
1. Giám đ c khách s n:ố ạ

Ch  đ o m i vi c nh  các ho t đ ng trong khách s n t  nh  đ n l n, báo cáo k t qu  tài chính, l p ra quy t c trong vi c qu n lý nhân s , ỉ ạ ọ ệ ư ạ ộ ạ ừ ỏ ế ớ ế ả ậ ắ ệ ả ự
qu n lý t  l  phòng bán ra và phòng còn tr ng, khu v c th c ph m,…ả ỷ ệ ố ự ự ẩ
2. Th  ký khách s n:ư ạ

Th c hi n phân lo i các d ch v  cho khách khi s  d ng khách s n nh  vi c đăng ký phòng hay tr  phòng, ch n phòng phù h p v i yêu c u ự ệ ạ ị ụ ử ụ ạ ư ệ ả ọ ợ ớ ầ
c a khách. Tr  l i các th c m c c a khách hàng v  nh ng d ch v  c a khách s n.ủ ả ờ ắ ắ ủ ề ữ ị ụ ủ ạ
3. Ng i tr c t ng khách s n:ườ ự ầ ạ

Đ a khách m i đ n khách s n lên phòng c a h , xách hành lý, nói qua thông tin v  nh ng d ch v  và c  s  v t ch t trong khách s n nh  các ư ớ ế ạ ủ ọ ề ữ ị ụ ơ ở ậ ấ ạ ư
lo i hình gi i trí, đi u ki n phòng,…ạ ả ề ệ
4. Ng i t  ch c các cu c h i th o:ườ ổ ứ ộ ộ ả

Lên k  ho ch cho các h i ngh , s  ki n đ c bi t   m i quy mô. H  s  ph i đi u ph i ngân sách, s p x p ng i phát bi u, gi  ngh , ph ngế ạ ộ ị ự ệ ặ ệ ở ọ ọ ẽ ả ề ố ắ ế ườ ể ờ ỉ ươ  
ti n đi l i, trang thi t b , đ  ăn và đ  u ng nh  trong gi  ngh  cùng m t vài v n đ  liên quan sao cho h p lý.ệ ạ ế ị ồ ồ ố ẹ ờ ỉ ộ ấ ề ợ
5. Ng i chuyên h  tr  và th c hi n m i yêu c u c a khách hàng (Concierge):ườ ỗ ợ ự ệ ọ ầ ủ

Giúp đ  khách hàng v i m i yêu c u c a h  nh  đ t bàn ăn t i, mua vé xem hòa nh c hay giúp h  ch n và đ t các tour đi du l ch.ỡ ớ ọ ầ ủ ọ ư ặ ố ạ ọ ọ ặ ị
6. Tr ng b  ph n b i bàn:ưở ộ ậ ồ

Ng i s  ch u trách nhi m s p x p bàn ăn cho khách hàng, nh n đ t bàn tr c và đ m b o r ng m i nhân viên b i bàn đ u làm hài lòng ườ ẽ ị ệ ắ ế ậ ặ ướ ả ả ằ ọ ồ ề
khách.
7. Tr ng b  ph n b p:ưở ộ ậ ế

Quan sát t t c  m i ho t đ ng di n ra trong b p nh  lên th c đ n, qu n lý nhân viên b p, l a ch n th c ph m, s p x p th  t  món ăn trong ấ ả ọ ạ ộ ễ ế ư ự ơ ả ế ự ọ ự ẩ ắ ế ứ ự
th c đ n,  c l ng s  khách và l ng th c ph m c n dùng và quan tr ng không kém đó là ki m tra ch t l ng th c ăn đã n u chín.ự ơ ướ ượ ố ượ ự ẩ ầ ọ ể ấ ượ ứ ấ
8. B  ph n ti p nh n đ t vé:ộ ậ ế ậ ặ

Tr  l i các cu c đi n tho i và th  đi n t  th c m c g i đ n, đ a ra nh ng thông tin và g i ý v  vi c s p x p ch ng trình đi du l ch nh  ả ờ ộ ệ ạ ư ệ ử ắ ắ ử ế ư ữ ợ ề ệ ắ ế ươ ị ư
lên l ch c  th , giá phòng và lo i phóng, ph ng ti n đi l i và đ t tr c phòng khách s n.ị ụ ể ạ ươ ệ ạ ặ ướ ạ
9. Nhân viên b  ph n v  sinh:ộ ậ ệ

D n d p bu ng, và các s nh, l i đi trong khách s n, thu d n và đánh r a m t s  trang thi t b  trong khách s n nh  c a kính, đ  trang trí ọ ẹ ồ ả ố ạ ọ ử ộ ố ế ị ạ ư ử ồ
trong hành lang,.. và cung c p m t s  v t d ng thi t y u trong phòng nh  khăn t m.ấ ộ ố ậ ụ ế ế ư ắ
10. Ngoài ra, hi n nay, công vi c thu hút nhi u ng i lao đ ng nh t trong lĩnh v c kinh doanh khách s n chính là: Công vi c Ti n s nh. ệ ệ ề ườ ộ ấ ự ạ ệ ề ả
Chúng tôi xin cung c p m t s  thông tin giúp các b n hi u thêm v  đ c đi m, tính ch t và yêu c u c a công vi c này.ấ ộ ố ạ ể ề ặ ể ấ ầ ủ ệ
Công vi c ti n s nh bao g m các v  trí sau:ệ ề ả ồ ị

­ Nhân viên ti p tânế
­ Nhân viên đ t phòngặ
­ Nhân viên gác c aử
­ Nhân viên giao tế
­ Nhân viên t ng đàiổ
­ Nhân viên đ i di n   sân bay.ạ ệ ở
Tính ch t công vi cấ ệ

Đây là nh ng v  trí quan tr ng đ i v i c  khách hàng và khách s n. Đ i v i khách, h  là ng i g n nh  thay m t khách s n liên h  v i ữ ị ọ ố ớ ả ạ ố ớ ọ ườ ầ ư ặ ạ ệ ớ
khách trong su t quá trình khách l u l i và làm cho khách c m th y tho i mái d  ch u trong th i gian đó. Đ i v i khách s n, vi c làm c a h  ố ư ạ ả ấ ả ễ ị ờ ố ớ ạ ệ ủ ọ
r t quan tr ng b i vì công vi c kinh doanh c a khách s n d a trên uy tín và t n s  khách quen quay l i.ấ ọ ở ệ ủ ạ ự ầ ố ạ
G p g , ti p xúc tr c ti p giúp đ  khách hàng là n i dung quán xuy n công vi c c a nh ng ng i trong b  ph n Ti n s nh: t  ng i khách ặ ỡ ế ự ế ỡ ộ ế ệ ủ ữ ườ ộ ậ ề ả ừ ườ
du l ch ba lô   các khách s n mini cho đ n nh ng doanh nghi p hàng đ u và nh ng ngh  sĩ n i ti ng trong các khách s n sang tr ng. T t c  ị ở ạ ế ữ ệ ầ ữ ệ ổ ế ạ ọ ấ ả
ph  thu c vào vi c h  giúp đ  khách tìm hi u thông tin và có đ c nh ng đi u khách mong mu n trong th i gian ngh  ng i, du l ch nh  th  ụ ộ ệ ọ ỡ ể ượ ữ ề ố ờ ỉ ơ ị ư ế
nào. Nhân viên b  ph n này làm vi c d i s  ch  đ o c a Giám đ c Ti n s nh.   các khách s n nh , nhân viên ti p tân có th  làm vi c xa ộ ậ ệ ướ ự ỉ ạ ủ ố ề ả Ở ạ ỏ ế ể ệ
qu y, th c hi n nh ng công vi c hành chính có liên quan.ầ ự ệ ữ ệ
Ch c năng nhi m vứ ệ ụ



­ Chào và đón ti p khách.ế
­ Giao phòng và chìa khóa phòng.
­ Li t kê giá thuê phòng và s  d ng máy tính ho c các file đ t phòng trong công tác này.ệ ử ụ ặ ặ
­ Tr  l i các câu h i c a khách và gi i quy t nh ng th c m c khi u n i.ả ờ ỏ ủ ả ế ữ ắ ắ ế ạ
­ Thu ti n m t, thu đ i ngo i t , ho c thu nh n qua th  tín d ng.ề ặ ổ ạ ệ ặ ậ ẻ ụ
­ L u gi  các ch ng t  tài chính, nh t là khi làm vi c v i các ki m toán viên.ư ữ ứ ừ ấ ệ ớ ể
­ Chuy n l i nh n và phân lo i th  t  giao d ch c a khách và khách s n.ể ờ ắ ạ ư ừ ị ủ ạ
­ L p, ki m tra các báo cáo và b ng đăng ký hàng ngày.ậ ể ả
­ Xây d ng m i quan h  t t đ p v i khách hàng.ự ố ệ ố ẹ ớ
Các k  năng c n có c a nhân viên ti n s nhỹ ầ ủ ề ả  

­ Vi t th o và nói ti ng Anh l u loát.ế ạ ế ư
­ Kh  năng giao ti p t t, bi t cách di n đ t v n đ  m t cách rõ ràng, m ch l c.ả ế ố ế ễ ạ ấ ề ộ ạ ạ
­ Có kh  năng  ng phó t t, gi i quy t khéo léo các khi u n i và than phi n c a khách, tìm ki m đ c nh ng gi i pháp t t nh t cho các s  ả ứ ố ả ế ế ạ ề ủ ế ượ ữ ả ố ấ ự
vi c phát sinh.ệ
­ Có kh  năng chú ý đ n các chi ti t khi làm công vi c đ t phòng và tính toán ti n nong.ả ế ế ệ ặ ề
­ Kh  năng t  ch c công vi c.ả ổ ứ ệ
­ N m đ c các k  năng tính toán.ắ ượ ỹ
­ K  năng máy tính văn phòng.ỹ
­ Kh  năng ghi nh  các chi ti t.ả ớ ế
Các ki n th c b  tr  cho công vi cế ứ ổ ợ ệ  

­ Hi u bi t v  c  c u t  ch c và ho t đ ng c a m t khách s n.ể ế ề ơ ấ ổ ứ ạ ộ ủ ộ ạ
­ Hi u bi t v  các m t trong cu c s ng đ a ph ng n i mình s ng ho c làm vi c nh  nh ng ki n th c l ch s , nh ng đi m tham quan du ể ế ề ặ ộ ố ị ươ ơ ố ặ ệ ư ữ ế ứ ị ử ữ ể
l ch v.v.ị
­ Bi t thêm m t ngo i ng  thì càng t t.ế ộ ạ ữ ố
­ Có nh ng ki n th c căn b n v  công tác k  toán.ữ ế ứ ả ề ế
Đ c đi m tính cáchặ ể

­ Thân thi n, kiên nh n, quan tâm và vui lòng giúp đ  ng i khác.ệ ẫ ỡ ườ
­ T  tin, chu đáo đ n t ng chi ti t và có th  làm vi c d i áp l c công vi c.ự ế ừ ế ể ệ ướ ự ệ
­ Luôn đúng gi , chính xác và nh y c m v i yêu c u c a khách thu c nh ng thành ph n khác nhau và đ n t  nh ng n n văn hóa khác nhau.ờ ạ ả ớ ầ ủ ộ ữ ầ ế ừ ữ ề
­ Có h ng thú trong làm vi c và ti p xúc v i ng i l .ứ ệ ế ớ ườ ạ
Th  ch tể ấ

Nhân viên làm vi c trong b  ph n này c n có ngo i hình d  m n, v  sinh thân th  t t, đ u tóc g n gàng.ệ ộ ậ ầ ạ ễ ế ệ ể ố ầ ọ
Môi tr ng làm vi cườ ệ

Tr  khi b n làm   v  trí tr c t ng đài ho c đ i di n   sân bay, còn thì h u h t th i gian làm vi c b n ph i đ ng đ  chào đón ho c g p g  ừ ạ ở ị ự ổ ặ ạ ệ ở ầ ế ờ ệ ạ ả ứ ể ặ ặ ỡ
khách hàng. Môi tr ng làm vi c gi i h n trong ph m vi ti n s nh, khu v c đ p nh t, trang tr ng nh t, đi u ki n v  sinh và nhi t đ    m cườ ệ ớ ạ ạ ề ả ự ẹ ấ ọ ấ ề ệ ệ ệ ộ ở ứ  
t t nh t.ố ấ


