thaêm baïn beø vaø thaân nhaân.

Laø moät thuaät ngöõ chung noùi veà caùc doanh nghieäp löõ haønh bao goàm ñaïi lyù baùn sæ vaø baùn leû du lòch vaø
haõng löõ haønh cung caáp caùc saûn phaåm vaø dòch vuï cho khaùch du lòch noäi ñòa vaø khaùch nöôùc ngoaøi ñeán.

Moät ngöôøi ñi khoûi nôi hoï cö truù tôùi moät ñieåm ñeán môùi vaø ôû laïi ñoù ít nhaát laø moät ñeâm vì baát kyø lyù do gì.

Moät buoàng cho 3 ngöôøi trong khaùch saïn vôùi moät phoøng taém keøm theo. Coù theå coù 3 giöôøng ñôn,
2 giöôøng ñoâi hoaëc moät giöôøng côõ to vöøa (Queen bed) vaø moät giöôøng ñôn.

Buoàng keùp trong khaùch saïn (daønh cho 2 ngöôøi – hai giöôøng ñôn) vaø coù moät phoøng taém keøm theo.
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UNWTO Teân caäp nhaät (2006) cuûa Toå chöùc Du lòch Theá giôùi, nhaèm phaân bieät vôùi teân cuûa Toå chöùc Thöông
maïi Theá giôùi (WTO).

U

Visa
Thò thöïc

VNAT (TCDL)
Vietnam National Administration of Tourism

VOIP

Voucher
Bieân lai

Giaáy tôø caàn coù ñeå nhaäp caûnh vaøo moät nöôùc nhaát ñònh naøo ñoù.

Toång cuïc Du lòch Vieät Nam.

Truyeàn gioïng noùi treân giao thöùc IP.
VOIP laø khaû naêng thöïc hieän caùc cuoäc ñieän thoaïi qua Internet. VOIP ñöôïc söû duïng nhö moät giaûi
phaùp thay theá caùc caùch goïi ñieän thoaïi “thoâng thöôøng”.

Bieân lai laø moät giaáy bieân nhaän thoâng qua ñoù moät beân thöù ba (thöôøng laø moät ñaïi lyù du lòch hoaëc
haõng haøng khoâng) xaùc nhaän khaùch haøng ñaõ traû tieàn. Qua vieäc chaáp nhaän bieân lai haõng löõ haønh
du lòch hoaëc doanh nghieäp cung caáp seõ phaûi cung caáp moät taäp hôïp caùc dòch vuï ghi treân bieân lai

vaø göûi hoùa ñôn cho beân thöù ba ñeå thanh toaùn.

V

Wholesaler
Haõng löõ haønh baùn sæ

Moät doanh nghieäp keát hôïp caùc saûn phaåm vaø dòch vuï trong caùc saûn phaåm tour vaø baùn chuùng thoâng
qua caùc ñaïi lyù baùn leû du lòch ôû thò tröôøng nguoàn.
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2.5  DANH MUÏC BAÛNG CHÖÕ CAÙI PHIEÂN AÂM QUOÁC TEÁ

CHÖÕ CAÙI

A
B
C
D
E
F
G
H
I
J
K
L
M
N
O
P
Q
R
S
T
U
V
W
X
Y
Z

/ei/
/bi:/
/si:/
/di:/
/i:/
/ef/
/djie:/
/eitsj/
/ai/
/djei/
/kei/
/el/
/em/
/en/
/eu/
/pi:/
/kju:/
/ar/
/es/
/ti:/
/ju:/
/vi:/
dubble /ju:/
/eks/
/wai/
/zed/

Alfred 
Benjamin 
Charles 
David 
Edward 
Frederick 
George 
Harry 
Isaac 
Jack 
King 
London 
Mary 
Nellie 
Oliver 
Peter 
Queen 
Robert 
Samuel 
Tommy 
Uncle 
Victor 
William 
X-ray 
Yellow 
Zebra 

PHAÙT AÂM BAÛNG CHÖÕ  

Giaáy Ñaêng kyù KHXB CXB soá: 20-60/LÑ ngaøy 29/4/2009 
Quyeát ñònh XB soá: 382 QÑLK/LÑ ngaøy 26/4/2009
Thieát keá: Golden Sky    Tel: 84-4 3863 4030




