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TUYÊN BỐ BẢN QUYỀN 

Tài liệu này thuộc sách giáo trình nên các nguồn thông tin có thể được phép dùng nguyên 
bản hoặc trích dùng cho các mục đích về đào tạo và tham khảo. 

Mọi mục đích khác mang tính lệch lạc hoặc sử dụng với mục đích kinh doanh thiếu lành 
mạnh sẽ bị nghiêm cấm. 
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Trong chiến lược phát triển du lịch Việt Nam, nguồn nhân lực là yếu tố quyết định 

và phát triển nguồn nhân lực du lịch đóng vai trò rất quan trọng. Để đẩy mạnh đào tạo, 

phát triển nguồn nhân lực du lịch, ngành Du lịch đã huy động nguồn lực trong và ngoài 

nước, trong đó có các dự án do Chính phủ Đại công quốc Luxembourg tài trợ không 

hoàn lại.  

Dự án "Tăng cường năng lực nguồn nhân lực ngành Du lịch và Khách sạn 

Việt Nam"; viết tắt là VIE/031 là dự án thứ tư mà Luxembourg tài trợ không hoàn lại 

cho Việt Nam. Thời gian thực hiện Dự án là 5 năm (từ năm 2010), tại Trường Cao đẳng 

Du lịch Hà Nội, Trường Cao đẳng nghề Du lịch và Dịch vụ Hải Phòng, Trường Cao 

đẳng nghề Du lịch Huế, Trường Cao đẳng nghề Du lịch Đà Nẵng, Trường Cao đẳng 

nghề Du lịch Đà Lạt, Trường Cao đẳng nghề Du lịch Nha Trang, Trường Trung cấp Du 

lịch và Khách sạn Saigontourist, Trường Cao đẳng nghề Du lịch Vũng Tàu và Trường 

Cao đẳng nghề Du lịch Cần Thơ.  

Bộ Văn hoá, Thể thao và Du lịch và Cơ quan Hợp tác phát triển Luxembourg đã 

ký Thoả thuận số VIE031-13606 ngày 05/11/2013 về việc giao 9 trường thụ hưởng của 

Dự án VIE/031 biên soạn 15 giáo trình, gồm: Tổng quan du lịch; Nghiệp vụ lễ tân; 

Nghiệp vụ lữ hành; Kế toán chuyên ngành Du lịch; Quản trị kinh doanh lữ hành; 

Quản trị kinh doanh nhà hàng; Quản trị tiền sảnh khách sạn; Tiếng Anh chuyên ngành 

Quản trị khách sạn; Quản trị khách sạn; Thương phẩm hàng thực phẩm; Tiếng Anh 

chuyên ngành Nhà hàng; Quản trị chế biến món ăn; Nghiệp vụ phục vụ buồng khách sạn; 

Quản lý bar và thức uống; Tiếng Anh chuyên ngành Bếp.  

Trong năm 2014, thực hiện chỉ đạo của Bộ Văn hoá, Thể thao và Du lịch, Ban 

Quản lý Dự án VIE/031 đã phối hợp với các cơ quan, đơn vị, doanh nghiệp liên quan tổ 

chức biên soạn 15 giáo trình phục vụ cho công tác giảng dạy. Các giáo trình này đã 

được Bộ Văn hoá, Thể thao và Du lịch thành lập Hội đồng thẩm định và nghiệm thu đúng 

theo quy định hiện hành của Bộ Giáo dục và Đào tạo, Bộ Lao động  Thương binh và 

Xã hội. Hy vọng 15 giáo trình này sẽ hữu ích đối với các thầy, cô giáo, học sinh, sinh viên 
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trong quá trình dạy và học; là tài liệu tham khảo cho các doanh nghiệp, các nhà quản 

lý, nghiên cứu du lịch và những người quan tâm.  

Nhân dịp xuất bản 15 giáo trình này, Ban Quản lý Dự án VIE/031 xin chân thành 

cảm ơn Chính phủ Đại công quốc Luxembourg, Cơ quan Hợp tác phát triển 

Luxembourg, Bộ Văn hoá, Thể thao và Du lịch, Ban Chỉ đạo Dự án, các chuyên gia 

trong nước và quốc tế, các đồng nghiệp và những người trực tiếp điều hành dự án.  

Xin chân thành cảm ơn các cơ quan, đơn vị trong và ngoài ngành, đặc biệt là Văn 

phòng Chính phủ, Bộ Ngoại giao, Bộ Kế hoạch và Đầu tư, Bộ Tài chính, Bộ Giáo dục 

và Đào tạo, Bộ Lao động  Thương binh và Xã hội, Tổng cục Dạy nghề, các cơ sở đào tạo 

và dạy nghề du lịch, các chuyên gia, các giảng viên, giáo viên đã đóng góp tích cực vào 

sự thành công của Dự án VIE/031. Sự hỗ trợ quý báu đó chắc chắn sẽ góp phần đưa Du 

lịch Việt Nam phát huy vai trò ngành kinh tế mũi nhọn, tương xứng với tiềm năng và 

nguồn lực phát triển du lịch của Việt Nam trong bối cảnh hội nhập quốc tế ngày một 

sâu rộng và toàn diện.  

Dự án "Tăng cường năng lực nguồn nhân lực ngành Du lịch và Khách sạn Việt 

Nam", VIE/031 rất mong sẽ tiếp tục nhận được nhiều ý kiến đóng góp của các tổ chức 

và cá nhân quan tâm để bộ giáo trình ngày càng được hoàn thiện. 

Xin trân trọng cảm ơn! 

Dự án VIE/031 
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Lêi nãi ®Çu 

gày nay, khi du lịch trở thành ngành kinh tế mũi nhọn của nước ta thì ngành 
kinh doanh dịch vụ lưu trú là một trong những ngành nghề chính trong kinh 

doanh du lịch. Nghề Lễ tân trong khách sạn là một nghề chiếm vị trí quan trọng trong 
ngành kinh doanh khách sạn và quyết định đến sự thành bại trong hoạt động kinh 

doanh của doanh nghiệp. 

Nhân viên lễ tân khách sạn là người đầu tiên và là người cuối cùng đại diện cho 

khách sạn để đón tiếp khách, tiếp xúc và tiễn khách; là người đóng vai trò quan trọng 
trong việc giới thiệu, quảng bá khách sạn, thu hút và lưu giữ khách; là người cần phải 

có chuyên môn nghiệp vụ, có ngoại ngữ thông thạo, có ngoại hình, khả năng giao tiếp 

ứng xử cùng với sự hiểu biết văn hoá  xã hội. Mỗi cử chỉ và hành động của nhân viên 

lễ tân đều tác động đến quyết định tiêu dùng của khách du lịch. 

Đào tạo nghề Lễ tân khách sạn là đào tạo những kỹ năng về chuyên môn nghiệp 
vụ, hướng dẫn những quy trình phục vụ khách, cũng như trang bị kiến thức cơ bản 

trong việc xử lý các tình huống thường xảy ra trong quá trình phục vụ khách lưu trú. 

Xuất phát từ yêu cầu của thực tiễn và yêu cầu của công tác đào tạo học sinh  

sinh viên học nghề Du lịch, Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân ra đời nhằm đáp ứng nhu cầu 

đào tạo nghề Lễ tân trình độ trung cấp, đáp ứng sự phát triển của ngành Du lịch 

Việt Nam. Đồng thời, đây cũng là tài liệu tham khảo bổ ích cho các nhân viên lễ tân 
đang làm việc tại các khách sạn thuộc mọi thành phần kinh tế, cũng như là cẩm nang 

cho các nhà quản lý khách sạn góp phần nâng cao chất lượng phục vụ cho doanh 
nghiệp nói riêng và cho ngành Du lịch Việt Nam nói chung. 

Với tinh thần làm việc nghiêm túc, giáo trình được Ban biên soạn hoàn thành sau 
một thời gian nghiên cứu tài liệu và kết hợp với thực tiễn hoạt động giảng dạy. Đồng 

thời, Ban biên soạn cũng tiếp thu và sử dụng những kiến thức thực tế từ môi trường 
kinh doanh khách sạn. Tuy nhiên, trong quá trình biên soạn, không tránh khỏi những 

thiếu sót về văn phong, cũng như từ ngữ chuyên môn, do vậy, rất mong nhận được 
những ý kiến đóng góp của các bạn đọc để tiếp tục bổ sung và hoàn thiện nội dung cho 

cuốn giáo trình ở những lần tái bản sau. 

       CÁC TÁC GIẢ 

 

N 
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GIỚI THIỆU VỀ BỘ PHẬN LỄ TÂN KHÁCH SẠN 

Mục tiêu: 

 Mô tả được sơ đồ tổ chức bộ phận lễ tân. 

 Liệt kê các chức danh khác nhau tại bộ phận lễ tân. 

 Trình bày được vai trò và nhiệm vụ của tổ đón tiếp. 

 Thực hiện được nhiệm vụ chào đón khách trực tiếp đến khách sạn hoặc qua điện thoại. 

 Liệt kê được các trang thiết bị, sổ nghiệp vụ, dụng cụ làm việc, biểu mẫu được sử 

dụng tại bộ phận lễ tân. 

 Giải thích được tầm quan trọng của việc chuẩn bị diện mạo cá nhân và vệ sinh khu 

vực làm việc. 

 Trình bày được các nguyên tắc cơ bản khi thiết kế và sắp xếp quầy đón tiếp, khu 

vực sảnh khách sạn. 

 Thực hiện vệ sinh quầy đón tiếp đúng tiêu chuẩn. 

 Xác định được các nguyên tắc cơ bản khi giao tiếp qua điện thoại đối với cuộc gọi 

từ bên ngoài vào hoặc trong phạm vi khách sạn. 

 Áp dụng được kỹ năng giao tiếp trực tiếp một cách hiệu quả với khách tại quầy 

lễ tân  

 Thực hiện chào đón khách theo tiêu chuẩn của khách sạn. 
 

 

1.1. B  PH N Ộ Ậ L  TÂNỄ  

Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân phụ thuộc vào quy mô của khách sạn. Khách 

sạn có số lượng buồng nhiều thì cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân của khách sạn đó lớn 

và thường hoạt động theo hình thức chuyên môn hoá, còn khách sạn có số lượng buồng 

ít thì cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân nhỏ và một nhân viên lễ tân phải đảm nhiệm 

mọi công việc trong ca làm việc.  
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1.1.1. Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân khách sạn nhỏ 

Khách sạn nhỏ có số lượng buồng từ 05 buồng ngủ đến dưới 50 buồng ngủ, do đó 

cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân rất đơn giản và gọn nhẹ. Thông thường chỉ có một tổ 

trưởng phụ trách chung và khoảng năm đến sáu nhân viên thay ca nhau làm việc 24/24 

giờ trong ngày. 

Khối lượng công việc trong các khách sạn nhỏ không nhiều nên số lượng nhân 

viên lễ tân cũng có hạn. Mỗi ca làm việc chỉ có một hoặc hai nhân viên lễ tân đảm 

nhiệm tất cả các công việc trong ca như: nhận đặt buồng, đăng ký khách sạn, cung 

cấp các dịch vụ theo yêu cầu của khách, cung cấp thông tin, giải quyết phàn nàn, 

thanh toán,...  

Ở các khách sạn nhỏ hầu hết nhân viên bảo vệ khách sạn thường đảm trách thêm 

công việc của nhân viên trực cửa và cũng là nhân viên vận chuyển hành lý cho khách.  

  Quản lý lễ tân   

    

 

 

 Nhân viên lễ tân  Nhân viên bảo vệ  

 

Sơ đồ 1.1. Tổ chức bộ phận lễ tân ở khách sạn nhỏ 

1.1.2. Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân khách sạn vừa 

Khách sạn vừa có số lượng buồng ngủ từ trên 50 buồng đến dưới 150 buồng và có 

khối lượng công việc khá lớn, do đó số lượng nhân viên lễ tân được biên chế cũng khá 

đông và hoạt động theo hình thức bán chuyên môn hoá. Mỗi ca làm việc có khoảng bốn 

hoặc năm nhân viên lễ tân làm việc ở các bộ phận nhỏ của bộ phận lễ tân và mỗi nhân 

viên lễ tân phải đảm nhiệm một hoặc hai công việc trong ca làm việc. 

Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân ở khách sạn vừa gồm một phụ trách lễ tân và 

hai trợ lý phụ trách lễ tân. Phụ trách lễ tân chịu trách nhiệm nắm tình hình chung từ các 

trợ lý phụ trách các ca làm việc, trực tiếp giải quyết mọi vấn đề phát sinh trong ca và 

hằng ngày trực tiếp báo cáo với giám đốc khách sạn.  
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  Giám đốc lễ tân   

    

 

 

 Giám sát viên Concierge  Giám sát viên lễ tân  

 

 

Nhân 
viên 
bảo 
vệ 

 

Nhân 
viên 
gác 
cửa 

 

Nhân 
viên 
vận 

chuyển 
hành 

lý 

 

Nhân 
viên 
quan 

hệ 
khách 
hàng 

 

Nhân 
viên 
nhận 
đặt 

buồng 

 

Nhân 
viên 
lễ 

tân 

 

Nhân 
viên 
thu 

ngân 
lễ 

tân 

 

Nhân 
viên 
điện 
thoại 

Sơ đồ 1.2. Tổ chức bộ phận lễ tân ở khách sạn vừa 

1.1.3. Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân khách sạn lớn 

Khách sạn lớn có từ 150 buồng trở lên. Vì khối lượng công việc ở khách sạn lớn 

rất nhiều, do đó số lượng nhân viên lễ tân được biên chế rất đông. Ở khách sạn lớn, mỗi 

nhân viên lễ tân chỉ đảm nhiệm một mảng công việc khác nhau theo hình thức chuyên 

môn hoá. Tuy vậy, vào thời điểm đông khách, các nhân viên thường hỗ trợ lẫn nhau để 

hoàn thành tốt mọi công việc. Bộ phận lễ tân ở các khách sạn lớn có cơ cấu tổ chức 

không hoàn toàn giống nhau, nhưng nhìn chung một bộ phận lễ tân phổ biến ở các 

khách sạn lớn thường có những bộ phận tiêu biểu sau: 

 Bộ phận đặt buồng (Reservation). 

 Bộ phận lễ tân (Reception). 

 Bộ phận thu ngân (Cashier). 

 Trung tâm dịch vụ văn phòng (Business centre  BC). 

 Bộ phận hỗ trợ đón tiếp (Concierge). 

 Bộ phận quan hệ khách hàng (Guest relation office). 

 Bộ phận tổng đài (Operator). 
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  Giám đốc lễ tân   

 

 

Giám 
sát 
bộ 

phận 
đặt 

buồng 

 

Giám 
sát 
bộ 

phận 
lễ 

tân 

 

Giám 
sát 

bộ phận 
thu 

ngân 
lễ 

tân 

 

Giám 
sát 
bộ 

phận 
tổng 
đài 

 

Giám 
sát 
dịch 
vụ 
thư 
lý 

V.P 

 

Giám 
sát 
bộ 

phận 
quan 

hệ 
khách 
hàng 

 

Giám 
sát 
bộ 

phận 
Concierge 

 

Nhân 
viên 

 
Nhân 
viên 

 
Nhân 
viên 

 
Nhân 
viên 

 
Nhân 
viên 

 
Nhân 
viên 

 
Nhân 
viên 

Sơ đồ 1.3. Tổ chức bộ phận lễ tân ở khách sạn lớn  

Nhiệm vụ của các chức danh trong bộ phận lễ tân ở khách sạn lớn: 

 Giám đốc lễ tân (Front Office Manager  FOM) 

Chịu trách nhiệm trước tổng giám đốc khách sạn về mọi hoạt động của bộ phận lễ 

tân, gồm một số công việc chủ yếu sau: 

 Hoạch định kế hoạch hoạt động cho bộ phận lễ tân. 

 Tổ chức thực hiện các nhiệm vụ của bộ phận lễ tân có hiệu quả. 

 Điều phối mọi hoạt động của bộ phận lễ tân. 

 Xây dựng chức năng và nhiệm vụ của bộ phận lễ tân. 

 Nắm vững nghiệp vụ lễ tân và thực hiện thành thạo các kỹ năng nghiệp vụ lễ 

tân, sẵn sàng giúp đỡ các nhân viên khác trong bộ phận giải quyết mọi tình huống xảy 

ra trong công việc. 

 Đôn đốc, kiểm tra, giám sát và đánh giá kết quả hoạt động của từng cá nhân và 

các bộ phận nhỏ thuộc bộ phận lễ tân. 

 Tham gia tuyển chọn nhân sự cho bộ phận lễ tân. 
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 Thực hiện việc đào tạo và bồi dưỡng, nâng cao nghiệp vụ lễ tân cho nhân viên. 

 Kịp thời nhắc nhở, uốn nắn nhân viên về kỹ năng phục vụ khách. 

 Chủ trì các cuộc họp giao ca và kịp thời chấn chỉnh mọi tồn tại của ca trước, 

nhằm rút kinh nghiệm cho ca sau. 

 Tham gia các hoạt động quảng cáo cho khách sạn. 

 Phối hợp với các bộ phận khác trong hoạt động kinh doanh, kịp thời nắm bắt 

mọi thông tin của khách sạn. 

 Giải quyết có hiệu quả mọi phàn nàn của khách. 

 Tham gia chào đón và tiễn khách quan trọng, khách đoàn. 

 Giám sát chặt chẽ mọi thông tin về khách đoàn, khách quan trọng, tình trạng 

buồng, giới hạn nợ của khách,... 

 Đảm bảo việc tuân thủ mọi chính sách về séc, tiền mặt và thẻ tín dụng. 

 Chịu trách nhiệm về việc thực hiện đúng các quy định của khách sạn và các văn 

bản pháp luật hiện hành liên quan đến công việc của bộ phận lễ tân. 

 Gương mẫu chấp hành mọi quy định đối với nhân viên lễ tân về đồng phục, 

tác phong,... 

 Trợ lý giám đốc lễ tân (Assistant Front Office Manager  AFOM) 

Thực hiện có trách nhiệm và hiệu quả mọi nhiệm vụ giám đốc lễ tân giao, bao 

gồm một số công việc chủ yếu sau: 

 Giúp giám đốc lễ tân chỉ đạo và giám sát toàn bộ hoạt động của bộ phận 

lễ tân. 

 Đánh giá kết quả hoạt động của từng ca làm việc và báo cáo với ban giám đốc 

hằng ngày. 

 Duy trì tốt quan hệ giữa ban giám đốc với khách hàng. 

 Kịp thời giải quyết mọi phàn nàn, yêu cầu và đề nghị của khách hàng. 

 Thực hiện tốt công việc kiểm tra vệ sinh và các đồ đặt buồng cho từng đối 

tượng khách. 
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 Tiếp đón và tiễn khách quan trọng, khách đoàn. 

 Thực hiện việc kiểm tra các hồ sơ chuẩn bị đón khách và chuẩn bị thanh toán 

cho khách. 

 Phối hợp với nhân viên lễ tân giải quyết mọi tình huống phát sinh trong ca. 

 Thực hiện tốt việc kiểm tra vệ sinh, an toàn khu vực lễ tân, khu vực sảnh và khu 

vực đỗ xe, kịp thời thông báo mọi vấn đề cần giải quyết cho nhân viên lễ tân và các bộ 

phận liên quan. 

 Kiểm tra vệ sinh cá nhân và kịp thời nhắc nhở nhân viên thực hiện đúng quy 

định của khách sạn. 

 Đôn đốc và kiểm tra việc ghi chép sổ giao ca hằng ngày. 

 Tổ chức giao ca hằng ngày và kịp thời báo cáo với giám đốc lễ tân các diễn 

biến của từng ca làm việc. 

 Kết hợp với nhân viên an ninh khách sạn xử lý những khách có hành vi xấu, 

gây rối, làm ảnh hưởng đến khách sạn và các khách khác. 

 Báo cáo về tình hình tai nạn và tử vong của khách hàng, cũng như nhân viên 

nếu xảy ra. 

 Báo cáo về tình trạng mất mát tài sản của khách, nhân viên và khách sạn. 

 Báo cáo về việc hỏng hóc các thiết bị trong buồng ngủ và tiện nghi của khách sạn. 

 Kiểm tra việc thực hiện của nhân viên lễ tân đối với các văn bản quy định của 

chính phủ liên quan đến hoạt động lễ tân khách sạn. 

 Lập kế hoạch đào tạo và bồi dưỡng nghiệp vụ lễ tân cho nhân viên. 

 Quan tâm và giúp đỡ từng nhân viên trong bộ phận. 

 Chịu trách nhiệm phân ca làm việc. 

 Duy trì hình ảnh chuyên nghiệp và là tấm gương tốt cho mọi nhân viên lễ tân 

noi theo. 

 Nhân viên lễ tân (Receptionist) 

Nhân viên lễ tân là người đại diện cho khách sạn và trực tiếp tiếp xúc với khách 

nhiều nhất trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn. Ở vị trí rất quan trọng này, nhân 
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viên lễ tân luôn phải giữ thái độ hiếu khách, thể hiện tốt phong cách chuyên nghiệp, lịch 

sự, thân thiện đối với khách hàng. Nhân viên lễ tân có quan hệ chặt chẽ với nhân viên 

buồng, đặc biệt khi khách đến làm thủ tục đăng ký khách sạn và thanh toán trả buồng. 

Nhiệm vụ của nhân viên lễ tân gồm: 

 Chào đón khách. 

 Tiếp đón và làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách. 

 Thực hiện tốt công việc chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách và chuẩn bị đón khách. 

 Xác định chính xác tình trạng buồng hằng ngày. 

 Xác định thời gian lưu trú của khách. 

 Nắm vững sản phẩm của khách sạn: vị trí, đặc điểm và giá cả từng loại buồng 

và các dịch vụ khác. 

 Sử dụng tốt các kỹ năng bán buồng để bán buồng có hiệu quả và thực hiện tốt 

nhiệm vụ quảng cáo các dịch vụ khách sạn, đồng thời khéo léo thuyết phục khách sử 

dụng các dịch vụ của khách sạn. 

 Xếp buồng và đáp ứng các nhu cầu về buồng của khách. 

 Thông báo giá buồng và xác định phương thức thanh toán của khách. 

 Tiếp nhận và phân loại thư từ, tin nhắn của khách và khách sạn đúng nơi quy 

định, chuyển thư từ, tin nhắn kịp thời cho khách và các phòng ban. 

 Cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách. 

 Phối hợp với bộ phận buồng để cập nhật tình trạng buồng. 

 Phối hợp với bộ phận bảo dưỡng để sửa chữa các thiết bị hỏng hóc trong buồng 

khách và sửa chữa kịp thời các buồng hỏng hoặc đang bảo dưỡng để đưa vào sử dụng. 

 Bảo quản chìa khoá buồng khách. 

 Giải quyết nhanh và có hiệu quả các phàn nàn của khách. 

 Thực hiện tốt việc giao dịch qua điện thoại. 

 Xử lý các tình huống khẩn cấp và phát sinh trong khi làm việc. 

 Giữ gìn ngăn nắp và sạch sẽ khu vực làm việc. 
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 Nhân viên nhận đặt buồng (Reservation clerk) 

Cũng giống như nhân viên lễ tân, nhân viên nhận đặt buồng là người đại diện bán 

buồng cho khách sạn. Bộ phận đặt buồng có mối quan hệ chặt chẽ với bộ phận kinh 

doanh tiếp thị của khách sạn nhận đặt buồng cho các đoàn khách lớn. Nhiệm vụ của 

nhân viên nhận đặt buồng gồm: 

 Tiếp nhận các yêu cầu đặt buồng và cung cấp kịp thời thông tin về buồng và 

khách sạn cho các cá nhân, các đại lý du lịch, các trung tâm đặt buồng và các hãng 

lữ hành. 

 Gửi thư xác nhận việc đặt buồng cho các công ty, các đại lý du lịch và các hãng 

lữ hành. 

 Lưu trữ các hồ sơ đặt buồng, sắp xếp thứ tự các hồ sơ đặt buồng theo ngày đến 

và tên khách theo thứ tự bảng chữ cái vào giá đựng hồ sơ đặt buồng.  

 Thực hiện việc sửa đổi đặt buồng, huỷ đặt buồng và nhận lại đặt buồng đã huỷ, 

kịp thời chuyển các thông tin về tình trạng buồng cho các bộ phận liên quan. 

 Theo dõi số buồng trống qua bảng tình trạng buồng. 

 Lập và chuyển báo cáo về tình hình đặt buồng và chuyển cho giám đốc lễ tân. 

 Chuẩn bị danh sách khách dự định đến hằng ngày. 

 Hỗ trợ nhân viên lễ tân chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách. 

 Trao đổi thông tin về đặt buồng với nhân viên lễ tân. 

 Kết hợp với bộ phận kinh doanh tiếp thị bán buồng, góp phần tối đa hoá công 

suất buồng và tăng doanh thu cho khách sạn. 

 Nhân viên thu ngân (Cashier) 

Nhiệm vụ chủ yếu của nhân viên thu ngân tập trung vào phục vụ thanh toán cho 

khách. Công việc cụ thể của nhân viên thu ngân gồm: 

 Theo dõi và cập nhật các chi phí của khách. 

 Thực hiện việc đổi tiền cho khách. 

 Thanh toán và thu ngân khi khách trả buồng. 

 Cân đối các tài khoản của khách khi hết ca. 
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 Chịu trách nhiệm quản lý và sử dụng quỹ giao dịch tại bộ phận lễ tân để thực 

hiện các giao dịch với khách hàng. 

 Nhận và quản lý các phiếu thanh toán dịch vụ của các bộ phận cung cấp dịch vụ 

đối với từng khách để làm chứng từ gốc cho việc thanh toán khi khách trả buồng.  

 Thực hiện công việc chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho khách. 

 Lưu các dữ liệu về khách đã thanh toán vào hồ sơ khách hàng. 

 Kiểm kê, bảo quản và nộp các khoản thu cho bộ phận kế toán khách sạn sau 

mỗi ca làm việc.  

 Làm báo cáo doanh thu của từng ca. 

 Kết hợp với bộ phận kế toán và kinh doanh tiếp thị đòi các khoản nợ trả chậm 

của các công ty, các đại lý du lịch và các hãng lữ hành. 

 Nhân viên tổng đài (Switchboard operator) 

Nhân viên tổng đài chịu trách nhiệm nhận và chuyển điện thoại cho các bộ phận, 

phòng ban trong khách sạn và khách hàng. Do đặc điểm của công việc, nhân viên tổng 

đài thường tiếp xúc với khách hàng qua điện thoại, nên họ đóng vai trò rất quan trọng 

trong việc giới thiệu khách sạn và các dịch vụ của khách sạn với khách. Vì vậy, giọng 

nói truyền cảm và thân thiện của nhân viên tổng đài góp phần nâng cao hiệu quả trong 

giao tiếp. Nhiệm vụ cơ bản của nhân viên tổng đài gồm: 

 Trả lời các cuộc điện thoại gọi đến và chuyển các cuộc điện thoại lên buồng cho 

khách và các phòng ban. 

 Lập và chuyển cho bộ phận thu ngân các phiếu thanh toán dịch vụ điện thoại 

mà khách đã sử dụng hằng ngày. 

 Nhận và chuyển tin nhắn cho khách. 

 Nhận, cài đặt và kiểm tra các yêu cầu báo thức của khách. 

 Cung cấp cho khách mọi thông tin mà khách yêu cầu. 

 Báo cáo doanh thu điện thoại hằng ngày. 

 Nhân viên quan hệ khách hàng (Guest relation officer  GRO) 

Nhân viên thuộc bộ phận quan hệ khách hàng thường là những nhân viên có khả 

năng sử dụng thông thạo ít nhất hai ngoại ngữ, trong đó có một ngoại ngữ phục vụ cho 
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đối tượng khách là thị trường mục tiêu của khách sạn. Một số khách sạn lớn thuê nhân 

viên quan hệ khách hàng là người bản xứ của thị trường mục tiêu chính là để trực tiếp 

phục vụ đối tượng khách chính. Cũng giống như nhân viên lễ tân, nhân viên bộ phận 

quan hệ khách hàng phải luôn thể hiện phong cách chuyên nghiệp, lịch sự, nhanh nhẹn, 

nhiệt tình và hiếu khách. Nhiệm vụ của nhân viên bộ phận quan hệ khách hàng gồm: 

 Chào đón khách, hướng dẫn, chỉ dẫn khách tới các địa chỉ trong khách sạn. 

 Kết hợp với nhân viên lễ tân đón tiếp khách, đặc biệt là khách quan trọng và 

khách đoàn. 

 Chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn cho khách đoàn và khách quan trọng. 

 Chuẩn bị chu đáo cho việc đón tiếp khách quan trọng như: kiểm tra vệ sinh 

buồng ngủ, các thiết bị và đồ đặt buồng.  

 Hỗ trợ công việc đăng ký khách sạn cho khách đoàn và khách quan trọng. 

 Hỗ trợ công việc thanh toán cho khách. 

 Kết hợp với bộ phận hỗ trợ đón tiếp, tổ chức các chuyến tham quan theo yêu 

cầu của khách. 

 Cung cấp mọi thông tin và dịch vụ theo yêu cầu của khách. 

 Đặt vé máy bay, đổi lịch trình bay và khẳng định lại vé máy bay cho khách. 

 Đặt buồng cho khách ở khách sạn khác. 

 Kết hợp với nhân viên lễ tân giải quyết mọi phàn nàn của khách và những tình 

huống phát sinh trong công việc. 

 Đặt báo và tạp chí tiếng nước ngoài cho khách. 

  Thăm dò và phản ánh mọi nhận xét của khách về khách sạn cho trợ lý giám đốc. 

 Chuyển quà tặng sinh nhật của khách sạn cho khách. 

 Nhân viên trung tâm dịch vụ văn phòng (BC) 

Nhiệm vụ cơ bản của nhân viên trung tâm dịch vụ văn phòng gồm: 

 Nhận và chuyển fax, tin nhắn từ bên ngoài gửi vào khách sạn cho khách hàng 

và các phòng ban. 
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 Gửi fax, thư điện tử cho khách và các phòng ban. 

 Giới thiệu và cho thuê phòng họp, phòng hội nghị và các tiện nghi trong 

phòng họp,... 

 Cho thuê trang thiết bị phụ trợ và thực hiện các dịch vụ văn phòng, soạn thảo, 

in ấn. 

 Sao chụp các tài liệu cho khách và các phòng ban.  

 Kiểm tra thư điện tử gửi đến hằng ngày. 

 Cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách. 

 Cung cấp dịch vụ internet theo yêu cầu của khách hàng. 

 Lập và chuyển các phiếu thanh toán dịch vụ mà khách đã sử dụng cho bộ phận 

thu ngân hằng ngày. 

 Nhân viên hỗ trợ đón tiếp (Concierge) 

  Nhân viên lái xe (Driver) 

 Chịu trách nhiệm đưa đón khách từ sân bay về khách sạn và từ khách sạn trở lại 

sân bay.  

 Đưa khách đi tham quan, dã ngoại,... 

 Lái xe cho khách khi khách có nhu cầu thuê xe của khách sạn. 

 Sẵn sàng hỗ trợ các nhân viên khác trong bộ phận khi cần thiết. 

 Nhân viên trực cửa (Doorman) 

 Chào đón khách khi khách tới khách sạn. 

 Mở cửa xe cho khách và kết hợp với nhân viên vận chuyển giúp khách chuyển 

hành lý vào và ra khỏi khách sạn. 

 Mở cửa đại sảnh khi khách ra vào khách sạn (luôn nở nụ cười trên môi và chào 

hỏi khách niềm nở). 

 Nhiệt tình giúp đỡ khách và các đồng nghiệp. 

 Chào tạm biệt và chúc khách lên đường may mắn khi khách rời khỏi khách sạn.  

 Cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách. 
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 Nhân viên vận chuyển hành lý (Porter/Bellboy) 

 Chịu trách nhiệm vận chuyển hành lý cho khách vào và ra khỏi khách sạn. 

 Kết hợp với nhân viên lễ tân hoặc nhân viên quan hệ khách hàng đưa khách 

đến buồng. 

 Giới thiệu và hướng dẫn cách sử dụng các tiện nghi trong buồng khách. 

 Giới thiệu và gợi ý bán các dịch vụ của khách sạn, các tiện nghi trong khu vực 

khách sạn và xung quanh khách sạn. 

 Giúp khách chuyển buồng. 

 Chuyển thư từ, bưu phẩm, tin nhắn, hoa,... cho khách và các phòng ban. 

 Giúp khách gửi thư qua bưu điện và chuyển thư từ, tin nhắn, quà của khách tới 

địa chỉ mà khách yêu cầu. 

 Tìm khách ở những khu vực công cộng trong khách sạn khi cần thiết. 

 Nhiệm vụ chung của các nhân viên hỗ trợ đón tiếp: 

Ngoài những nhiệm vụ cụ thể cho từng nhân viên hỗ trợ đón tiếp đã nêu trên, mọi 

nhân viên thuộc bộ phận hỗ trợ đón tiếp còn phải đảm nhiệm những nhiệm vụ sau: 

 Cung cấp đầy đủ và chính xác các địa chỉ, số điện thoại, giờ làm việc của các 

công ty, các đại sứ quán theo yêu cầu của khách. 

 Cung cấp và tư vấn cho khách các địa chỉ mua hàng, các mặt hàng và giá cả. 

 Giúp khách mua hàng, đóng gói và gửi theo địa chỉ khách yêu cầu. 

 Mua vé xem phim, xem kịch, rối nước, hoà nhạc,... theo yêu cầu của khách. 

 Đón các đoàn khách, khách quan trọng và khách cá nhân. 

 Cung cấp cho khách chính sách thuế, hải quan Việt Nam và tư vấn cho khách 

về những mặt hàng có thể chuyển qua cửa khẩu Việt Nam. 

 Giới thiệu các tuyến điểm du lịch và tổ chức các tuyến tham quan theo yêu cầu 

của khách. 

 Cung cấp thông tin cho khách về các hoạt động văn hoá, thể thao, ca nhạc, triển 

lãm, hội chợ,... xung quanh khu vực khách sạn. 
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 Cung cấp chính xác cho khách những thông tin cần thiết như: thời tiết, giá cước 

điện thoại, taxi,... 

 Chịu trách nhiệm nhận và bảo quản hành lý khách gửi. 

 Nhận và chuyển thư từ, bưu phẩm và tin nhắn cho khách và các bộ phận trong 

khách sạn. 

 Nhắc nhở khách sắp rời khách sạn về hành lý và tài sản ký gửi tại khách sạn.  

 Giới thiệu và đặt nhà hàng cho khách. 

 Thuê xe ô tô, xe máy, xe đạp cho khách ở những địa chỉ có uy tín. 

 Bố trí phương tiện đón khách tại sân bay và đưa khách ra sân bay. 

 Cung cấp thông tin về lịch trình bay trong và ngoài nước cho khách. 

 Thực hiện việc đặt vé máy bay, khẳng định lại vé máy bay, thay đổi lịch trình 

bay và giờ bay cho khách. 

 Mua vé ô tô, tàu hoả và các phương tiện khác giúp khách. 

 Lập và chuyển hoá đơn dịch vụ cho nhân viên thu ngân cập nhật chi phí vào tài 

khoản khách.  

 Kiểm tra vệ sinh khu vực sảnh và bên ngoài khách sạn. 

1.2. VAI TRÒ, NHI M VỆ Ụ C A B  PH N L  TÂN Ủ Ộ Ậ Ễ KHÁCH S NẠ  

1.2.1. Vai trò của bộ phận lễ tân khách sạn  

Bộ phận lễ tân là bộ mặt của khách sạn, là nơi đầu tiên tiếp xúc với khách và được 

ví như "trung tâm thần kinh" của khách sạn, cho nên bộ phận lễ tân đóng vai trò rất 

quan trọng trong mọi hoạt động của khách sạn. Vai trò của bộ phận lễ tân gồm: 

 Bộ phận lễ tân đóng vai trò trung gian quan trọng giữa khách và khách sạn, có 

chức năng như chiếc cầu nối giữa khách hàng với các bộ phận trong khách sạn nhằm 

đáp ứng và làm thoả mãn mọi nhu cầu của khách hàng. 

Thông qua các nghiệp vụ của mình như: đặt buồng, đăng ký khách sạn, phục vụ 

khách trong thời gian lưu trú, trao đổi thông tin, thanh toán và tiễn khách,... bộ phận lễ 
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tân đại diện cho các bộ phận của khách sạn cung cấp thông tin về các dịch vụ cho khách 

như: dịch vụ ăn uống, dịch vụ lưu trú, dịch vụ vui chơi giải trí và các dịch vụ khác. Hay 

nói cách khác, bộ phận lễ tân giới thiệu cho khách các dịch vụ của các bộ phận khác 

trong khách sạn để qua đó thoả mãn tốt nhất nhu cầu của khách.  

 Bộ phận lễ tân đóng vai trò trung tâm, phối hợp hoạt động của các bộ phận 

trong khách sạn giúp các bộ phận hoạt động có kế hoạch, tạo nên một guồng máy 

thống nhất.  

Trong khách sạn mỗi bộ phận thực hiện một chức năng khác nhau nhưng đều có 

một mục đích là đáp ứng các nhu cầu của khách và đảm bảo mục đích kinh doanh của 

khách sạn. Để đạt được mục đích chung đó, các bộ phận này phải có sự phối hợp thành 

một hệ thống hoạt động theo đúng kế hoạch của khách sạn. Bộ phận lễ tân đóng vai trò 

chính trong việc phối hợp hoạt động với các bộ phận khác trong khách sạn. 

 Bộ phận lễ tân đóng vai trò chủ đạo trong các hoạt động phục vụ khách. 

Nhân viên lễ tân là người có cơ hội được tiếp xúc với khách nhiều nhất, từ khi 

khách đến cho tới khi khách rời khỏi khách sạn. Mọi yêu cầu của khách đều được 

chuyển tới nhân viên lễ tân và nhân viên lễ tân là người thực hiện các yêu cầu đó một 

cách trực tiếp hay gián tiếp. Do vậy, nhân viên lễ tân là người chủ đạo trong hoạt động 

phục vụ khách. 

 Bộ phận lễ tân đóng vai trò quan trọng trong việc tuyên truyền, quảng cáo cho 

khách sạn.  

Nhân viên lễ tân là người tiếp xúc với khách nhiều nhất cho nên việc giới thiệu, 

quảng cáo sản phẩm của khách sạn với khách được thực hiện dễ dàng hơn. Muốn quảng 

cáo các sản phẩm của khách sạn nhanh và có hiệu quả, nhân viên lễ tân phải nắm 

vững mọi sản phẩm của khách sạn và phải có khả năng giới thiệu, quảng cáo các sản 

phẩm đó. 

 Bộ phận lễ tân đóng vai trò cố vấn cho ban giám đốc để hoàn thiện sản phẩm 

và đề ra các chiến lược, các chính sách kinh doanh cho khách sạn. 

Nhân viên lễ tân là người có nhiều cơ hội tiếp xúc trực tiếp với khách hàng nên có 

thể nắm rõ thị hiếu, sở thích và cả tâm lý của khách và nhờ đó có được các nguồn thông 

tin tương đối đầy đủ và chính xác về nhu cầu, thị hiếu của khách hàng, cũng như hành 

vi tiêu dùng của họ. Những thông tin này rất hữu ích cho ban giám đốc khách sạn để 
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hoàn thiện sản phẩm, đề ra các chiến lược, các chính sách kinh doanh phù hợp cho 

khách sạn. 

 Bộ phận lễ tân đóng vai trò đại diện cho khách sạn trong việc mở rộng các mối 

liên hệ liên doanh, liên kết trong việc phát triển các mối quan hệ với các đại lý du lịch, 

các hãng lữ hành, các công ty vận chuyển khách, các cơ sở dịch vụ khác nhằm thu hút 

khách cho khách sạn và phục vụ khách. 

 Bộ phận lễ tân là nơi thường xuyên tiếp xúc với khách, là bộ mặt của khách sạn 

nên nhân viên lễ tân cần thể hiện tính chuyên nghiệp khi giao tiếp với khách. 

Khi giao tiếp trực tiếp với khách, nhân viên lễ tân phải luôn thể hiện sự thân thiện, 

phải biết lắng nghe và trả lời thật rõ những thông tin khách cần hỏi. 

Tránh tình trạng nhân viên nói quá nhiều, nhưng không nắm rõ những gì khách 

cần, hoặc nắm thông tin không chính xác, sai lệch. 

Khi giao tiếp trực tiếp với khách, nhân viên lễ tân cần lưu ý:  

+ Lắng nghe khách. 

+ Trả lời thật rõ thông tin khách cần. 

+ Thành thạo ngoại ngữ. 

+ Thận trọng khi giao tiếp với khách nơi đông người. 

+ Tư thế, điệu bộ thể hiện tính chuyên nghiệp. 

+ Tránh tình trạng nói nhiều. 

1.2.2. Nhiệm vụ chung của bộ phận lễ tân khách sạn 

Để đảm bảo được các vai trò của mình, nhân viên lễ tân phải thực hiện một số 

nhiệm cụ cơ bản sau: 

 Đón tiếp khách. 

 Giới thiệu về khách sạn và các dịch vụ của khách sạn. 

 Bán buồng và các dịch vụ khác của khách sạn cho khách. 

 Nhận đặt buồng và xếp buồng cho khách. 

 Thực hiện thủ tục đăng ký khách sạn cho khách. 

 Lập và lưu trữ hồ sơ khách hàng. 
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 Trực tiếp và phối hợp với các bộ phận khác phục vụ khách trong thời gian 

khách lưu trú tại khách sạn. 

 Tiếp nhận và giải quyết phàn nàn của khách. 

 Tối đa hoá mức độ hài lòng của khách. 

 Theo dõi, cập nhật, tổng hợp các chi phí của khách. 

 Nhận thanh toán và tiễn khách. 

 Tham gia vào công tác quảng cáo và tiếp thị của khách sạn. 

 Tham gia vào công tác an ninh và an toàn của khách sạn. 

 Và các nhiệm vụ khác. 

1.3. DANH M C CÁC TRANỤ G THI T B , D NG C  Ế Ị Ụ Ụ LÀM VI C, S  NGHI P Ệ Ổ Ệ

V , N PH M H  TR  LỤ Ấ Ẩ Ỗ Ợ ÀM VI C T I B  PH N Ệ Ạ Ộ Ậ L  TÂNỄ  

1.3.1. Trang thiết bị 

  Xe điện vận chuyển đồ/khách. 

  Xe đẩy hành lý. 

Kệ để báo, kệ để dù phục vụ khách. 

  Bảng hiệu/biển chỉ dẫn. 

  Thùng rác trang trí, thùng rác có gạt tàn thuốc thường đặt ở khu công cộng, khu 

thang máy. 

  Chậu hoa tươi thật lớn giữa sảnh/lobby.  

 Thảm lấy bụi, thảm chùi chân, thảm lấy nước để hạn chế lây bụi, cát từ ngoài vào. 

Bàn ghế chờ phục vụ khách.  

  Phòng, khu vực phục vụ truy cập internet, máy vi tính. 

  Máy tạo chìa khoá. 

  Máy soi tiền. 

  Máy cà thẻ tín dụng. 
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  Điện thoại. 

  Máy bộ đàm. 

1.3.2. Danh mục các sổ sách 

 Sổ logbook lễ tân. 

 Sổ logbook thu ngân. 

 Sổ theo dõi khách thăm phòng. 

 Sổ giao nhận hàng hoá. 

 Sổ ghi nhận báo thức. 

 Sổ cung cấp thông tin cần thiết. 

 Sổ ghi nhận và bàn giao các vật dụng giá trị do khách gửi. 

 Sổ đặt phòng. 

 Sổ khai báo tạm trú khách Việt Nam và Việt Kiều, nước ngoài. 

1.3.3. Danh mục các ấn phẩm 

 Thẻ chìa khoá từ. 

 Mẫu đăng ký khách. 

 Mẫu báo cáo tổng hợp khách tạm trú. 

 Hoá đơn tài chính. 

 Biên lai máy cà thẻ/sales slip. 

 Phiếu ăn sáng. 

 Thẻ chìa khoá/Key card. 

 Mẫu ghi nhận lời nhắn. 

 Thẻ giữ hành lý. 

 Mẫu thu đổi ngoại tệ và séc du lịch. 

 Biên nhận và bao niêm giữ các vật dụng giá trị của khách. 

 Bao thư đủ loại, giấy tiêu đề. 



Giáo trình  
NGHIỆP VỤ LỄ TÂN 

30 

 Tập gấp quảng cáo khách sạn, cặp đựng hồ sơ, bảng giá phòng. 

 Mẫu phiếu theo dõi chi phí của khách. 

 Mẫu nhận đặt buồng. 

 Mẫu xác nhận đặt buồng. 

 Mẫu danh sách khách đang lưu trú. 

 Mẫu danh sách khách dự kiến đến/đi trong ngày. 

 Mẫu bảng tình trạng buồng. 

1.3.4. Danh mục các văn phòng phẩm 

 Bút bi, chì.  

 Sổ trắng. 

 Bút dạ quang. 

 Tẩy, bút xoá, bút lông dầu. 

 Kéo, thước ngắn. 

 Băng keo trong 5cm và 2,5cm. 

 Dây thun. 

 Kim kẹp giấy, kẹp bướm. 

 Bấm kim và kim bấm. 

 Bấm lỗ. 

 Ruy băng máy in kim. 

 Giấy than. 

 Giấy A4, giấy liên tục. 

 Bìa lá khổ A4. 

 Giấy nhiệt – máy fax. 

1.4. YÊU C U V  DI N MẦ Ề Ệ O CÁ NHÂNẠ  

 Vệ sinh cá nhân sạch sẽ hằng ngày trước khi làm việc. 
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 Đầu tóc, trang sức, trang điểm phù hợp với quy định của khách sạn. 

 Tránh sử dụng nhiều mỹ phẩm. 

 Luôn mặc đồng phục khi làm việc: Đồng phục phải sạch sẽ, không có nếp nhăn 
và mùi hôi, phải luôn giữ gìn cẩn thận và tự hào về bộ đồng phục được mặc. Giày dép 

phải luôn được đánh rửa sạch sẽ, kiểu giày phải theo đúng quy định của khách sạn. 

 Tư thế khi làm việc: luôn đứng thẳng, thể hiện vẻ bề ngoài tươi tắn, mang 
phong cách chuyên nghiệp. 

1.5. V  SINH KHU V C LỆ Ự ÀM VI CỆ  

Khu vực ở quầy lễ tân và sảnh là bộ mặt của khách sạn vì vậy giữ gìn vệ sinh khu 

vực làm việc của lễ tân có ý nghĩa rất quan trọng trong việc tạo ấn tượng ban đầu tốt 

đẹp với khách. 

Hằng ngày trước khi vào ca, nhân viên lễ tân dành ra khoảng 15 phút để làm vệ 
sinh khu vực làm việc bao gồm: vệ sinh quầy lễ tân, các trang thiết bị sẵn sàng hoạt 

động, khu vực bàn ghế dành cho khách sạch sẽ, gọn gàng. 

CÂU H I ÔN T P VÀ THỎ Ậ O LU N BÀI 1Ả Ậ  

1. Hãy cho biết cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân ở khách sạn vừa và lớn. 

2. Hãy cho biết vai trò, nhiệm vụ của bộ phận lễ tân trong khách sạn. 

3. Hãy liệt kê các ấn phẩm, các trang thiết bị phục vụ công tác ở bộ phận lễ tân. 

4. Hãy cho biết quy định về vệ sinh cá nhân của nhân viên lễ tân. 

TÀI LI U THAM KH O BỆ Ả ÀI 1 

1. Giáo trình Hotel Receptionist, tái bản lần thứ tư. 

2. Giáo trình Hotel Operations, Chris Baird and Colins Dix, tái bản lần thứ hai. 

3. Tài liệu Nghiệp vụ lễ tân, Dự án Phát triển nguồn nhân lực Du lịch Việt Nam, in 
lần thứ nhất, 2009. 

4. Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân, Tổng cục Du lịch Việt Nam và Lux-Development, tái 
bản lần thứ hai, 2005. 

5. Giáo trình Front Office Operations. 

6. Hotel and lodging management, 2nd edition, Alan T Stutis and James F. Wortman. 
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7. Hotel Front Office Management, 4th edition, James A. Bardi. 

8. Front Office, 2nd edition, Peter Abbott và Sue Lewvy. 
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SỬ DỤNG ĐIỆN THOẠI 

Mục tiêu: 

 Xử lý các cuộc gọi đến từ bên ngoài và trong phạm vi khách sạn. 

 Tuân thủ các yêu cầu khi nhận các cuộc điện thoại gọi đến. 

 Xác định được một số tình huống thường xảy ra tại bộ phận tổng đài. 

 Sử dụng được danh bạ điện thoại. 
 

 

2.1. K  NỸ NG TRĂ  L I VẢ Ờ À X  LÝ CÁC CU C G IỬ Ộ Ọ  Đ N KHÁCH S NẾ Ạ  

2.1.1. Cuộc gọi từ bên ngoài vào khách sạn 

2.1.1.1. Nhận các cuộc điện thoại gọi đến 

 Chào, xưng tên khách sạn và gợi ý giúp đỡ. 

 Tiếp nhận yêu cầu của người gọi: 

+ Tên khách, số buồng của khách hoặc bộ phận cần gặp. 

+ Tên người gọi, tên công ty. 

 Đề nghị người gọi chờ và liên lạc với khách, bộ phận cần gặp. 

 Thông báo về cuộc gọi và hỏi khách có muốn nhận cuộc gọi không. 

 Nếu khách đồng ý, nhân viên nối máy cho khách. 

 Nếu khách không đồng ý, xin lỗi người gọi và nhận tin nhắn (nếu có). 

2.1.1.2. Cách xử lý các cuộc điện thoại gọi đến 

 Trường hợp khách có ở trong buồng: chuyển điện thoại ngay cho khách. 
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 Trường hợp khách không có ở trong buồng nhưng ở khu vực công cộng của 

khách sạn: Nhân viên tổng đài nên hỏi người gọi có cần tìm khách ngay không, 

nếu người gọi cần gặp khách ngay thì phải báo cho bộ phận hỗ trợ đón tiếp cử người đi 

tìm khách. 

 Trường hợp khách đã ra khỏi khách sạn: Nhân viên tổng đài phải báo ngay cho 

khách, gọi và hỏi xem khách có cần nhắn gì không. Nếu khách cần nhắn tin thì phải ghi 

lại nội dung nhắn, tên địa chỉ và số điện thoại của người nhắn và chuyển ngay cho 

khách khi khách về khách sạn. 

2.1.2. Cuộc gọi trong phạm vi khách sạn 

 Chào, xưng tên bộ phận và gợi ý giúp đỡ. 

 Tiếp nhận yêu cầu của người gọi: 

+ Tên khách, số buồng của khách hoặc bộ phận cần gặp. 

+ Tên người gọi, tên bộ phận. 

 Đề nghị người gọi chờ và liên lạc với khách, bộ phận cần gặp. 

 Thông báo về cuộc gọi và nối máy. 

 

Hình 2.1. Nhân viên tổng đài trả lời cuộc gọi đến khách sạn 
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2.2. YÊU C U KHI NH N Ầ Ậ CÁC CU C Ộ IĐ N THO I Ệ Ạ G I Ọ Đ NẾ  

 Nhân viên tổng đài phải biết được khách muốn nói chuyện với ai, số buồng của 

khách để tránh nhầm lẫn. 

 Cần hỏi rõ tên người gọi đến để báo cho khách trước khi nối máy cho khách. 

 Không để khách gọi điện thoại chờ lâu. 

 Phải luôn lịch sự, nhã nhặn với khách bằng giọng nói ấm áp, truyền cảm. 

2.3. M T S  TÌNH HU NGỘ Ố Ố  THƯ NG X Y RA T I BỜ Ả Ạ  PH N T NG Ộ Ậ Ổ ÀIĐ  

 Khách khó thực hiện cuộc gọi ra ngoài: nhân viên tổng đài xin số điện thoại của 

khách và xin phép quay số giúp khách. 

 Khách yêu cầu không cho chuông điện thoại reo trong buồng: nhân viên tổng đài 

khoá điện thoại buồng khách, không nối máy lên buồng và nhận tin nhắn của khách gọi 

đến chuyển lên buồng cho khách. 

 Nhân viên tuyệt đối không nói số buồng của khách đang ở trong khách sạn cho 

các khách khác biết khi chưa được phép của khách. 

 Khách đã ra khỏi buồng và đang ở quầy lễ tân để trả buồng nếu có điện thoại 

cần kịp thời chuyển cho khách. 

 Nhân viên khách sạn có điện thoại về nội dung cá nhân không liên quan đến 

công việc gọi đến trong giờ làm việc: nhân viên đề nghị người gọi nhắn tin lại và 

chuyển cho nhân viên chứ không nối máy cho nhân viên trong giờ làm việc. 

 Khách gọi đến nhưng nói rất chậm hoặc không chịu nói: nhân viên nên gợi ý và 

động viên để khách nói, không được cáu gắt hoặc tỏ thái độ mất lịch sự với khách. 

2.4. S  D NG DANH B  Ử Ụ Ạ ĐI N THO IỆ Ạ  

 Nhân viên lễ tân phải nắm vững các loại danh bạ điện thoại: nội vùng, quốc gia 

và quốc tế. 
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 Các cuốn danh bạ được phân loại theo ngành thương mại, trong đó liệt kê tất cả 

các doanh nghiệp kinh doanh thương mại. 

 Ngoài ra, nhân viên lễ tân cũng cần nắm vững các mã vùng điện thoại quốc gia 

hay quốc tế để trả lời khi khách có yêu cầu. 

 Nhân viên lễ tân cần biết các loại danh bạ điện thoại thường sử dụng như: 

+ Danh bạ điện thoại nội hạt, quốc gia, quốc tế. 

+ Danh bạ được phân loại theo ngành thương mại. 

+ Danh bạ/danh mục các số máy lẻ trong nội bộ khách sạn. 

+ Danh mục các số điện thoại bên ngoài thường dùng. 

+ Mã vùng trong nước hay quốc tế. 

CÂU H I ÔN T P BÀI 2Ỏ Ậ  

1.  Hãy cho biết cách xử lý các cuộc gọi đến từ bên ngoài và trong phạm vi khách sạn. 

2.  Hãy nêu những yêu cầu khi nhận các cuộc điện thoại gọi đến. 

3.  Hãy nêu một số tình huống thường xảy ra ở bộ phận tổng đài. 

BÀI T P TH C HÀNH BÀẬ Ự I 2 

1.  Thực hành kỹ năng xử lý các cuộc gọi đến từ bên ngoài phạm vi khách sạn. 

2.  Thực hành kỹ năng xử lý các cuộc gọi đến từ trong phạm vi khách sạn. 

3.  Thực hành kỹ năng xử lý một số tình huống thường xảy ra ở bộ phận tổng đài. 

TÀI LI U THAM KH O BỆ Ả ÀI 2 

1. Phạm Thị Thu Cúc (2005), Giáo trình Lý thuyết nghiệp vụ lễ tân, NXB Hà Nội. 

2.  Sơn Hồng Đức (2006), Quản trị lễ tân trong khách sạn quốc tế hiện đại, NXB Lao 
động Xã hội. 

3.  Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch (2005), Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân, 
NXB Thanh niên. 
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ĐẶT BUỒNG 

Mục tiêu: 

 Định nghĩa được thế nào là đặt buồng. 

 Liệt kê được các loại buồng và mức giá buồng, các nguồn và kiểu đặt buồng. 

 Mô tả được các phương pháp tiếp nhận yêu cầu đặt buồng. 

 Giải thích được quy trình tiếp nhận và xử lý yêu cầu đặt buồng cho mọi đối 
tượng khách. 

 Áp dụng thực hành tiếp nhận và xử lý yêu cầu đặt buồng cho mọi đối tượng khách 
bằng nhiều hình thức khác nhau. 

 Thực hiện tiếp nhận và xử lý các yêu cầu thay đổi đặt buồng, huỷ đặt buồng. 

 Tuân thủ quy trình đặt buồng của khách sạn. 
 

 

3.1. KHÁI NI M VÀ M C Ệ Ụ ÍCH CĐ A Ủ Đ T BU NG TẶ Ồ RƯ CỚ  

3.1.1. Khái niệm 

Đặt buồng là sự thoả thuận giữa khách với khách sạn trong đó khách sạn dành cho 

khách loại buồng, số lượng buồng và các nhu cầu đặc biệt vào thời gian cụ thể mà 

khách yêu cầu để sử dụng trong thời gian lưu trú tại khách sạn. 

3.1.2. Mục đích của việc đặt buồng trước 

 Việc đặt buồng trước của khách giúp cho khách sạn nắm được số lượng khách 

vào một thời điểm trong tương lai. Do vậy giúp khách sạn lên kế hoạch trước và đảm 

bảo có buồng cho khách vào ngày họ tới, tối đa hoá công suất buồng và doanh thu buồng. 

 Công việc đặt buồng được thực hiện tốt sẽ giúp cho khách sạn chủ động trong 

việc đón tiếp và thoả mãn nhu cầu của khách, cũng như phân công, bố trí và điều phối 

hoạt động trong khách sạn. Ngược lại, hệ thống đặt buồng không tốt sẽ làm giảm công 
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suất sử dụng buồng và doanh thu của khách sạn, thậm chí còn tạo ấn tượng xấu 

cho khách. 

Với các khách sạn chưa được vi tính hoá thì nhân viên đặt buồng sử dụng các sơ 

đồ, biểu mẫu để nhận đặt buồng, còn các khách sạn đã được vi tính hoá thì việc nhận 

đặt buồng chủ yếu thực hiện trên máy vi tính. Cho dù các nhân viên đặt buồng có nhận 

đặt buồng theo hình thức nào thì việc nhận đặt buồng cho khách cũng bao gồm các 

công việc như sau: 

 Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng. 

 Xác định khả năng đáp ứng. 

 Thoả thuận đặt buồng với khách. 

 Ghi nhận các thông tin đặt buồng. 

 Gửi xác nhận đặt buồng cho khách. 

 Lưu giữ các hồ sơ đặt buồng 

3.2. H NG VÀ CÁC LO I Ạ Ạ BU NGỒ  

3.2.1. Hạng buồng 

Trước đây, các khách sạn thường chỉ có một hạng buồng và mọi khách đều phải 

chịu chung một mức giá. Các khách sạn sang trọng có tiện nghi buồng ngủ sang trọng 

nhất với mức giá cao được dành cho các khách giàu có. Ngược lại, khách sạn hạng 

trung bình có tiện nghi và mức giá hợp lý, vừa phải dành cho tầng lớp bình dân. Ngày 

nay, để đáp ứng nhu cầu đa dạng của các đối tượng khách, hầu hết các khách sạn đều có 

nhiều hạng buồng với tiện nghi và diện tích tương ứng với các mức giá khác nhau. Các 

hạng buồng thường có ở các khách sạn: 

 Buồng tiêu chuẩn (Standard) 

 Buồng cao cấp (Superior) 

 Buồng sang trọng (Deluxe) 

 Buồng đặc biệt (Suite) 

 Buồng tiêu chuẩn:  
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Là loại buồng có giá thấp nhất trong khách sạn. Buồng loại này thường có tầm 

nhìn không đẹp, vị trí kém thuận lợi nhất trong khách sạn. 

 

Hình 3.1. Buồng đôi tiêu chuẩn 

 Buồng cao cấp:  

Là buồng thường được đặt ở các tầng có vị trí thuận lợi nhưng không đẹp bằng 

buồng sang trọng. 

 

Hình 3.2. Buồng kép cao cấp 

 Buồng sang trọng:  
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Là những buồng thường có vị trí đẹp, có mức tiện nghi cao và đồ đạc, nội thất 

thuộc loại đắt tiền. 

 

Hình 3.3. Buồng đôi sang trọng 

 Buồng đặc biệt:  

Là loại buồng có khu tiếp khách và khu ngủ riêng biệt hoặc có khu bếp nhỏ. 

 

Hình 3.4. Buồng đặc biệt 

3.2.2. Các loại buồng 

Khách sạn có các loại buồng khác nhau dựa trên cơ sở số lượng người có thể lưu 

trú trong đó. Trên thực tế, có các loại buồng phổ biến ở các khách sạn: 
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 Buồng đơn (Single room): Là buồng có một giường đơn. 

 Buồng kép (Twin room): Là buồng có hai giường đơn. 

 Buồng đôi (Double room): Là buồng có một giường đôi/giường Queen/ 

giường King. 

 Buồng ba (Triple room): Là buồng xếp cho ba người, có thể có ba giường đơn 

hoặc một giường đôi và một giường đơn. 

 Buồng căn hộ (Apartment): Là buồng thiết kế theo kiểu căn hộ có các tiện nghi 

sinh hoạt. 

 Buồng liền kề (Adjoining): Là buồng ở cạnh nhau, chung tường nhưng không 

chung cửa. 

 Buồng đối diện (Adjacent): Là buồng ở gần nhau có thể đối diện qua hành lang. 

Mỗi loại buồng cho biết quy mô của buồng đang có sẵn bao nhiêu giường và bao 

nhiêu người có thể lưu trú. 

3.2.3. Các kiểu giường 

Trong khách sạn có các kiểu giường khác nhau nhằm đáp ứng nhu cầu khác nhau 

của khách. 

3.2.3.1. Giường Nhà vua  

Giường lớn nhất: Ký hiệu là (K). Kích thước: 2m – 2,2m 

 

Hình 3.5. Giường Nhà vua 
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3.2.3.2. Giường Hoàng hậu  

Giường đôi cỡ lớn, nhỏ hơn loại giường Nhà vua: Ký hiệu là (Q). Kích thước: 

1,8m – 2m 

 

Hình 3.6. Giường Hoàng hậu 

3.2.3.3. Giường đôi (Double bed) 

Ký hiệu là (D). Kích thước: 1,35m – 1,9m 

 

Hình 3.7. Giường đôi 
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3.2.3.4. Giường đơn (Single bed)  

Ký hiệu là (S). Kích thước: 1m – 1,9m 

 

Hình 3.8. Giường đơn  

3.2.4. Vị trí buồng 

Vị trí của buồng rất quan trọng đối với khách. Ví dụ: buồng ở góc, buồng quay 

mặt ra biển hoặc núi, buồng cách xa tiếng ồn của thành phố,... đôi khi rất quan trọng với 

khách và khách sẵn sàng trả giá thêm để được nghỉ trong các buồng này. Vị trí của 

buồng thể hiện ở hai đặc điểm chính: 

 Hướng nhìn ra cửa sổ hay ban công của buồng. 

 Thứ tự tầng của buồng. 

3.3. CÁC LO I GIÁ BU NẠ Ồ G 

Giá có thể được tính theo thực giá (giá NET) nghĩa là đã bao gồm thuế của chính 

phủ và thuế dịch vụ. Nếu mức giá được đánh dấu ++ nghĩa là các chi phí vừa nói sẽ 

được cộng thêm vào giá. Cần phải làm quen với các mức giá khác nhau khi làm việc. 

Có rất nhiều loại giá buồng: 
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3.3.1. Giá công bố/niêm yết 

Giá buồng hoặc biểu giá được in sẵn trên bảng giá của khách sạn được gọi là giá 

công bố. Đây là mức giá cao nhất cho một buồng và thường được đặt ở bộ phận lễ tân 

hoặc ở trong buồng. Giá công bố thay đổi theo mùa, nói cách khác giá sẽ cao lên vào 

mùa cao điểm khi nhu cầu về buồng cao. Thực tế trong kinh doanh khách sạn sẽ không 

bán buồng ở mức giá niêm yết trừ khi cầu vượt quá cung trong một thời điểm nhất định 

tại địa phương đó. Hầu hết các buồng được bán với một mức giá giảm giá nhất định. 

3.3.2. Giá liên kết hợp đồng 

Đây là loại giá đặc biệt cho các khách thương gia. Mức giá này được thoả thuận 

trực tiếp giữa khách sạn với công ty bằng văn bản.  

3.3.3. Giá theo tour/nhóm 

Mức giá đặc biệt này dành cho các nhóm hoặc tour du lịch. Mức giá này được 

lãnh đạo khách sạn và trung tâm lữ hành hoặc đại lý du lịch thoả thuận trước. Lãnh đạo 

khách sạn xác định mức giá dựa vào số lượng buồng đặt và thời điểm đặt. Khách sạn 

thường trả cho đại lý du lịch đặt buồng một tỷ lệ hoa hồng nhất định. 

3.3.4. Giá khấu trừ 

Ngoài các mức giá khấu trừ dành cho các đại lý du lịch, nhân viên hàng không,... 

khách sạn còn đưa ra các loại giá đặc biệt, hoặc các ưu đãi để tăng lượng khách. 

Gần đây, nhiều khách sạn ở Việt Nam đã đưa ra mức giá khấu trừ đặc biệt để tăng 

công suất buồng trong thời kỳ vắng khách. 

3.3.5. Giá đặc biệt và khuyến mãi 

Là loại giá có sự ưu đãi dành cho đoàn khách, khách quen hoặc các khách hàng 

tiềm năng nhằm mục đích khuyến mãi và tăng công suất buồng. Giá đặc biệt và khuyến 

mãi có một số loại như sau: 

 Giá gia đình: khách sạn thường đưa ra mức giảm giá hoặc miễn phí cho trẻ em 

khi ở chung với bố, mẹ nhằm mục đích khuyến khích cả gia đình cùng ở khách sạn. 

 Giá mời: là giá dành cho các quan chức chính phủ, những người có địa vị trong 

xã hội, những ca sĩ nổi tiếng, những khách đặc biệt có thể mang lại lợi nhuận cho khách 

sạn trước đây và trong tương lai. 
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 Giá dành cho khách ở dài hạn: giá ưu đãi dành cho khách ở dài hạn. Khách sạn 

sẽ giảm giá cho khách dựa vào thời gian lưu trú của khách, khách ở càng lâu thì mức 

giá buồng càng giảm, hình thức giảm giá này sẽ khuyến khích khách ở khách sạn lâu 

hơn nữa. 

 Giá khuyến mãi: là giá dành cho các trưởng đoàn, những người tổ chức hội nghị 

hoặc một số đối tượng khách được ưu tiên nhằm khuyến khích công việc kinh doanh 

khách sạn trong tương lai. 

3.3.6. Giá trọn gói 

Là loại giá bao gồm cả tiền thuê buồng và tiền mua các loại dịch vụ khác như các 

hoạt động giải trí, tổ chức tiệc. Loại chi phí sử dụng này sẽ giảm hơn giá tiền buồng 

được tính riêng lẻ, nhằm khuyến khích khách mua nhiều buồng và các dịch vụ khác. 

3.4. CÁC HÌNH TH C Ứ Đ TẶ  BU NG C A KHÁCHỒ Ủ  

3.4.1. Đặt buồng bằng lời 

 Gặp trực tiếp để đặt buồng 

Khách đến khách sạn và trực tiếp đặt buồng với nhân viên đặt buồng hoặc bộ phận 

kinh doanh tiếp thị của khách sạn, việc đặt buồng này mang lại hiệu quả cao bởi vì nhân 

viên nhận đặt buồng có thể trực tiếp trao đổi, thoả thuận về loại buồng, về giá cả, đặc 

biệt các yêu cầu mà khách đưa ra đều được nhân viên đặt buồng tiếp nhận một cách 

chính xác nhất. 

 Đặt buồng qua điện thoại 

Khách gọi điện đến khách sạn để yêu cầu đặt buồng. Hình thức đặt buồng qua điện 

thoại được sử dụng phổ biến nhất, nhanh và dễ tiếp cận, tiết kiệm chi phí và thời gian 

của khách. Nhân viên đặt buồng khi nhận yêu cầu đặt buồng của khách qua điện thoại 

phải nắm vững những yêu cầu của khách, không được để khách đợi lâu gây khó chịu 

cho khách. Khách có chấp thuận thuê buồng tại khách sạn hay không tuỳ thuộc vào 

trình độ, chuyên môn, thái độ và giọng nói của nhân viên khi tiếp nhận yêu cầu 

của khách.  
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3.4.2. Đặt buồng bằng văn bản 

 Đặt buồng qua fax 

Hình thức đặt buồng này được nhiều khách sử dụng, đặc biệt là các công ty, hãng 

lữ hành với yêu cầu đặt buồng số lượng lớn. Ưu điểm của cách đặt buồng qua fax là tốc 

độ nhanh, lưu lại được văn bản đặt buồng, đảm bảo thông tin đặt buồng rõ ràng và 

chính xác. Khi nhận đặt buồng qua fax, nhân viên đặt buồng phải kiểm tra và ghi lại; 

sau khi khách đặt buồng nhân viên nhận đặt buồng phải gửi ngay fax xác nhận việc đặt 

buồng của khách. 

 Đặt buồng bằng thư 

Khách viết thư gửi tới khách sạn yêu cầu đặt buồng. Khách sạn căn cứ vào các yêu 

cầu của khách về tình trạng buồng của khách sạn để trả lời khách. Hiện nay, cách thức 

đặt buồng này không còn được sử dụng phổ biến. 

 Đặt buồng bằng thư điện tử 

Ngày nay, nhờ sự kết nối của hệ thống internet qua máy vi tính mà khách có thể 

gửi yêu cầu đặt buồng của mình qua thư điện tử đến khách sạn. Đây là hình thức đặt 

buồng nhanh nhất và ngày càng trở thành hình thức đặt buồng chính trong tương lai.  

Khi nhận được các đặt buồng qua máy tính, nhân viên nhận đặt buồng phải ghi lại 

mọi thông tin đặt buồng vào phiếu hoặc sổ đặt buồng và gửi thư xác nhận cho khách. 

3.5. CÁC NGU N Ồ Đ T BUẶ ỒNG 

3.5.1. Nguồn khách đặt buồng trực tiếp 

Nguồn khách đặt buồng trực tiếp là nguồn khách trực tiếp đặt buồng tại khách sạn 

mà không thông qua một tổ chức đặt buồng hay trung gian nào. Nguồn khách này 

thường là các khách lẻ, khách đoàn trực tiếp gọi điện, gửi thư viết tay hoặc thư điện tử 

để đặt buồng tại khách sạn. 

3.5.2. Nguồn khách đặt buồng thông qua các đại lý trung gian 

Khách đặt buồng của khách sạn thông qua các đại lý trung gian như: đại lý du lịch, 

hãng lữ hành, hãng hàng không, văn phòng du lịch địa phương. Khi đặt buồng thông 

qua các đại lý này, khách sẽ cảm thấy yên tâm về chất lượng và uy tín của khách sạn. 
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 Nguồn khách từ các đại lý du lịch và các hãng lữ hành 

Hoạt động chính của các đại lý du lịch và các hãng lữ hành là nhận các hợp đồng 

đặt buồng của các cá nhân và tổ chức các kỳ nghỉ trọn gói cho khách, bao gồm đi lại và 

nghỉ ngơi. Các đại lý trung gian này có thể thuê buồng của khách sạn để tổ chức chuyến 

du lịch cho khách hoặc có thể giới thiệu khách cho khách sạn để hưởng hoa hồng. 

Để khuyến khích việc bán buồng và giữ mối quan hệ tốt với các tổ chức đặt buồng 

trung gian, khách sạn dành một số lượng buồng nhất định để các đại lý chủ động bán 

buồng cho khách. Sau đó, các đại lý mới khẳng định việc đặt buồng với khách sạn. Các 

đại lý du lịch sẽ không phải nộp bất cứ một khoản tiền nào khi không bán hết số lượng 

buồng mà khách sạn đã dành cho hãng trong khoảng thời gian nhất định. 

 Nguồn khách đặt buồng từ các hãng hàng không 

Hãng hàng không thường mang đến cho khách sạn các nguồn khách là các đội bay 

nghỉ giữa chuyến bay, các đối tượng khách lỡ chuyến bay, huỷ chuyến bay do các lý do 

thời tiết hoặc máy bay bị trục trặc kỹ thuật, khách chuyển chuyến bay và khách đi du 

lịch bằng phương tiện máy bay. Ngày nay, một số hãng hàng không còn nối mạng với 

các bộ phận đặt buồng của khách sạn để khai thác nguồn khách này. 

 Nguồn khách từ các văn phòng thông tin du lịch địa phương 

Các văn phòng thông tin du lịch địa phương mang đến cho khách sạn nguồn khách 

là khách tham quan du lịch địa phương. Các khách sạn thường liên kết chặt chẽ với các 

văn phòng này bởi vì ngoài việc khai thác nguồn khách, họ còn đặt buồng, nhận mua vé 

máy bay và tổ chức các cuộc tham quan có hướng dẫn cho khách. 

3.5.3. Nguồn khách đặt buồng qua các hệ thống đặt buồng trung tâm 

Các khách sạn trong cùng một tập đoàn hoặc các tập đoàn khách sạn khác nhau có 

thể thiết lập hệ thống đặt buồng trung tâm, nhằm mục đích tạo thuận lợi cho khách hàng 

trong việc đặt buồng khách sạn, khuyến khích khách hàng sử dụng sản phẩm của các 

khách sạn trong cùng một tập đoàn. 

Hệ thống đặt buồng trung tâm tiếp nhận các yêu cầu đặt buồng của khách hàng và 

phân bổ cho các khách sạn trong hệ thống của mình. Khách hàng được cung cấp các số 

điện thoại miễn phí của hệ thống nên có thể dễ dàng liên hệ đến khách sạn. 

Nhờ hệ thống đặt buồng trung tâm, các khách sạn tăng khả năng thu hút khách và 

tiết kiệm được chi phí quảng cáo. 
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3.6. CÁC KI U Ể Đ T BU NẶ Ồ G 

3.6.1. Đặt buồng có đảm bảo 

Là hình thức đặt buồng mà khách sẽ đồng ý thanh toán cho khách sạn một khoản 

tiền để khách sạn giữ buồng cho khách đến khi khách đến hoặc đến giờ trả buồng của 

ngày tiếp theo mặc dù khách đến hay không. 

Việc đặt buồng có đảm bảo giúp làm ổn định hoạt động kinh doanh của khách sạn, 

đồng thời giúp khách yên tâm hơn vì khi đến khách sạn khách sẽ có buồng ở ngay. 

Trường hợp khách không đến cũng không huỷ đặt buồng hoặc huỷ đặt buồng không 

đúng như quy định của khách sạn thì khách phải bồi thường cho khách sạn theo thoả 

thuận giữa hai bên. Thông thường số tiền bồi thường là số tiền của một đêm ở của tất cả 

các buồng mà khách đã đặt. Một số hình thức đặt buồng đảm bảo là: 

3.6.1.1. Đảm bảo bằng việc trả trước tất cả số tiền thuê buồng 

Khách sẽ thanh toán toàn bộ số tiền buồng trước ngày khách đến nhận buồng. 

3.6.1.2. Đảm bảo bằng đặt cọc trước 

Khách thanh toán trước một phần tiền buồng trước ngày khách đến đăng ký khách 

sạn. Số tiền đặt cọc thường bằng tiền trả lưu trú một đêm ở, được khách chuyển đến 

khách sạn trước ngày khách đến. Khoản tiền thanh toán trước của khách về toàn bộ 

hoặc một phần tiền buồng của khách được ghi trong hồ sơ của khách trước khi tới 

khách sạn. 

3.6.1.3. Đảm bảo bằng thẻ tín dụng 

Khách có thể sử dụng thẻ tín dụng để đảm bảo việc đặt buồng của mình. Nếu 

khách không đến nhận buồng vào ngày đã đăng ký cũng không huỷ bỏ việc đặt buồng 

thì tiền thuê buồng và thuế của một đêm sẽ được tính trừ vào thẻ tín dụng. Công ty phát 

hành thẻ tín dụng đảm bảo thanh toán cho khách sạn khoản tiền này. Ở nhiều quốc gia, 

đây là hình thức đặt buồng cá nhân có đảm bảo phổ biến nhất. 

3.6.1.4. Đại lý du lịch, hãng lữ hành đảm bảo 

Các đại lý du lịch, hãng lữ hành thường ký kết hợp đồng đặt buồng với khách sạn 

để đảm bảo việc đặt buồng của họ. Các tổ chức này có ký kết hợp đồng đặt buồng với 
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khách sạn, đảm bảo chịu trách nhiệm thanh toán những buồng khách đặt mà không đến 

hay không thông báo huỷ đặt buồng hoặc báo huỷ không đúng quy định của khách sạn. 

3.6.1.5. Cơ quan, công ty đảm bảo 

Cơ quan, công ty thường đồng ý trách nhiệm về tài chính cho buồng khách đã đặt 

trong trường hợp khách không đến lưu trú tại khách sạn. Thoả thuận này thường dựa 

trên cơ sở hợp đồng đã ký kết giữa khách sạn và công ty, cơ quan gửi khách. Nếu khách 

không đến nhận buồng thì giấy tính tiền sẽ gửi đến các công ty, cơ quan đó. 

3.6.2. Đặt buồng không đảm bảo 

Đặt buồng không đảm bảo là hình thức đặt buồng mà trong đó khách sạn chịu 

trách nhiệm giữ buồng cho khách đến một thời điểm quy định, thường là 18h của ngày 

khách đến. Sau thời gian quy định giữ buồng của khách sạn mà khách không đến nhận 

buồng, khách sạn có thể huỷ buồng khách đặt để cho khách khác thuê. 

3.6.3. Đặt buồng có xác nhận 

Khách sạn gửi thư xác nhận tới người đã đặt buồng. Có thể coi đây là bằng chứng 

của hợp đồng. Thư xác nhận ghi các thông tin chi tiết về cuộc đặt buồng: ngày, tháng, 

mức giá, loại buồng, số lượng khách. Mặt khác, khách được cung cấp mã số xác nhận 

về cuộc đặt buồng, nó được sử dụng như chứng thực về cuộc đặt buồng khi cần đến. 

Đặt buồng có xác nhận có thể là đặt buồng đảm bảo hay không đảm bảo. 

3.6.4. Đặt buồng theo danh sách chờ 

Các khách sạn còn thực hiện đặt buồng theo danh sách chờ vào những thời điểm 

khi các buồng đã được đặt kín. Danh sách này sẽ thay đổi và được cập nhật khớp với 

các yêu cầu huỷ bỏ đặt buồng mà khách sạn nhận được. Hệ thống này đảm bảo cho 

khách sạn đạt công suất buồng cao bằng cách thay thế các yêu cầu huỷ đặt buồng bằng 

các cuộc đặt buồng theo danh sách chờ. 

3.6.5. Đặt buồng nối tiếp 

Thông thường khi khách có nhu cầu đặt buồng tại điểm đến kế tiếp, khách có thể 

hoặc khách sạn có thể gợi ý và khuyến khích khách đặt buồng tại các khách sạn cùng 

tập đoàn hay chuỗi khách sạn. 
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 Việc đặt buồng nối tiếp được thực hiện giữa các khách sạn cùng tập đoàn tại các 

quốc gia khác nhau do các khách sạn này có chung hệ thống đặt buồng trung tâm. 

3.6.6. Đặt buồng trong tương lai 

Được thực hiện cho chuyến thăm tiếp theo trong tương lai của khách. Nhiều khách 

thương gia thường xuyên đến một thành phố và điều quan trọng đối với khách sạn là 

đảm bảo rằng khách lưu trú ở khách sạn mình trong lần đến tiếp theo. Bằng việc thực 

hiện đặt buồng cho lần tiếp theo trong lúc hoặc trước khi làm thủ tục trả phòng, khách 

thường muốn được đặt phòng tại khách sạn đang lưu trú. 

Đây là ví dụ tiêu biểu về việc bán buồng khách sạn và đảm bảo lượng khách hàng 

quen thuộc. Đó cũng là ví dụ tiêu biểu về việc cung cấp dịch vụ khách hàng tốt. 

3.7. K  NỸ NG THÔNG BÁOĂ  THÔNG TIN V  CÁC LO I BU NG, BỀ Ạ Ồ ÁO GIÁ 

BU NG VÀ CÁC D CH VỒ Ị Ụ CÓ TRONG KHÁCH S NẠ  

3.7.1. Kỹ năng thông báo thông tin về các loại buồng, báo giá buồng 

Nhân viên nên sử dụng 1 trong 3 phương pháp bán buồng sau: 

 Giới thiệu một số loại buồng cho khách lựa chọn 

Nhân viên giới thiệu cho khách 2  3 loại giá buồng của khách sạn và hỏi khách 

thích loại buồng nào. Khách hàng sẽ có khuynh hướng chọn loại giá buồng ở giữa. 

Phương pháp này là cách bán buồng dễ thực hiện và có hiệu quả để hướng khách 

hàng thuê buồng với mức giá trung bình, tránh khách lựa chọn buồng có mức giá thấp. 

Khách không cảm thấy bị áp lực từ phía nhân viên mà họ cảm thấy họ tự quyết định 

lựa chọn. 

 Giới thiệu loại buồng từ mức cao trở xuống 

Nhân viên giới thiệu với khách từ loại buồng có mức giá cao nhất với sự mô tả 

những tiện nghi trang thiết bị có trong buồng. Có thể có 2 khả năng xảy ra: 

 + Khách đồng ý thuê buồng với mức giá cao đó. 

 + Khách không đồng ý mức giá cao nhất. Nhân viên sẽ giới thiệu tiếp loại buồng 

có giá thấp hơn (theo nguyên tắc từ cao xuống thấp) cho đến khi khách đưa ra quyết 

định lựa chọn buồng. 
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 Nhân viên nên áp dụng phương pháp này với đối tượng khách chưa biết về các 

loại buồng của khách sạn, với các đối tượng khách thương gia, khách đi hưởng tuần 

trăng mật, khách có khả năng thanh toán cao,... 

 Giới thiệu loại buồng từ mức giá yêu cầu lên loại cao hơn 

Phương pháp này thường được áp dụng đối với những khách hàng đã đặt buồng 

trước. Khi khách tới làm thủ tục đăng ký khách sạn, nhân viên lễ tân khéo léo gợi ý 

khách thuê buồng loại giá cao hơn. Chẳng hạn như: "Chỉ thêm 100.000 đồng, ông sẽ có 

được buồng có tầm nhìn đẹp hơn".  

3.7.2. Kỹ năng thông báo các dịch vụ có trong khách sạn 

Nhân viên lễ tân khi thực hiện việc nhận đặt buồng, cần khéo léo tìm hiểu nhu cầu 

của khách và giới thiệu các dịch vụ có trong khách sạn nhằm giúp khách đặt trước các 

dịch vụ tại khách sạn và mang lại hiệu quả kinh doanh cho khách sạn. Khách thường có 

một số nhu cầu về các dịch vụ như: xe đưa đón khách, thuê buồng hội nghị, đặt tiệc,... 

3.7.2.1. Nhu cầu về dịch vụ xe đón khách 

Khi nhận đặt buồng, nhân viên lễ tân cần hỏi khách có nhu cầu về phương tiện vận 

chuyển đón khách không vì một số khách yêu cầu đón tại sân bay, nhà ga, bến tàu,... 

Khi khách có nhu cầu về phương tiện đón khách, nhân viên lễ tân cần tiếp nhận các 

thông tin sau: 

 Yêu cầu về loại xe, bao nhiêu chỗ ngồi. 

 Số lượng khách cần đón. 

 Địa điểm đón khách. 

 Thời gian đón. 

 Giá thuê xe và các điều khoản khác. 

 Đặt cọc trước và điều khoản đặt cọc. 

 Các yêu cầu khác về xe đón. 
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3.7.2.2. Nhu cầu về đặt phòng hội nghị 

Một số khách có nhu cầu tổ chức hội nghị, hội thảo và yêu cầu đặt phòng hội nghị 

tại khách sạn, nhân viên lễ tân cần tìm hiểu các nhu cầu của khách và thoả thuận với 

khách các thông tin sau: 

 Số lượng khách dự hội nghị. 

 Thời gian tổ chức hội nghị. 

 Các yêu cầu về kỹ thuật, bài trí phòng hội nghị. 

 Giá thuê phòng hội nghị và các điều khoản khác. 

 Đặt cọc trước và các điều khoản về đặt cọc. 

 Các yêu cầu khác về phòng hội nghị. 

3.7.2.3. Nhu cầu về dịch vụ đặt tiệc 

Khi đặt buồng tại khách sạn, một số khách có thể đặt trước tiệc để tổ chức gặp mặt 

hay sinh nhật hoặc kỷ niệm ngày cưới. Để đáp ứng được nhu cầu này của khách, nhân 

viên lễ tân cần tiếp nhận và thoả thuận với khách những thông tin chủ yếu sau: 

 Số lượng khách dự tiệc. 

 Thời gian cụ thể tổ chức tiệc. 

 Loại tiệc và thực đơn của bữa tiệc. 

 Giá tiền của bữa tiệc và các điều khoản khác. 

 Đặt cọc trước và các điều khoản về đặt cọc. 

 Các yêu cầu khác về bữa tiệc. 

3.7.2.4. Nhu cầu về các dịch vụ khác 

Khách còn có một số nhu cầu về các dịch vụ khác: thuê thư ký, thuê phiên dịch,... 

nhân viên lễ tân phải tuỳ thuộc vào các dịch vụ có trong khách sạn để giới thiệu và tiếp 

nhận các yêu cầu của khách. 
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3.8. K  NỸ NG TIĂ P NH NẾ Ậ  VÀ X  LÝ YÊU C U Ử Ầ ĐẶT BU NG C A CÁC Ồ Ủ

Đ I TỐ Ư NG KHÁCH KHÁCỢ  NHAU 

3.8.1. Đối với việc nhận đặt buồng cho khách đi lẻ 

Bước 1. Tiếp nhận yêu cầu về buồng của khách 

Khách có thể gọi điện hoặc trực tiếp đến khách sạn để đặt buồng, nhân viên đặt 

buồng cần giới thiệu sản phẩm của khách sạn với khách và tiến hành tiếp nhận các yêu 

cầu về buồng của khách, cụ thể: 

 Tên khách, đoàn khách đặt buồng. 

 Ngày đến, ngày đi. 

 Số đêm lưu trú. 

 Loại buồng. 

 Số lượng buồng, số lượng khách. 

 Các yêu cầu đặc biệt khác về buồng. 

Bước 2. Kiểm tra khả năng đáp ứng của khách sạn 

Nhân viên đặt buồng sẽ kiểm tra tình trạng buồng của khách sạn xem có thể đáp 

ứng được nhu cầu về buồng của khách hay không. 

Ở khách sạn lớn, nhân viên có thể kiểm tra tình trạng buồng dựa vào danh sách 

buồng được in ra từ máy vi tính hoặc có thể kiểm tra trực tiếp trên máy vi tính. 

Ở khách sạn nhỏ, nhân viên sẽ dựa vào sổ sách: sổ đặt buồng, sơ đồ tình trạng buồng. 

Khi kiểm tra tình trạng buồng sẽ có 2 khả năng xảy ra: 

 Nếu khách sạn không có khả năng đáp ứng được yêu cầu về buồng của khách, 

nhân viên đặt buồng phải khéo léo thuyết phục khách lựa chọn các giải pháp thay thế: 

thay đổi loại buồng khác, thay đổi thời gian lưu trú. Trong trường hợp khách không 

đồng ý, nhân viên có thể xin phép được ghi tên khách vào "danh sách khách chờ" và xin 

địa chỉ liên lạc của khách. Nếu khách không chấp nhận thì giới thiệu khách sang khách 

sạn khác tương ứng và hẹn dịp khác. 
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 Nếu khách sạn có khả năng đáp ứng yêu cầu về buồng của khách, nhân viên 

thông báo lại với khách và thực hiện tiếp nhận các thông tin đặt buồng của khách. 

 Thông báo giá buồng và thoả thuận giá buồng với khách. 

Bước 3. Thu thập thông tin khác của khách 

Nhân viên đặt buồng sẽ tiếp nhận các thông tin sau: 

 Tên khách lưu trú hoặc danh sách khách (nếu là khách đoàn). 

 Địa chỉ khách, cơ quan, số điện thoại, fax của khách đặt buồng. 

 Thoả thuận lại giá buồng với khách. 

 Khách đặt buồng đảm bảo hay không đảm bảo. Nếu đặt buồng đảm bảo thì cần 

tiếp nhận thông tin về đảm bảo. 

 Hình thức thanh toán của khách: Khách thanh toán hay cơ quan thanh toán. 

 Các yêu cầu đặc biệt khác: xe đón tại sân bay, đặt tiệc, đặt buồng hội nghị, thuê 

thư ký,... 

 Thông báo với khách về thời gian và quy định huỷ đặt buồng của khách sạn. 

Bước 4. Gợi ý việc đặt buồng đảm bảo 

Để tối đa hoá công suất phòng và doanh thu của khách sạn, nhân viên đặt buồng 

nên thuyết phục khách đặt buồng đảm bảo. 

Bước 5. Xác nhận lại các chi tiết đặt buồng 

Sau khi đã thoả thuận với khách về các chi tiết đặt buồng, nhân viên đặt buồng cần 

xác nhận lại các chi tiết đặt buồng của khách. Mục đích của việc xác nhận là để nhân 

viên đặt buồng cùng khách kiểm tra lại các thông tin đã thoả thuận một lần nữa, tránh 

sự nhầm lẫn. Đồng thời, giúp nhân viên đặt buồng có thể tiếp nhận các yêu cầu phát 

sinh của khách. 

Bước 6. Kết thúc 

 Nhân viên đặt buồng chào khách, cám ơn khách đã lựa chọn khách sạn của mình. 

 Thực hiện những công việc sau khi nhận đặt buồng 
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  Cập nhật thông tin về các đặt buồng đã nhận vào sổ đặt buồng, vào bảng tình 

trạng buồng, vào hệ thống đặt buồng trên máy vi tính. 

 Nhận khẳng định lại đặt buồng của khách: việc khẳng định lại đặt buồng của 

khách để khách sạn kiểm tra và khẳng định lại các yêu cầu đặt buồng của khách. Đồng 

thời, việc khẳng định này còn là sự khẳng định lại việc cam kết giữa khách với khách 

sạn về việc đặt buồng và được coi như một bản hợp đồng hợp pháp về mặt pháp lý.  

 Sắp xếp bảo quản các phiếu đặt buồng đã nhận. 

 Báo cáo cho các bộ phận có liên quan. 

 Chuẩn bị danh sách khách dự định đến. 

3.8.2. Đối với việc nhận đặt buồng bằng văn bản 

Bước 1. Khi tiếp nhận yêu cầu đặt buồng của khách bằng fax, nhân viên đặt buồng 

ghi thời gian nhận lên bản fax, sau đó, phân loại fax và ưu tiên xử lý fax đặt buồng 

khẩn, fax đặt buồng trong ngày trước. Các fax đặt buồng khác sẽ lần lượt giải quyết 

theo thời gian khách đặt. 

Bước 2. Đọc kỹ bản fax và chú ý các thông tin cơ bản:  

 Công ty đặt buồng. 

 Số lượng buồng, loại buồng.  

 Ngày đến, ngày đi. 

 Yêu cầu đặc biệt về buồng. 

Bước 3. Kiểm tra khả năng đáp ứng của khách sạn 

 Nếu không đáp ứng được thì phải gửi fax trả lời khách, gợi ý việc đặt buồng 

theo danh sách chờ và bày tỏ ý đặt buồng trong tương lai. 

 Nếu đáp ứng được thì thực hiện các bước tiếp theo. 

Bước 4. Nhân viên đặt buồng sẽ xác nhận giá buồng lên fax để thoả thuận với 

khách. Nếu khách yêu cầu giảm giá nhiều, phải xin ý kiến người phụ trách bộ phận. 

Nhân viên soạn thảo văn bản, xác nhận lại các điều khoản trong fax để thống nhất: 

 Xác định tên của khách, của công ty. 
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 Ngày giờ đến và đi. 

 Loại buồng, số lượng buồng. 

 Số lượng khách. 

 Giá thuê buồng. 

 Các yêu cầu đặc biệt. 

Bước 5. Đóng dấu đã xác nhận, ký tên lên văn bản đặt buồng. Nhân viên nhận đặt 

buồng bằng fax xác nhận đặt buồng cho đơn vị đặt buồng. Văn bản trả lời phải được 

chuẩn mực hoá để chứng tỏ uy tín của khách sạn. 

3.8.3. Đối với việc nhận đặt buồng cho khách quan trọng 

Khách quan trọng (VIP) là đối tượng khách được khách sạn ưu đãi vì khả năng chi 

trả cao hoặc vị trí quan trọng của họ không chỉ mang lại danh tiếng cho khách sạn mà 

còn mang lại nguồn thu lớn trong tương lai. Cho nên, nhân viên đặt buồng cần chú ý 

đặc biệt cho đối tượng khách này. 

Quy trình nhận đặt buồng cho khách quan trọng, về cơ bản giống các bước nhận 

đặt buồng nói chung, song nhân viên còn phải yêu cầu thư ký của khách cung cấp thêm 

các thông tin: 

 Số hộ chiếu hoặc chứng minh thư của khách. 

 Quốc tịch. 

 Sở thích và thói quen của khách. 

Những thông tin này sẽ giúp cho việc đăng ký khách sạn cho khách nhanh nhất và 

tối đa hoá mức độ hài lòng của đối tượng khách này. 

3.8.4. Đối với việc nhận đặt buồng cho khách đoàn, khách đi theo tour 

Khi thực hiện các bước đặt buồng cho khách theo đoàn, theo tour cũng giống như 

quy trình đặt buồng nói chung, tuy nhiên nhân viên cần chú ý các điểm sau: 

 Phiếu đặt buồng của cả đoàn phải mang tên đoàn khách. 

 Thống nhất nội dung trước khi làm hợp đồng. 

 Thời gian lưu trú, số đêm lưu trú. 
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 Số lượng buồng, loại buồng. 

 Số lượng khách. 

 Giá tiền cho từng loại buồng hoặc giá trọn gói cho từng khách. 

 Tổng chi phí cho cả đoàn. 

 Phương thức thanh toán. 

 Số tiền đặt cọc và thời hạn đặt cọc cuối cùng. 

 Thời hạn trưởng đoàn gửi danh sách đoàn cho khách sạn. 

 Số tiền bồi thường đối với buồng huỷ không đúng quy định. 

 Lưu ý khi nhận đặt buồng cho khách đoàn, khách theo tour: 

Đối với những khách đoàn có thời gian đặt buồng quá dài so với thời gian dự định 

tới, bộ phận đặt buồng nên có kế hoạch ước tính số buồng khách sẽ huỷ và rút bớt 

buồng dự định dành cho đoàn khách để bán cho khách khác nhằm tăng công suất buồng 

và doanh thu cho khách sạn. Theo thống kê, khách đoàn đặt trước ngày đến 12 tháng tỷ 

lệ buồng đặt có thể huỷ 30%, khách đặt trước 3 tháng tỷ lệ buồng huỷ 15%. 

Khách sạn phải thống nhất với khách thời hạn huỷ đặt buồng và ghi vào hợp đồng 

buồng chính thức. Thông thường, thời hạn huỷ đặt buồng phụ thuộc vào số lượng 

buồng khách đặt, số lượng buồng càng lớn thì thời hạn huỷ đặt buồng càng sớm. Đối 

với những khách đoàn lớn, thời hạn huỷ đặt buồng cuối cùng là từ 6 đến 8 tuần. Nếu 

phía khách báo huỷ hợp đồng đặt buồng sau thời hạn huỷ đã thống nhất giữa hai bên thì 

khách sạn có quyền tính trọn gói giá buồng hoặc theo mức quy định trong hợp đồng. 

 Có hai loại đặt buồng: 

Loại thứ nhất: Khách mua tour trọn gói qua đại lý du lịch và hãng lữ hành được 

hãng cung cấp phiếu thanh toán dịch vụ (voucher), khách chỉ việc giao voucher cho 

nhân viên lễ tân khi làm thủ tục đăng ký khách sạn. 

Loại thứ hai: Khách chỉ nhờ hãng lữ hành đặt buồng và trực tiếp thanh toán với 

khách sạn. Trường hợp này hãng lữ hành không có trách nhiệm về việc thanh toán của 

khách. Hãng chỉ giới thiệu khách cho khách sạn để hưởng hoa hồng. 
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3.9. K  NỸ NG TIĂ P NH NẾ Ậ  VÀ X  LÝ YÊU C U SỬ Ầ ỬA Đ I Ổ Đ T BU NG Ặ Ồ

QUA ĐI N THO IỆ Ạ  

Sau khi đã đặt buồng tại khách sạn, một số khách vì một số lý do khác nhau đã 

thay đổi kế hoạch và muốn sửa đổi đặt buồng. Những chi tiết mà khách muốn sửa đổi 

đặt buồng có thể là: 

 Thời gian lưu trú. 

 Loại buồng, số lượng buồng. 

 Các yêu cầu khác. 

Khi nhận được các yêu cầu sửa đổi của khách, nhân viên nhận đặt buồng cần vui 

vẻ và nhanh chóng sửa đổi đặt buồng giúp khách sau khi kiểm tra khả năng đáp ứng. 

Bước 1. Tiếp nhận yêu cầu sửa đồi đặt buồng 

Khi khách yêu cầu sửa đổi đặt buồng, nhân viên đặt buồng phải tìm ngay thông tin 

đặt buồng trước của khách, tiến hành sửa đổi các yêu cầu đặt buồng của khách. Các yêu 

cầu sửa đổi bao gồm: 

 Thay đổi ngày đến, ngày đi, số đêm lưu trú. 

 Thay đổi loại buồng. 

 Thay đổi số lượng buồng. 

 Thay đổi số lượng khách. 

 Thay đổi về các dịch vụ khác đã đặt. 

 Thay đổi về hình thức thanh toán. 

 Thay đổi về các yêu cầu khác. 

Bước 2. Kiểm tra khả năng đáp ứng của khách sạn 

Những yêu cầu của khách về số lượng buồng, thời gian lưu trú, tăng số lượng 

khách,... có thể làm thay đổi khả năng đáp ứng của khách sạn. Vì vậy, khi tiếp nhận 

những thông tin này nhân viên phải kiểm tra xem khách sạn có đáp ứng được nhu cầu 

sửa đổi của khách hay không. 

 Nếu đáp ứng được: tiến hành sửa đổi đặt buồng cho khách. 
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 Nếu không đáp ứng được: có thể thuyết phục khách lựa chọn các giải pháp 

thay thế. 

Những yêu cầu sửa đổi của khách: các dịch vụ khác mà không ảnh hưởng đến khả 

năng đáp ứng của khách sạn, nhân viên đặt buồng có thể tiến hành ngay việc sửa đổi đặt 

buồng cho khách. 

Bước 3. Xác định lại các chi tiết sửa đổi đặt buồng của khách 

Xác nhận lại một lần nữa các thông tin đã thoả thuận để tránh những nhầm lẫn, 

sai sót. 

Bước 4. Thực hiện sửa đổi đặt buồng 

Nhân viên đặt buồng có thể sửa đổi thông tin đặt buồng trong sổ đặt buồng và 

trong mẫu phiếu nhận đặt phòng. 

 Sổ đặt buồng: ở các khách sạn nhỏ, việc sửa đổi đặt buồng được ghi vào sổ 

đặt buồng. 

 Phiếu đặt buồng: ở một số khách sạn, nhân viên đặt buồng sử dụng phiếu đặt 

buồng của khách để ghi lại những thông tin sửa đổi đặt buồng. 

 Phiếu sửa đổi đặt buồng: một số khách sạn, nhân viên đặt buồng tận dụng phiếu 
đặt buồng để ghi lại thông tin sửa đổi đặt buồng. 

 Máy vi tính: ở một số khách sạn, vi tính hoá ghi nhận các thông tin đặt buồng 
bằng máy vi tính, nhân viên đặt buồng có thể vào mục sửa đổi để thực hiện sửa đổi 

buồng cho khách. 

 Gửi văn bản xác nhận sửa đổi đặt buồng. 

Bước 5. Kết thúc 

Nhân viên đặt buồng cảm ơn khách đã thông báo sự thay đổi cho khách sạn, chào 
và hẹn gặp lại. 

Thông báo cho các bộ phận liên quan về thay đổi đặt buồng của khách. 

Một số lưu ý khi sửa đổi đặt buồng: 

 Kiểm tra lại đặt buồng của khách và xác nhận với khách các thông tin đặt 
buồng cũ, đề phòng trường hợp hai khách cùng họ tên sửa đổi đặt buồng (nếu được). 

 Hỏi tên người yêu cầu sửa đổi. 

 Hỏi khách nguyên nhân sửa đổi một số chi tiết về buồng và thuyết phục khách 
giữ nguyên đặt buồng. 
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 Cảm ơn khách cho biết yêu cầu sửa đổi. 

 Thông báo cho các bộ phận liên quan về các yêu cầu sửa đổi. 

 Ghi sổ giao ca về việc sửa đổi đặt buồng. 

3.10. K  NỸ NG TIĂ P NHẾ ẬN VÀ X  LÝ YÊU C U HỬ Ầ UỶ Đ T BU NG QUAẶ Ồ  

IĐ N THOỆ IẠ  

Huỷ đặt buồng là việc khách đã đặt buồng tại khách sạn nhưng không còn nhu cầu 

sử dụng các phòng đã đặt và thông báo với khách sạn. Khách sạn có quyền bán những 
buồng đã huỷ cho khách khác. 

Khi thực hiện các yêu cầu huỷ bỏ đặt buồng của khách, nhân viên đặt buồng cần 
nắm vững những quy định đặt buồng đã cam kết giữa khách sạn với các đối tượng 

khách huỷ đặt buồng. 
Gửi xác nhận huỷ đặt buồng. 

3.10.1. Đối với khách đặt buồng đảm bảo 

Khách đặt buồng đảm bảo khi muốn huỷ đặt buồng, nhân viên đặt buồng cần thực 

hiện công việc sau: 

 Chào khách và hỏi yêu cầu của khách. 

 Tiếp nhận yêu cầu huỷ đặt buồng của khách. 

 Hỏi tên khách đặt buồng, tên người huỷ đặt buồng. 

 Hỏi lý do huỷ đặt buồng: nhân viên đặt buồng cần khéo léo tìm hiểu lý do 

khách huỷ đặt buồng, cần cố gắng thuyết phục khách ở lại khách sạn. 

 Xác nhận lại mọi thông tin đặt buồng cũ của khách để chắc chắn không huỷ 

nhầm buồng của khách khác. 

 Khẳng định lại việc huỷ đặt buồng với khách. 

 Yêu cầu khách gửi thư xác nhận huỷ đặt buồng. 

 Cảm ơn khách đã cho biết việc huỷ đặt buồng và mong muốn được phục vụ 

khách trong tương lai. 

 Đóng dấu và ghi rõ ngày tháng huỷ đặt buồng lên phiếu đặt buồng gốc của khách. 
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 Ghi chép lại mọi thông tin về khách huỷ đặt buồng. 

 Huỷ đặt buồng trong máy vi tình và hồ sơ phiếu huỷ đặt buồng 

 Thông báo cho các bộ phận liên quan về việc huỷ đặt buồng của khách 

Lưu ý:  

Trường hợp khách huỷ đặt buồng đúng quy định số tiền đặt cọc nếu có sẽ được 

hoàn trả cho khách. 

Trường hợp khách huỷ hợp đồng không đúng quy định, khách phải thanh toán cho 

khách sạn khoản bồi thường. Khoản bồi thường này phụ thuộc vào thoả thuận của 

khách với khách sạn. 

3.10.2. Đối với khách đặt buồng không đảm bảo 

Khách đặt buồng không đảm bảo khi huỷ đặt buồng thường không thông báo cho 

khách sạn vì giữa khách với khách sạn không có sự ràng buộc về tài chính, nhưng cũng 

có một số khách thông báo, nhân viên đặt buồng cần thực hiện các bước sau: 

 Chào khách và tìm hiểu nhu cầu của khách. 

 Hỏi khách về nội dung đặt buồng và tiếp nhận yêu cầu huỷ đặt buồng. 

 Ghi lại thời gian và tên người báo huỷ. 

 Cảm ơn khách đã thông báo và thể hiện mong muốn phục vụ khách vào những 

dịp khác. 

CÂU H I ÔN T P VÀ THỎ Ậ O LU N BÀI 3Ả Ậ  

1. Hãy cho biết thế nào là đặt buồng có đảm bảo? Đặt buồng không đảm bảo? Đặt 

buồng theo danh sách chờ?  

2. Hãy liệt kê quy trình đặt buồng. 

3. Hãy liệt kê các hạng buồng và loại buồng trong khách sạn. 

4. Hãy nêu tên và kích thước các loại giường trong khách sạn. 

TÀI LI U THAM KH O BỆ Ả ÀI 3 

1. Giáo trình Hotel Receptionist, tái bản lần thứ tư. 
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lần thứ nhất, 2009. 
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ĐÓN TIẾP VÀ ĐĂNG KÝ KHÁCH 

Mục tiêu: 

 Mô tả được quá trình đón tiếp khách khi khách đến khách sạn. 

 Giải thích được quy trình chào đón, tiếp nhận và làm thủ tục đăng ký khách sạn cho 
mọi đối tượng khách. 

 Áp dụng và thực hiện được quy trình hướng dẫn khách về buồng. 

 Thực hiện thuần thục các hình thức đảm bảo thanh toán khi khách checkin. 

 Thể hiện tinh thần chăm sóc khách hàng hiệu quả khi khách đến nhận buồng và 
đăng ký. 

 Xác định được tầm quan trọng trong việc đảm bảo thanh toán chính xác hoặc nhận 
tiền đặt cọc đúng quy định và hiệu quả từ khách khi làm thủ tục checkin. 

 Thực hiện được quy trình nhận buồng của khách sạn. 

 Tuân thủ được các nguyên tắc và đảm bảo chính xác trong thanh toán. 
 

 

4.1. CHU N B  Ẩ Ị ÓN TIĐ PẾ  KHÁCH 

4.1.1. Chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn 

Hầu hết tất cả các đối tượng khách, đặc biệt là khách thương gia đã đặt buồng đều 

muốn làm thủ tục đăng ký để nhận buồng càng nhanh càng tốt. Hơn nữa, xét về mặt tâm 

lý, sau một chặng đường dài, thường tất cả mọi khách hàng đều cảm thấy mệt mỏi và 

chỉ muốn mau chóng được hoàn thành mọi thủ tục đăng ký khách sạn để nhận buồng và 

nghỉ ngơi. Trước yêu cầu rất chính đáng của khách như vậy, đòi hỏi bộ phận lễ tân phải 

thực hiện các hoạt động chuẩn bị trước khi khách đến thật chu đáo nhằm mục đích làm 

thủ tục đăng ký khách sạn cho khách nhanh và có hiệu quả, tạo được ấn tượng tốt đẹp 

ban đầu cho khách. Đồng thời, những hoạt động này còn giúp cho nhân viên lễ tân tự 

tin và chủ động hơn khi đăng ký khách sạn cho khách. 
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4.1.2. Tầm quan trọng của công việc chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký 

khách sạn 

Việc chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn được thực hiện đối với những khách 

hàng đã đặt buồng đóng vai trò rất quan trọng trong hoạt động đón tiếp và làm thủ tục 

đăng ký khách sạn của bộ phận lễ tân: 

 Nhân viên lễ tân rút ngắn thời gian chờ đợi của khách để làm khách hài lòng, 

tạo được ấn tượng tốt đẹp ban đầu cho khách, từ đó khách có thể lưu trú lâu hơn so với 

dự định, tiêu dùng nhiều dịch vụ của khách sạn hơn, quay lại vào lần ở sau hoặc giới 

thiệu với bạn bè, người thân về khách sạn, giúp cho khách sạn tăng doanh thu và nguồn 

khách tương lai. 

 Ngoài ra, việc chuẩn bị tốt còn giúp cho nhân viên lễ tân chủ động và tự tin hơn 

khi làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách và công việc đăng ký khách sạn sẽ nhanh 

và hiệu quả hơn. 

4.1.3. Các biểu mẫu cần thiết của một hồ sơ đăng ký khách sạn 

 Phiếu đăng ký khách sạn. 

 Bản sao thư khẳng định đặt buồng/phiếu đặt buồng hoặc fax đặt buồng. 

 Các phiếu dịch vụ miễn phí (ăn sáng, đồ uống, massage, xông hơi, làm đẹp,...). 

 Thư chào đón khách của tổng giám đốc. 

 Thẻ chìa khoá và chìa khoá từ (nếu có). 

Một số khách sạn sử dụng các màu thẻ chìa khoá khác nhau để phân biệt các đối 

tượng khách, như khách thương gia và khách đoàn. 

Ở các khách sạn được vi tính hoá, công nghệ cao, phiếu đăng ký khách sạn có thể 

được chuẩn bị từ máy vi tính. Nhân viên lễ tân chỉ việc in phiếu đăng ký khách sạn đã 

được chuẩn bị từ máy vi tính để làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách. 

4.1.4. Cách chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn cho các đối 

tượng khách 

 Đối với khách sạn lớn 

 Cách chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách sạn cho khách cá nhân 
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Trước ngày khách đến một ngày, nhân viên lễ tân của ca trước dựa vào bảng danh 

sách khách dự định đến của ngày hôm sau và thư khẳng định đặt buồng hoặc 

fax đặt buồng tiến hành chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách. Cách chuẩn bị hồ sơ đăng ký 

như sau: 

Nhân viên lễ tân đọc danh sách dự kiến khách đến để nắm số lượng khách dự định 

đến vào ngày hôm sau và chuẩn bị đủ số lượng bộ hồ sơ tương ứng với số lượng khách 

dự định đến. 

Điền các thông tin chi tiết về đặt buồng của khách từ thư xác nhận đặt buồng vào 

các phiếu trong hồ sơ đăng ký. Các thông tin đó gồm: 

Họ và tên khách (viết chữ in). 

Ngày đến, ngày đi, thời gian đến. 

Loại buồng, giá buồng (viết bằng bút chì). 

Số lượng khách lưu trú. 

Trách nhiệm và hình thức thanh toán. 

Xếp buồng dự kiến và viết số buồng bằng bút chì lên các phiếu trong hồ sơ 

đăng ký. 

Kiểm tra và đối chiếu thông tin trên các phiếu trong hồ sơ đăng ký với thông tin 

trong thư xác nhận đặt buồng trước khi xếp các phiếu vào hồ sơ đăng ký. 

Xếp các phiếu vào thẻ chìa khoá theo thứ tự số phòng từ cao xuống thấp. Kiểm tra 

lại toàn bộ hồ sơ đã chuẩn bị xong.  

Xếp các hồ sơ đã được chuẩn bị theo thứ tự anphabe vào các ô có chữ cái tương 

ứng với chữ cái đầu tiên của tên khách là người Việt Nam và chữ cái đầu tiên của họ 

khách là người nước ngoài vào một hộp nhựa hoặc gỗ để tiện cho việc tra cứu (một số 

khách sạn xếp hồ sơ đăng ký đã chuẩn bị vào các file có số buồng đã bố trí cho khách). 

Sau khi đăng ký, các hồ sơ sẽ được chuyển cho nhân viên thu ngân lưu vào hồ sơ khách 

đang lưu trú. Mọi chứng từ hoá đơn tiêu dùng dịch vụ của khách sạn sẽ được lưu vào 

file tương ứng của từng tài khoản để làm cơ sở thanh toán cho khách).  

Bổ sung các thông tin (nếu có) về việc sửa đổi và huỷ đặt buồng của khách vào hồ 

sơ đăng ký. 
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Sắp xếp các thư từ, fax, tin nhắn của khách (nếu có) vào các hồ sơ đã chuẩn 

bị trước. 

Ghi sổ giao ca về việc đã chuẩn bị xong hồ sơ đăng ký khách. 

Hồ sơ đăng ký đã chuẩn bị trước được kiểm tra kỹ lưỡng ba lần bởi:  

+ Nhân viên chuẩn bị hồ sơ. 

+ Trợ lý giám đốc lễ tân. 

+ Nhân viên ca sau chuẩn bị đăng ký khách. 

 Chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách sạn cho khách hàng trung thành 

Khách hàng trung thành là những vị khách có số lần đặt buồng và sử dụng các 

dịch vụ khách sạn thường xuyên. Ngày nay, rất nhiều các khách sạn tập đoàn liên kết 

với các tổ chức như: các hiệp hội du lịch, các hãng hàng không, các câu lạc bộ danh 

tiếng trên khắp thế giới đưa ra các chương trình khuyến mãi để thu hút khách hàng 

trung thành, nhằm khuyến khích khách hàng đặt buồng tại các khách sạn trong cùng tập 

đoàn. Các chương trình khách hàng trung thành cung cấp nhiều quyền lợi như giảm giá 

buồng, giảm giá các dịch vụ ăn uống, giặt là, tặng tour tham quan thành phố,... cho 

khách hàng trung thành dựa vào tần suất sử dụng buồng tại khách sạn hoặc trong cùng 

tập đoàn. Cách chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách cho khách hàng trung thành cũng tương 

tự như chuẩn bị cho các đối tượng khách cá nhân đã đặt buồng, song nhân viên lễ tân 

cần chú ý ghi lại các quyền lợi khách hàng trung thành được hưởng để khi làm thủ tục 

đăng ký khách sạn có thể nhắc khách trình thẻ khách hàng trung thành và cho khách 

hưởng các chương trình khuyến mãi của khách sạn.  

 Chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách sạn cho các đoàn khách.  

Nhân viên thuộc bộ phận quan hệ khách hàng và nhân viên lễ tân chịu trách nhiệm 

chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách cho khách đoàn. Nếu số lượng khách trong đoàn 

đông thì việc chuẩn bị trước phải được tiến hành một thời gian dài trước khi khách đến 

khách sạn. Có hai cách chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký cho khách đoàn: 

Cách thứ nhất: Nhân viên lễ tân/quan hệ khách hàng gửi phiếu đăng ký khách sạn 

cho đơn vị đặt buồng và đề nghị trưởng đoàn giúp đỡ việc chuẩn bị hồ sơ đăng ký. Trên 

đường tới khách sạn, trưởng đoàn sẽ chuyển phiếu đăng ký khách sạn cho các thành 

viên trong đoàn và yêu cầu điền mọi thông tin của từng cá nhân gồm: họ tên khách, số 
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hộ chiếu/chứng minh thư, số thị thực, ngày tháng năm sinh,... vào phiếu đăng ký khách 

sạn, ký tên và trưởng đoàn sẽ thu các phiếu đăng ký và giao lại cho nhân viên quan hệ 

khách hàng khi đoàn tới khách sạn. Cách chuẩn bị hồ sơ đăng ký này cho đoàn khách 

rất phổ biến ở các khách sạn lớn vì tiết kiệm được thời gian cho cả hai phía khách và 

khách sạn.  

Cách thứ hai: Khoảng một tuần trước ngày khách đến khách sạn, nhân viên quan 

hệ khách hàng/lễ tân yêu cầu đơn vị đặt buồng gửi cho khách sạn danh sách khách đoàn 

cùng một số thông tin cá nhân của khách như: quốc tịch, số hộ chiếu, số thị thực, quan 

hệ, giới tính, yêu cầu ở chung buồng,... của các thành viên trong đoàn để chuẩn bị hồ sơ 

đăng ký cho từng khách trong đoàn. Thông tin về các thành viên trong đoàn được điền 

vào phiếu đăng ký chung cho cả đoàn. Khi trưởng đoàn làm thủ tục đăng ký khách sạn 

cho cả đoàn, nhân viên lễ tân chuyển phiếu đăng ký của đoàn cho trưởng đoàn và yêu 

cầu các thành viên trong đoàn kiểm tra lại thông tin cá nhân, ký tên và chuyển lại cho 

nhân viên lễ tân. 

 Đối với các khách sạn nhỏ 

Công việc chuẩn bị đón khách làm thủ tục đăng ký khách sạn ở khách sạn nhỏ 

cũng diễn ra như ở các khách sạn lớn, song đơn giản hơn nhiều vì quy mô nhỏ, lưu 

lượng khách ít và công việc không phức tạp như các khách sạn lớn. Các hoạt động 

chuẩn bị trước để đón khách ở khách sạn nhỏ chủ yếu tập trung vào việc chuẩn bị 

buồng. Các nghi thức đón khách ở khách sạn nhỏ cũng đơn giản hơn nhiều so với các 

khách sạn lớn. 

4.1.5. Chuẩn bị khu vực làm việc 

4.1.5.1. Vệ sinh khu vực làm việc 

Điều quan trọng đối với nhân viên lễ tân là phải chuẩn bị làm việc và vệ sinh khu 

vực làm việc tốt, bắt đầu ca làm việc một cách có tổ chức và theo đúng trình tự để 

tiết kiệm được thời gian. Muốn thực hiện điều đó nhân viên lễ tân cần chú ý những 

điểm sau: 

 Hằng ngày nhận ca làm việc sớm hơn 15 phút, vệ sinh và kiểm tra lại các thiết 

bị và bổ sung văn phòng phẩm cần thiết cho một ca làm việc. 

 Chuẩn bị các vật dụng hỗ trợ cho công việc đăng ký như: tập gấp quảng cáo, 

biểu mẫu, văn phòng phẩm và tài liệu liên quan đến công việc. 



Giáo trình  
NGHIỆP VỤ LỄ TÂN 

68 

 Luôn bảo đảm khu vực làm việc ngăn nắp, gọn gàng và có tổ chức để thể hiện 

tính chuyên nghiệp và chất lượng của khách sạn vì quầy lễ tân là bộ mặt của cả khách sạn. 

4.1.5.2. Vệ sinh và kiểm tra khu vực tiền sảnh 

Nhân viên lễ tân có trách nhiệm phối hợp với nhân viên buồng giữ cho khu vực 

tiền sảnh gọn gàng, sạch sẽ. Ngoài ra, nhân viên lễ tân còn có nhiệm vụ quan sát và 

điều chỉnh cách trang trí ở khu vực tiền sảnh như: loại hoa và màu sắc, ánh sáng, nhiệt 

độ, sự thoáng khí, nhạc nền để tạo ra bầu không khí ấm cúng và quang cảnh dễ chịu cho 

khách ngay từ khi đặt chân vào khách sạn. 

4.1.5.3. Vệ sinh cá nhân 

Yêu cầu cần thiết đối với mọi nhân viên lễ tân là luôn ăn mặc sạch sẽ, gọn gàng vì 

diện mạo bên ngoài của nhân viên lễ tân phản ánh hình ảnh của khách sạn và chuẩn 

mực các dịch vụ mà khách sạn cung cấp. Nhân viên lễ tân phải bắt đầu ca làm việc từ ở 

nhà, nghĩa là phải vệ sinh sạch sẽ trước khi đến làm việc ở quầy lễ tân. 

4.2. CHÀO ÓN KHÁCH Đ ĐẾN KHÁCH S NẠ  

4.2.1. Tầm quan trọng của công việc chào đón khách tới khách sạn 

Chào đón khách tới khách sạn là bước quan trọng đầu tiên trong quá trình làm thủ 

tục đăng ký khách sạn và nhận buồng. Bộ phận lễ tân chịu trách nhiệm chào đón khách. 

Khách sạn có thể có được vị khách trung thành hoặc mất vị khách đó phần lớn phụ 

thuộc vào ấn tượng ban đầu của khách đối với khách sạn. Nhân viên lễ tân là người trực 

tiếp chào đón khách do đó cần phải thực hiện thật tốt việc chào đón khách vì chúng ta 

chỉ có một cơ hội duy nhất để tạo ấn tượng tốt đẹp ban đầu cho khách.  

4.2.2. Các chỉ dẫn để tạo được ấn tượng tốt đẹp ban đầu cho khách 

Công việc chào đón khách là một công việc rất quan trọng, ảnh hưởng rất lớn đến 

hiệu quả công việc của bộ phận lễ tân. Yêu cầu đối với việc chào đón khách là phải tạo 

cho khách ấn tượng ban đầu tốt đẹp về khách sạn. Để làm được điều đó nhân viên lễ tân 

cần tuân theo một số chỉ dẫn sau đây: 

 Tươi cười chào đón khách khi khách tới gần quầy lễ tân. 

 Luôn mỉm cười thân thiện tự nhiên, không giả tạo. 
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 Đối xử bình đẳng với các đối tượng khách. 

 Cho dù đang bận vẫn nên hướng ánh mắt về phía khách và mỉm cười với khách 

để chứng tỏ rằng mình đã nhìn thấy khách. Đừng bao giờ để khách nghĩ là họ đang bị 

bỏ rơi. 

 Luôn đối xử tốt với khách hàng và hãy tự đặt mình vào hoàn cảnh của khách. 

 Hãy cố nhớ tên và mặt khách, số buồng của khách. Luôn sử dụng tên khách để 

tạo sự thân thiện với khách. 

 Không được tranh luận với khách. Đối với những trường hợp cần tranh luận 

nên chuyển cho người phụ trách giải quyết. 

 Khi số lượng khách đến quầy lễ tân đông, nên phục vụ từng khách. Tránh cùng 

một lúc phục vụ nhiều khách. 

 Đừng tỏ ra sợ sệt hoặc hoảng hốt khi có nhiều khách cùng làm thủ tục đăng ký. 

 Luôn tỏ ra lịch sự, nhã nhặn. 

 Nếu để khách đợi lâu khi làm thủ tục đăng ký nên xin lỗi khách. 

 Nên chân thành và nhiệt tình giúp đỡ khách. 

 Luôn ăn mặc gọn gàng lịch sự và thường xuyên kiểm tra dáng vẻ bên ngoài để 

tạo hình ảnh chuyên nghiệp. 

 Không hút thuốc lá hoặc ăn uống trong tầm nhìn của khách. 

 Giữ cho khu vực làm việc luôn gọn gàng, ngăn nắp và sạch sẽ. 

 Lịch sự, nhẹ nhàng với đồng nghiệp, không tranh luận to tiếng trong khu vực 

làm việc,... 

4.2.3. Chuẩn bị các nghi thức đón tiếp khách 

Các nghi thức tiếp đón đối với các đối tượng khách: 

 Khách bình thường: Nhân viên vận chuyển hành lý đón khách tại cửa xe và 

hướng dẫn khách tới quầy lễ tân. 

 Khách quen: Trợ lý giám đốc bộ phận lễ tân, nhân viên vận chuyển hành lý đón 

khách tại cửa xe và đưa khách về quầy lễ tân. 
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 Khách quan trọng (VIP): Tuỳ mức độ quan trọng của khách mà chuẩn bị các 

nghi thức đón khách cho phù hợp. 

 Khách VIP vàng: Là những khách hàng có địa vị chính trị cao trong xã hội như: 

các tổng thống, chủ tịch nước, các nguyên thủ quốc gia.  

Khách sạn cần đón tiếp đối tượng khách này theo đúng quy định về nghi thức 

ngoại giao và công việc chuẩn bị đón tiếp phải hết sức cẩn thận và tỉ mỉ, tuyệt đối 

không được có một sai sót nhỏ nào. Đối tượng khách VIP vàng phải được ưu tiên phân 

loại buồng sang trọng nhất cùng với các tiện nghi hiện đại nhất của khách sạn.  

Trước ngày khách đến khách sạn, bộ phận lễ tân gửi danh sách khách quan trọng 

cho các bộ phận liên quan, đặc biệt là bộ phận buồng để chuẩn bị buồng thật chu đáo và 

các buồng đã dành cho khách quan trọng phải được kiểm tra theo đúng tiêu chuẩn 

quy định.  

Trước khi khách đến, những giỏ hoa quả tươi ngon nhất, những lọ hoa tươi đẹp 

nhất được đặt sẵn sàng trong buồng ngủ của khách. Nhân viên bộ phận quan hệ khách 

hàng và phụ trách bộ phận buồng có trách nhiệm kiểm tra buồng lần cuối trước khi đón 

khách lên buồng.  

Khách VIP vàng sẽ được tổng giám đốc khách sạn, giám đốc và các trợ lý giám 

đốc bộ phận lễ tân, các nhân viên quan hệ khách hàng chào đón trước cửa khách sạn 

bằng các nghi thức thảm đỏ, băng khẩu hiệu chào đón,... Khách được làm thủ tục đăng 

ký nhanh tại buồng hoặc tại quầy lễ tân của tầng khách ở. 

 Khách VIP bạc: Là những vị khách có địa vị cao trong xã hội như: các tổng 

giám đốc các công ty lớn, các ngôi sao màn bạc, các ca sỹ nổi tiếng,... Các nghi thức 

đón tiếp đối tượng khách này cũng phải rất trang trọng và lịch sự. Đối tượng khách này 

cũng được làm thủ tục đăng ký khách sạn tại buồng ngủ hoặc quầy lễ tân tại tầng 

khách ở. 

 Khách VIP đồng: Là đối tượng khách có mối quan hệ trong kinh doanh với 

khách sạn như: những người phụ trách của các đơn vị có các hợp đồng đặt buồng lớn, 

các trưởng đoàn, các khách lưu trú dài hạn và khách quen. Công việc chuẩn bị cho đối 

tượng khách quan trọng này đơn giản hơn các đối tượng khách quan trọng khác. Để duy 

trì mối quan hệ tốt đẹp giữa khách hàng với khách sạn và tăng cường nguồn khách tiềm 

năng, khách sạn thường đài thọ buồng ngủ và một số dịch vụ miễn phí cho đối tượng 

khách này. 
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 Khách đoàn, khách đi theo tour: Công việc đón tiếp khách đoàn, khách đi theo 

tour cũng rất quan trọng. Trước ngày khách đến một ngày, giám đốc lễ tân cùng nhân 

viên lễ tân chịu trách nhiệm chuẩn bị đón khách kiểm tra lại mọi công việc có liên quan 

đến việc đón khách như: hồ sơ đăng ký khách sạn, số lượng buồng xếp cho khách, địa 

điểm đón khách, xe đón đoàn,... Ngoài ra, giám đốc lễ tân còn phối hợp với các bộ phận 

liên quan trong khách sạn chuẩn bị đón khách. Đoàn sẽ được giám đốc lễ tân, các trợ lý 

giám đốc lễ tân và nhân viên lễ tân chào đón tại cửa xe và đưa về quầy bar lớn để làm 

thủ tục đăng ký khách sạn. 

Để chuẩn bị đón khách tốt, khách sạn cần chú ý cả vấn đề tôn giáo và văn hoá của 

khách, tránh những điều cấm kỵ đối với từng quốc gia và tránh sử dụng các màu sắc mà 

khách không thích. 

4.3. QUY TRÌNH NG KĐĂ Ý KHÁCH S N CHO CÁC Ạ Đ I TỐ Ư NG KHÁCH Ợ

VÀ X  LÝ M T S  Ử Ộ Ố TÌNH HU NG THỐ Ư NG GỜ ẶP 

4.3.1. Quy trình đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách 

4.3.1.1. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách cá nhân đã đặt buồng (Guest 

with reservation) 

Đối với những khách cá nhân đã đặt buồng, nhân viên lễ tân đã có được một số 

thông tin của khách và đã chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn, do đó sẽ chủ động 

hơn trong việc đăng ký. Trình tự thủ tục đăng ký khách sạn cho khách cá nhân đã đặt 

buồng như sau:  

Bước 1. Chào đón khách và gợi ý giúp đỡ 

 Chào đón khách quen. 

 Chào đón khách đến khách sạn lần đầu. 

Bước 2. Tiếp nhận yêu cầu đăng ký khách sạn của khách  

 Hỏi xem khách đã đặt buồng trước chưa. 

 Hỏi tên khách và mã số đặt buồng. 
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 Khéo léo tìm hiểu xem khách có phải là khách hàng trung thành không. Nếu là 

khách hàng trung thành thì mượn thẻ khách hàng trung thành, xin phép sao chụp lại thẻ 

và thông báo các quyền lợi khách được hưởng. 

 Hỏi xem chuyến đi của khách có tốt đẹp không. 

 Tìm hồ sơ đăng ký đã chuẩn bị trước và xác nhận lại với khách một số thông tin 

đặt buồng từ thư xác nhận đặt buồng/fax đặt buồng: 

+ Tên khách. 

+ Tên công ty/cơ quan. 

+ Loại buồng, số lượng buồng, yêu cầu đặc biệt về buồng. 

+ Khoảng thời gian ở lại. 

+ Trách nhiệm và hình thức thanh toán. 

 Giới thiệu và gợi ý cho khách thuê loại buồng cao hơn loại khách đặt (nếu có 

thể) và chọn buồng phù hợp để bố trí cho khách. 

 Sửa số buồng đã viết bằng bút chì trên các phiếu trong hồ sơ đăng ký. 

 Chuyển phiếu nhắn tin/fax/thư cho khách (nếu có). 

 Thông báo cho bộ phận buồng chuẩn bị đón khách tại buồng số,... 

Bước 3. Đăng ký khách sạn cho khách 

 Mượn hộ chiếu/chứng minh thư của khách và điền thêm các thông tin vào các 

phiếu trong hồ sơ đăng ký (hoặc phô-tô hộ chiếu/chứng minh thư). 

 Xác nhận trách nhiệm và hình thức thanh toán.  

+ Nếu khách thanh toán bằng tiền mặt hoặc séc du lịch:  

Khéo léo yêu cầu khách đặt cọc. Số tiền đặt cọc là khoản tiền tương đương hoặc 

lớn hơn số tiền buồng mà khách dự định ở. Thủ tục nhận tiền đặt cọc của khách 

như sau: 

* Thông báo và giải thích cho khách biết số tiền phải đặt cọc. 

* Nhận và kiểm tra số tiền đặt cọc. 

* Viết phiếu đặt cọc và ký tên. 
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* Chuyển và yêu cầu khách kiểm tra phiếu đặt cọc và ký tên. 

* Giao cho khách một liên phiếu đặt cọc và dặn dò khách giữ gìn phiếu cẩn thận 

để giao lại cho nhân viên thu ngân khi thanh toán. 

* Chuyển liên phiếu đặt cọc còn lại cho nhân viên thu ngân lưu vào hồ sơ thanh 

toán của khách. 

+ Nếu khách thanh toán bằng thẻ tín dụng:  

* Thực hiện việc lấy thông tin từ thẻ tín dụng của khách bằng máy cà thẻ: 

  Mượn và kiểm tra tính hợp lệ của thẻ tín dụng và cà thẻ.  

  Kiểm tra lại các thông tin trên phiếu cà thẻ như: loại thẻ, số thẻ, thời hạn sử 

dụng của thẻ và tên chủ sở hữu thẻ. 

* Thực hiện việc lấy thông tin từ thẻ tín dụng của khách trên máy quét thẻ: 

  Thực hiện kiểm tra tài khoản của khách (do verify), số tiền này chỉ là số tiền dự 

trù không phải là số tiền khách buộc phải trả cho khách sạn. 

  Để kiểm tra xem thẻ của khách có đủ số tiền để trả cho những dự kiến khách sẽ 

chi tiêu tại khách sạn, ta nên kiểm tra thực hiện giao dịch vào tài khoản khách số tiền 

tương ứng lớn hơn số tiền phòng dự kiến trả. 

+ Nếu khách thanh toán bằng phiếu trả trước (voucher): 

* Đề nghị khách xuất trình phiếu voucher, kiểm tra tính hợp lệ và lưu trữ vào nơi 

quy định. 

* Đề nghị khách kiểm tra và ký tên vào phiếu đăng ký khách sạn và phiếu khai 

báo tạm trú.  

Chú ý:  

Để giữ bí mật về giá buồng đã thoả thuận giữa khách sạn với các công ty, các đại 

lý du lịch và các hãng lữ hành chịu trách nhiệm thanh toán tiền buồng cho khách, nhân 

viên lễ tân không ghi giá buồng vào phiếu đăng ký.  

Bước 4. Thông báo số buồng, giao thẻ chìa khoá, chìa khoá buồng và giới thiệu 

các phiếu dịch vụ miễn phí. 
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 Thông báo số buồng (nói nhỏ chỉ đủ cho khách nghe hoặc chỉ cho khách số 

buồng đã viết trên thẻ chìa khoá).  

 Giao chìa khoá buồng và thẻ chìa khoá cho khách.  

 Giới thiệu và giao các phiếu dịch vụ miễn phí.  

 Giới thiệu phiếu ăn sáng, thời gian phục vụ bữa sáng, tên nhà hàng, địa điểm và 

đề nghị khách giao phiếu ăn sáng cho nhân viên phục vụ bàn. 

 Giới thiệu phiếu đồ uống miễn phí, tên và vị trí quầy bar, tiêu chuẩn đồ uống 

trong phiếu và yêu cầu khách giao phiếu cho nhân viên phục vụ bar khi sử dụng. 

 Giới thiệu các phiếu dịch vụ miễn phí khác như: phiếu xông hơi, mát-xa, làm 

đẹp (nếu có), vị trí các dịch vụ, thời gian phục vụ và yêu cầu khách chuyển phiếu cho 

nhân viên phục vụ khi sử dụng. 

Bước 5. Giới thiệu và gợi ý cho khách sử dụng các dịch vụ của khách sạn 

 Giới thiệu và gợi ý dịch vụ ăn uống. 

 Giới thiệu dịch vụ văn phòng, vị trí và thời gian phục vụ. 

 Giới thiệu các dịch vụ thể thao và vui chơi giải trí. 

 Giới thiệu phương tiện bảo quản tài sản trong buồng khách.  

 Thông báo số điện thoại của bộ phận lễ tân để khách liên lạc khi cần.  

Bước 6. Kết thúc thủ tục đăng ký nhận buồng 

 Chuyển giúp hành lý và hướng dẫn khách về buồng.  

 Chúc khách có một kỳ nghỉ vui vẻ. 

 Thông báo cho bộ phận buồng về việc khách đến nhận buồng. 

Bước 7. Hoàn thiện hồ sơ đăng ký khách sạn 

 Điền thêm những thông tin còn thiếu vào phiếu đăng ký và phiếu khai báo 

tạm trú.  

 Đóng dấu thời gian đăng ký khách sạn lên phiếu đăng ký khách sạn. 
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 Cập nhật các thông tin của khách đã đăng ký vào máy vi tính, mở hoá đơn 

khách hàng. 

 Đổi tình trạng buồng. 

 Chuyển hồ sơ đăng ký cho nhân viên thu ngân lưu vào hồ sơ khách đang 

lưu trú. 

Quy trình đăng ký khách sạn cho khách quen đã đặt buồng: 

Khách quen là đối tượng khách đã từng lưu trú tại khách sạn và khách sạn đã có 

một số thông tin về đối tượng khách này như: tên khách, quốc tịch, số hộ chiếu, sở thích 

của khách,... trong hồ sơ khách hàng của khách sạn. Khi đăng ký khách sạn cho đối 

tượng khách quen, nhân viên lễ tân chỉ cần thực hiện như sau: 

 Chuyển phiếu đăng ký khách sạn đã chuẩn bị trước cho khách kiểm tra và ký tên. 

 Chuyển bao đựng chìa khoá, chìa khoá buồng và các phiếu dịch vụ miễn phí cho 

khách. Sau khi khách về buồng, lễ tân có thể kiểm tra lại hồ sơ lưu của khách và điền 

thêm mọi thông tin trong hồ sơ lưu của khách vào phiếu đăng ký khách sạn. Như vậy 

khách hàng sẽ rất hài lòng vì cho rằng khách luôn được khách sạn quan tâm và mong 

đợi còn nhân viên lễ tân có thể tiết kiệm được thời gian.  

4.3.1.2. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách cá nhân chưa đặt buồng 

(Walk  in) 

Khách cá nhân chưa đặt buồng đến thuê buồng và đăng ký khách sạn để ở ngay 

thường là những khách mà khách sạn chưa nắm được các thông tin và chưa có độ tin 

cậy cao đối với họ, vì vậy cần phải cảnh giác hơn đối với đối tượng khách này nếu họ 

không phải là khách quen. Thông thường, để đảm bảo chắc chắn việc thanh toán của 

khách, các khách sạn thường yêu cầu khách đặt cọc trước khi nhận buồng hoặc giữ lại 

giấy tờ tuỳ thân của khách cho đến khi khách thanh toán trả buồng. Trình tự thủ tục 

đăng ký khách sạn cho khách cá nhân chưa đặt buồng như sau: 

Bước 1. Chào đón khách và gợi ý giúp đỡ. 

 Hỏi xem khách đã đặt buồng trước chưa. 

 Chú ý: Quan sát xem khách có hành lý không.  
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 Hỏi tên khách và luôn sử dụng tên khách. 

Bước 2. Tiếp nhận yêu cầu thuê buồng của khách  

 Giới thiệu các loại buồng, giá buồng để khách lựa chọn (giới thiệu từ loại 

buồng cao nhất trở xuống) và ghi lại các thông tin sau vào phiếu đăng ký khách sạn. 

  Loại buồng. 

 Số lượng buồng và số lượng khách. 

 Thời gian lưu trú. 

 Yêu cầu đặc biệt về buồng hoặc tiện nghi. 

Bước 3. Kiểm tra khả năng đáp ứng buồng 

Kiểm tra tình trạng buồng qua sổ tình trạng buồng hoặc máy vi tính. Thông báo 

cho khách về tình trạng buồng sau khi kiểm tra, nếu đáp ứng được yêu cầu về buồng 

của khách thì tiến hành làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách, nếu không đáp ứng 

được yêu cầu của khách thì thuyết phục khách lựa chọn các giải pháp thay thế. 

 Thông báo có buồng cho khách thuê  

 Thông báo và thoả thuận giá buồng với khách. 

 Thông báo cho bộ phận buồng chuẩn bị đón khách lên buồng 

Bước 4. Đăng ký khách sạn cho khách 

 Mượn chứng minh thư/hộ chiếu của khách, kiểm tra và điền các thông tin từ hộ 

chiếu/chứng minh thư vào phiếu đăng ký khách sạn và phiếu khai báo tạm trú hoặc bản 

sao hộ chiếu/chứng minh thư của khách và điền sau. 

 Xác định hình thức thanh toán. 

+ Nếu khách thanh toán bằng tiền mặt hoặc séc du lịch phải khéo léo yêu cầu 

khách đặt cọc. Số tiền đặt cọc tương đương hoặc lớn hơn số tiền buồng mà khách dự 

định ở. 

+ Nếu khách thanh toán bằng thẻ tín dụng thì mượn thẻ của khách, kiểm tra tính 

hợp lệ của thẻ như: loại thẻ, số thẻ, thời hạn sử dụng của thẻ, tên chủ sở hữu thẻ và xin 

phép khách quét thẻ hoặc cà thẻ để xin ngân hàng cấp phép. 

Chú ý: Nhân viên lễ tân không yêu cầu khách ký tên vào phiếu cà thẻ tín dụng. 
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 Chuyển phiếu đăng ký khách sạn cho khách, đề nghị khách kiểm tra lại các 

thông tin trên phiếu và ký tên. 

Bước 5. Thông báo số buồng, giao chìa khoá buồng, thẻ chìa khoá và các phiếu 

dịch vụ miễn phí cho khách.  

 Thông báo số buồng (nói nhỏ chỉ đủ cho khách nghe hoặc chỉ cho khách số 

buồng đã viết trên thẻ chìa khoá).  

 Giao chìa khoá buồng và thẻ chìa khoá cho khách.  

 Giới thiệu và giao các phiếu dịch vụ miễn phí.  

 Giới thiệu phiếu ăn sáng, tên nhà hàng, thời gian phục vụ bữa sáng và đề nghị 

khách giao phiếu ăn sáng cho nhân viên phục vụ bàn 

 Giới thiệu phiếu đồ uống miễn phí, tên và vị trí quầy bar, tiêu chuẩn đồ uống 

trong phiếu và yêu cầu khách giao lại phiếu cho nhân viên phục vụ bar khi sử dụng. 

 Giới thiệu các phiếu dịch vụ miễn phí khác như: phiếu xông hơi, mát-xa, làm 

đẹp (nếu có), vị trí các dịch vụ, thời gian phục vụ và yêu cầu khách giao lại phiếu cho 

nhân viên phục vụ khi sử dụng. 

Bước 6. Giới thiệu và gợi ý cho khách sử dụng các dịch vụ của khách sạn 

 Giới thiệu dịch vụ ăn uống và gợi ý đặt bàn ăn cho khách. 

 Giới thiệu dịch vụ văn phòng, hướng dẫn vị trí của dịch vụ văn phòng và thời 

gian phục vụ (nếu là khách thương gia). 

 Thông báo cho khách số điện thoại của bộ phận lễ tân để khách liên lạc khi cần.  

Bước 7. Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lý  

 Chuyển giúp hành lý và hướng dẫn khách về buồng. 

 Chúc khách có một kỳ nghỉ vui vẻ. 

Bước 8. Hoàn thiện hồ sơ đăng ký khách sạn  

 Đóng dấu thời gian đăng ký lên phiếu đăng ký khách sạn. 

 Điền thêm các thông tin còn thiếu từ hộ chiếu hoặc chứng minh thư của khách 

vào phiếu đăng ký khách sạn và phiếu khai báo tạm trú. 
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 Cập nhật các thông tin của khách đã đăng ký khách sạn vào máy vi tính. 

 Mở hoá đơn khách hàng (trong máy vi tính hoặc trên phiếu theo dõi chi phí). 

 Đổi tình trạng buồng.  

 Chuyển hồ sơ đăng ký cho nhân viên thu ngân lưu vào hồ sơ khách đang lưu trú.  

Chú ý: Quy trình đăng ký khách sạn cho khách cá nhân chưa đặt buồng nhưng 

trước đây đã lưu trú tại khách sạn hoặc khách của công ty có hợp đồng với khách sạn: 

Đối với đối tượng khách cá nhân chưa đặt buồng nhưng trước đây đã lưu trú tại 

khách sạn và khách sạn đã có một số thông tin của khách trong hồ sơ khách hàng, nên 

phần nào có thể có cơ sở để tin tưởng hơn đối với đối tượng khách này. Vì vậy, trường 

hợp khách thanh toán bằng tiền mặt hoặc séc du lịch nhưng khách chưa thể đặt cọc 

ngay, nhân viên lễ tân nên làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách nhận buồng và có 

thể thu tiền đặt cọc sau, tránh ép khách phải đặt cọc ngay làm khách khó chịu. 

4.3.1.3. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách quan trọng (VIP) 

Công việc đăng ký khách sạn cho đối tượng khách quan trọng thường được thực 

hiện tại buồng ngủ của khách hoặc tại quầy lễ tân của tầng khách ở.  

Quy trình đăng ký khách sạn cho khách quan trọng được thực hiện như sau: 

Bước 1. Chào đón khách và gợi ý giúp đỡ.  

Nhân viên bộ phận quan hệ khách hàng, nhân viên lễ tân, giám đốc bộ phận lễ tân, 

trợ lý giám đốc bộ phận lễ tân và nhân viên vận chuyển hành lý chờ đợi và chào đón 

khách ngoài cửa khách sạn. 

Bước 2. Đăng ký khách sạn cho khách 

Nhân viên quan hệ khách hàng và nhân viên vận chuyển hành lý hướng dẫn khách 

về buồng, đồng thời giới thiệu các dịch vụ của khách sạn cho khách khi hướng dẫn 

khách về buồng. 

 Chuyển phiếu đăng ký khách sạn cho khách, đề nghị khách kiểm tra và ký tên. 

 Mượn giấy tờ tuỳ thân của khách để điền nốt các thông tin còn thiếu vào hồ sơ 

đăng ký khách sạn (nếu cần). 

 Giao chìa khoá buồng, thẻ chìa khoá và các phiếu dịch vụ miễn phí cho khách. 



Bài 4. 
ĐÓN TIẾP VÀ ĐĂNG KÝ KHÁCH 

79 

 Chúc khách có một kỳ nghỉ vui vẻ.  

Bước 3. Hoàn thiện hồ sơ đăng ký khách sạn 

 Cập nhật các thông tin vào máy vi tính để mở hoá đơn khách hàng. 

 Đổi tình trạng buồng. 

 Chuyển các phiếu còn lại trong hồ sơ đăng ký khách sạn cho nhân viên thu 

ngân lưu vào hồ sơ khách đang lưu trú. 

4.3.1.4. Quy trình đăng ký khách sạn cho đoàn/tour đã đặt buồng 

Giám đốc lễ tân, nhân viên vận chuyển hành lý và nhân viên quan hệ khách hàng 

chào đón khách tại tiền sảnh của khách sạn, chuyển hành lý và hướng dẫn khách đến 

khu vực đăng ký đã chuẩn bị trước. Nhân viên quan hệ khách hàng mời cả đoàn nghỉ 

ngơi, uống nước tại địa điểm đăng ký khách sạn cho đoàn. 

Bước 1. Chào đón khách và gợi ý giúp đỡ  

Bước 2. Tiếp nhận yêu cầu đăng ký khách sạn 

 Hỏi tên đoàn và tên trưởng đoàn (sử dụng tên trưởng đoàn thường xuyên)  

 Kiểm tra và xác nhận lại một số thông tin đặt buồng từ hồ sơ đặt buồng của 

đoàn với trưởng đoàn hoặc hướng dẫn viên du lịch. Các thông tin gồm: 

 + Tên đoàn  

 + Loại buồng, số lượng buồng, yêu cầu đặc biệt 

 + Số lượng khách  

 + Thời gian lưu trú 

 + Dịch vụ ăn uống 

 + Trách nhiệm và hình thức thanh toán  

Bước 3. Đăng ký khách sạn cho đoàn khách 

 Chuyển danh sách đoàn cho trưởng đoàn và hỏi trưởng đoàn xem hiện tại đoàn 

có gì thay đổi so với danh sách đoàn đã gửi cho khách sạn không. 

* Xử lý tình huống phát sinh tăng hoặc giảm số lượng khách trong đoàn và có trẻ 

em đi kèm: 
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 Hỏi rõ nguồn gốc khách phát sinh tăng, trách nhiệm và hình thức thanh toán. 

 Đề nghị trưởng đoàn ghi tên khách phát sinh tăng vào danh sách đoàn, thoả 

thuận lại số lượng buồng của đoàn, số lượng suất ăn và phân buồng cho khách phát sinh 

(hoặc đề nghị trưởng đoàn gạch tên khách không tới khỏi danh sách đoàn khách). 

 Kiểm tra lại số lượng buồng đã xếp cho đoàn và thông báo cho bộ phận buồng 

chuẩn bị đón đoàn lên buồng. 

 Xác nhận lại số lượng suất ăn, suất ăn kiêng, giá từng suất ăn bao gồm đồ uống 

hay không đồ uống, thời gian và địa điểm ăn. 

 Liên lạc với bộ phận phục vụ ăn uống và thông báo về phát sinh ăn uống. 

* Xử lý tình huống khách yêu cầu đổi thời gian ăn của đoàn. 

 Liên lạc và chuyển yêu cầu của khách cho bộ phận phục vụ ăn uống. 

 Thông báo ngay cho khách kết quả thông tin khách yêu cầu. 

 Xác nhận lại trách nhiệm và phương thức thanh toán (thu voucher của cả đoàn 

nếu có). 

 Đề nghị trưởng đoàn chuyển phiếu đăng ký khách sạn của cả đoàn cho lễ tân 

hoặc nhờ trưởng đoàn chuyển phiếu đăng ký khách sạn cho các thành viên trong đoàn 

điền phiếu, ký tên, thu phiếu và chuyển cho nhân viên lễ tân (hoặc chuyển danh sách 

đoàn cho các thành viên trong đoàn ký tên).  

 Giao phiếu báo buồng, chìa khoá buồng cho trưởng đoàn hoặc hướng dẫn viên 

và nhờ chuyển cho các thành viên trong đoàn. 

 Đề nghị trưởng đoàn nhắc nhở các thành viên trong đoàn không tự ý đổi buồng 

cho nhau và lưu ý trưởng đoàn nếu có sự thay đổi về buồng phải báo ngay cho lễ tân. 

 Xếp buồng ưu tiên (nếu có thể) và giao chìa khoá buồng cho trưởng đoàn và 

lái xe. 

Bước 4. Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lý và chúc đoàn có một kỳ nghỉ 

vui vẻ. 

 Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lý chuyển hành lý về buồng cho đoàn. 

Chúc đoàn có một kỳ nghỉ vui vẻ. 
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 Kết hợp với nhân viên vận chuyển hành lý hướng dẫn khách về buồng. 

 Xử lý các tình huống phát sinh (nếu có) sau khi hướng dẫn các thành viên trong 

đoàn về buồng.  

Bước 5. Hoàn thiện hồ sơ đăng ký khách sạn cho đoàn/tour 

 Cập nhật các thông tin của đoàn vào máy vi tính. 

 Mở một hoá đơn tổng theo dõi các khoản chi phí cho cả đoàn. 

 Mở hoá đơn theo dõi chi phí cho từng thành viên trong đoàn.  

 Đổi tình trạng buồng trong máy vi tính hoặc trong sổ tình trạng buồng. 

 Chuyển các phiếu còn lại trong hồ sơ đăng ký của đoàn cho nhân viên thu ngân.  

 Vào sổ khai báo tạm trú danh sách đoàn và làm thủ tục khai báo tạm trú với 

công an địa phương.  

Đối với đoàn khách chưa đặt buồng trước: 

* Nếu là đoàn khách của đại lý du lịch hoặc hãng lữ hành có hợp đồng với khách 

sạn, nhân viên lễ tân xử lý như sau: 

 Tiếp nhận yêu cầu về buồng của đoàn. 

 Kiểm tra khả năng đáp ứng buồng. 

 Thống nhất trách nhiệm và hình thức thanh toán (thu tiền đặt cọc). 

 Làm thủ tục đăng ký cho đoàn (tương tự như đoàn khách đã đặt buồng). 

* Nếu là đoàn khách thương gia thuộc công ty có hợp đồng với khách sạn, nhân 

viên lễ tân xử lý như sau: 

 Hỏi tên công ty của đoàn. 

 Kiểm tra với công ty về đoàn khách. 

 Hỏi và ghi lại thời gian khách lưu trú tại khách sạn. 

 Hỏi trách nhiệm và hình thức thanh toán.  

* Nếu đoàn khách thuộc công ty có hợp đồng với khách sạn: khách được áp dụng 

giá ưu đãi theo hợp đồng thoả thuận trước.  
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* Nếu công ty nhận trách nhiệm thanh toán cho khách thì yêu cầu công ty gửi fax 

xác nhận trách nhiệm và các khoản mục công ty chịu trách nhiệm thanh toán cho khách. 

 Nhân viên lễ tân kiểm tra tình trạng buồng thực tế và nếu khách sạn có buồng thì 

làm thủ tục đăng ký khách sạn cho đoàn tương tự như đối tượng khách đã đặt buồng. 

* Nếu đoàn khách thương gia không thuộc công ty có hợp đồng với khách sạn 

nhân viên lễ tân xử lý như sau: 

 Trường hợp trước đây khách đã từng ở khách sạn. 

+ Thông báo giá buồng của lần ở trước trong hồ sơ khách hàng.  

+ Nếu khách đồng ý mức giá mà lễ tân đã thông báo và có buồng trống thì làm thủ 

tục đăng ký cho khách. 

 Nếu công ty chưa ký hợp đồng với khách sạn đề nghị được thanh toán cho khách 

thì yêu cầu công ty thanh toán trước khi đoàn trả buồng. Nếu công ty không thanh toán 

cho khách thì trực tiếp thu tiền từ khách khi thanh toán (vì công ty chưa có hợp đồng 

với khách sạn nên không được khách sạn cho phép nợ). 

4.3.2. Xử lý một số tình huống thường xảy ra khi làm thủ tục đăng ký 

khách sạn 

4.3.2.1. Có trên ba khách cùng đợi làm thủ tục đăng ký 

 Chào và xin lỗi khách, đề nghị khách chờ đến lượt. 

 Bình tĩnh, nhanh nhen làm thủ tục theo thứ tự. 

 Nhờ đồng nghiệp giúp đỡ. 

4.3.2.2. Hai khách ở chung buồng làm thủ tục đăng ký khách sạn nhưng một 

khách không có giấy tờ tuỳ thân 

 Nhẹ nhàng thông báo quy định của khách sạn đối với khách muốn lưu trú tại 

khách sạn. 

 Đề nghị khách có giấy tờ tuỳ thân làm thủ tục bảo lãnh cho khách không có 

giấy tờ tuỳ thân. 

 Kiểm tra phiếu bảo lãnh và bảo quản vào nơi quy định. 
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4.3.2.3. Giấy tờ tuỳ thân của khách không hợp lệ 

 Nhẹ nhàng thông báo quy định của khách sạn đối với khách muốn lưu trú tại 

khách sạn. 

 Hỏi xem khách còn giấy tờ tuỳ thân khác không (giấy phép lái xe, bằng 

lái xe,...) 

 Nếu khách không có bất cứ một thứ giấy tờ tuỳ thân nào: Thông báo cho người 

phụ trách về trường hợp của khách và xin hướng giải quyết.  

4.3.2.4. Thẻ tín dụng của khách không hợp lệ 

 Tế nhị và lịch sự thông báo cho khách biết thẻ tín dụng của khách không được 

ngân hàng chấp thuận. 

 Hỏi xem khách còn thẻ tín dụng khác hoặc hình thức thức thanh toán khác không. 

 Trường hợp khách thắc mắc lý do, nhân viên lễ tân giúp khách liên lạc trực tiếp 

với ngân hàng. 

 Hướng dẫn khách sử dụng dịch vụ chuyển tiền trong thời gian chờ đợi. 

 Chuyển vấn đề của khách cho cấp trên giải quyết nếu tình hình xấu hơn. 

4.3.2.5. Khách đã đặt buồng nhưng không có tên trong danh sách khách dự 

định đến 

 Yêu cầu khách đánh vần lại tên. 

 Đề nghị khách cho biết mã số đặt buồng. 

 Hỏi xem khách có đi theo đoàn hay không. 

 Kiểm tra lại tên người đặt buồng. 

 Kiểm tra lại số khách đã đặt buồng nhưng không tới cũng không báo huỷ. 

 Kiểm tra tên công ty của khách. 

 Nhẹ nhàng hỏi khách tên khách sạn mà khách đã đặt buồng. 

4.3.2.6. Khách đến nhầm khách sạn 

 Gợi ý gọi giúp xe taxi đưa khách sang khách sạn khác. 

 Chuyển tập gấp của khách sạn cho khách. 
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 Chân thành bày tỏ sự mong muốn sớm có cơ hội được phục vụ khách. 

 Nhờ nhân viên vận chuyển hành lý xách giúp hành lý cho khách và tiễn khách 

ra xe.  

4.3.2.7. Khách đặt buồng đến làm thủ tục nhận buồng sớm hơn thời gian quy 

định của khách sạn 

 Chào đón khách và thông báo cho khách biết buồng đã xếp cho khách chưa sẵn 

sàng để ở vì khách đến quá sớm. 

 Nếu còn loại buồng khác thì thông báo cho khách và gợi ý cho khách thuê loại 

buồng khách sạn còn và thông báo chi phí nhận buồng sớm. 

 Nếu khách đồng ý: xếp buồng cho khách, thông báo mức giá nhận buồng sớm 

theo quy định của khách sạn. 

 Nếu khách không đồng ý: bố trí cho khách nghỉ tạm ở buồng chờ hoặc gợi ý 

khách đến quầy bar và thông báo cho khách khi có buồng. 

* Trường hợp khách đến khách sạn quá sớm nhưng khách sạn chưa có buồng 

trống: gợi ý cho khách tham quan thành phố và hỗ trợ giữ hành lý cho khách. 

4.3.2.8. Khách được công ty thanh toán đến sớm hơn thời gian dự định (1 hoặc 

2 ngày) 

   Kiểm tra tình trạng buồng và xếp buồng cho khách (nếu có). 

 Yêu cầu khách cho biết khách hay công ty chịu trách nhiệm thanh toán cho 

khoảng thời gian ở trước thời gian đặt buồng của công ty cho khách. 

 Nếu công ty chịu trách nhiệm thanh toán thì phối hợp với bộ phận đặt buồng 

xác nhận lại trách nhiệm thanh toán về thời gian khách ở trước thời gian công ty đặt 

buồng cho khách. 

 Nếu khách chịu trách nhiệm thanh toán thì đề nghị khách thanh toán trực tiếp 

cho khách sạn. 
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4.3.2.9. Khách đặt buồng qua hãng lữ hành, khi tới đăng ký khách sạn khách 

phàn nàn khách sạn nhỏ, không thuận tiện về giao thông công cộng 

 Bình tĩnh thông báo cho khách những ưu điểm của khách sạn như: khách sạn 

yên tĩnh, buồng rộng, giá thấp hơn các khách sạn trong cùng khu vực và các ưu điểm 

khác của khách sạn. 

 Thuyết phục khách ở lại khách sạn và giới thiệu các dịch vụ ưu đãi cho khách. 

4.3.2.10. Khách cá nhân đã đặt buồng tiêu chuẩn không đảm bảo đến khách sạn 

quá muộn so với thời gian giải phóng buồng, khách sạn đã hết loại buồng khách 

yêu cầu, chỉ còn loại buồng có mức giá cao hơn 

 Xin lỗi khách và giải thích cho khách rõ vì khách đặt buồng không bảo đảm và 

đến khách sạn muộn hơn thời gian quy định giải phóng buồng đã thoả thuận, hiện tại 

khách sạn hết loại buồng khách yêu cầu mà chỉ còn loại buồng có mức giá cao hơn. 

 Gợi ý cho khách thuê loại buồng có mức giá cao hơn. Nếu khách đồng ý thuê 

loại buồng được giới thiệu thì làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách.  

 Nếu khách không đồng ý với cách giải quyết trên: Thuyết phục khách ở loại 

buồng giá cao hơn một đêm và hôm sau sẽ chuyển khách về loại buồng theo yêu cầu 

của khách. 

 Nếu khách không đồng ý với cách giải quyết trên: Kiểm tra lại danh sách khách 

dự kiến đến xem còn khách nào đặt buồng bảo đảm loại tiêu chuẩn nhưng chưa đến làm 

thủ tục đăng ký thì xếp cho khách vào buồng đó.  

 Nếu không còn buồng đạt tiêu chuẩn: Liên lạc với người phụ trách xin ý kiến 

giải quyết. Nếu người phụ trách giải quyết cho khách ở buồng sang trọng một đêm 

nhưng vẫn tính giá như loại buồng đạt tiêu chuẩn thì thông báo cho khách biết sự ưu ái 

của khách sạn đối với khách. 

Chú ý: Khách chỉ được ở buồng loại giá cao hơn chứ không được hưởng các 

quyền lợi như đối với khách hàng đặt buồng loại giá cao. 

4.3.2.11. Khách đặt buồng không bảo đảm đến khách sạn quá muộn so với thời 

gian giải phóng buồng và hiện tại khách sạn đã kín buồng 

 Xin lỗi khách và giải thích cho khách rõ vì khách đặt buồng không bảo đảm lại 

đến khách sạn muộn hơn thời gian quy định giải phóng buồng đã thoả thuận và hiện tại 

khách sạn đã kín buồng. 
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 Gợi ý chuyển khách sang khách sạn khác một đêm và ngày hôm sau sẽ chuyển 

khách về khách sạn (nếu có buồng). 

 Nếu khách đồng ý với cách giải quyết trên: Thông báo tên khách sạn sẽ chuyển 

khách tới và bố trí xe miễn phí của khách sạn chuyển khách đi (nếu có thể). 

 Thống nhất với khách thời gian đón khách về khách sạn vào ngày hôm sau. 

 Chào và chúc khách, hẹn gặp lại khách tại khách sạn vào ngày hôm sau.  

 Thông báo cho người phụ trách về việc chuyển khách sang khách sạn khác. 

 Ghi sổ giao ca để ca sau sẽ đón khách vào ngày hôm sau. 

4.3.2.12. Khách đã đặt buồng bảo đảm, đến làm thủ tục đăng ký khách sạn 

nhưng do nhầm lẫn ngày, hôm đó khách sạn đã hết loại buồng khách đặt, chỉ 

còn loại buồng giá cao hơn 

 Bình tĩnh mời khách nghỉ ngơi, uống nước. 

 Giải thích cho khách biết là do sự nhầm lẫn nên không còn loại buồng 
khách đặt. 

 Giới thiệu và gợi ý cho khách thuê loại buồng giá cao hơn một đêm, hôm sau sẽ 
chuyển khách về loại buồng khách đặt. 

* Nếu khách không đồng ý với cách giải quyết trên: 

 Thông báo cho người phụ trách biết tình huống trên và xin ý kiến giải quyết. 

 Xếp cho khách loại buồng có mức giá cao hơn trong một đêm nhưng chỉ tính giá 

như loại buồng khách đã đặt và thông báo chuyển khách về loại phòng khách đặt vào 
ngày hôm sau. 

4.3.2.13. Khách làm thủ tục đăng ký khách sạn khẳng định rằng công ty thanh 
toán cho khách nhưng trong thư xác nhận đặt buồng thì trách nhiệm thanh 
toán thuộc về cá nhân 

 Chuyển thư xác nhận đặt buồng cho khách kiểm tra (lưu ý vấn đề tế nhị về 

giá buồng). 

 Đề nghị khách liên lạc lại với công ty của khách để làm rõ trách nhiệm thanh toán. 

 Báo cho bộ phận kinh doanh tiếp thị liên lạc với công ty của khách. 

 Nếu sau khi liên lạc có sự thay đổi, trách nhiệm thanh toán thuộc về công ty thì 

yêu cầu đơn vị đặt buồng gửi thư xác nhận việc công ty chịu trách nhiệm thanh toán 

cho khách sạn.  
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4.3.2.14. Khách thắc mắc có sự khác nhau về dịch vụ ưu đãi giữa hai buồng 
cùng loại 

 Nhẹ nhàng hỏi và ghi lại tên khách, số buồng và giá buồng. 

 Kiểm tra lại thông tin trên máy vi tính. 

 Hứa với khách sẽ chuyển thắc mắc của khách cho người phụ trách giải quyết ngay. 

 Liên lạc với giám đốc lễ tân hoặc bộ phận kinh doanh tiếp thị, thông báo thắc 

mắc của khách và xin ý kiến giải quyết. 

4.3.2.15. Khách đăng ký khách sạn, trình phiếu thanh toán dịch vụ buồng ngủ 

do công ty du lịch cấp nhưng khách không có tên trong danh sách khách dự 

kiến đến 

 Thông báo cho bộ phận đặt buồng kiểm tra lại trường hợp trên với công ty du 

lịch đã cấp hoá đơn thanh toán tiền buồng. 

 Sau khi kiểm tra nếu công ty từ chối đặt buồng đó, nhân viên lễ tân thuyết phục 

khách thanh toán trực tiếp cho khách sạn và giải thích cho khách rằng khi khách trả 

buồng khách sạn sẽ xác nhận cho khách là đã thanh toán các dịch vụ của khách sạn để 

khách lấy lại tiền từ công ty khách đã đặt buồng.  

 Nếu khách đồng ý tự thanh toán thì làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách 

như trường hợp khách cá nhân chưa đặt buồng. 

 Nếu khách không đồng ý tự thanh toán mà yêu cầu được thanh toán theo hoá 

đơn của hãng thì lễ tân khéo léo từ chối hoặc báo cho người phụ trách giải quyết.  

 Cho khách xác nhận trực tiếp với hãng du lịch 

4.3.2.16. Một số tình huống khác 

 Nếu hai khách công ty ở chung buồng thì mỗi khách đăng ký một phiếu.  

 Để tránh tình trạng nhầm lẫn về cập nhật chi phí hoặc chuyển điện thoại giữa 

các buồng vì khách tự ý đổi buồng, khi xếp buồng xong cho khách đoàn cần nhắc nhở 

trưởng đoàn hoặc hướng dẫn viên du lịch nhắc khách trong đoàn không tự ý đổi buồng 

cho nhau. 

 Một số công ty tách số lượng khách đăng ký cùng ngày thành nhiều đoàn nhỏ. 

Để tránh nhầm lẫn, nhân viên lễ tân phải hết sức cẩn thận hỏi rõ số lượng buồng, loại 

buồng và mã số đặt buồng của đoàn trước khi làm thủ tục đăng ký khách sạn. 
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 Để rút ngắn được thời gian chờ đợi của khách và cũng tránh được ùn tắc tại 

quầy lễ tân, khi làm thủ tục đăng ký cho đoàn khách thương gia, nhân viên lễ tân chỉ 

nên yêu cầu khách ký tên vào phiếu đăng ký khách sạn và mượn hộ chiếu để hoàn tất 

thủ tục đăng ký sau. Lễ tân bố trí cho khách về buồng và trả lại khách hộ chiếu sau khi 

đã nhập dữ liệu vào máy.  

4.4. CÁC H  TH NG KHOÁỆ Ố  KHÁC NHAU 

4.4.1. Hệ thống khoá cơ truyền thống (Traditional hard key) 

Có ba bộ chìa khoá cho mỗi buồng: 1 bộ được đưa cho khách, bộ thứ hai được đặt 
ở tủ đựng chìa khoá phụ do lễ tân kiểm soát và một bộ giao cho bộ phận phòng. Mỗi 

chìa khoá được gắn một thẻ nhựa hoặc gỗ, trên đó có logo của khách sạn và số phòng. 
Khi khách vào phòng, cắm thẻ này vào ổ kích điện (Energy saving device) để mở các 

thiết bị điện trong phòng. 

Nhân viên lễ tân nên yêu cầu khách gửi chìa khoá ở quầy lễ tân khi ra ngoài. 

4.4.2. Hệ thống chìa khoá điện tử (Electronic key) 

Nhiều khách sạn ngày nay lắp đặt hệ thống khoá không chìa, dựa trên hệ thống 

điện tử tinh vi do máy tính xử lý. Hệ thống này hoạt động thông qua một máy chủ đặt 

tại bộ phận lễ tân và được nối đến tất cả các khoá cửa buồng khách. 

 Nguyên tắc hoạt động: Khi khách làm thủ tục nhận buồng, nhân viên lễ tân đưa 

vào máy một tấm thẻ nhựa đặc biệt có kích thước bằng thẻ tín dụng. Miếng nhựa này là 

một chìa khoá điện tử, nó được mã hoá trên máy mã hoá chìa khoá. Chìa khoá này được 

lập trình đến giờ trả buồng của khách thì không còn tác dụng nữa. Khi có khách mới 

nhận buồng đó, lễ tân sẽ cài đặt một mã số mới vào chìa khoá. 

 Cách sử dụng chìa khoá từ: Khi khách đến cửa phòng, cắm chìa khoá từ vào 

khe khoá theo chiều mũi tên, đợi đèn xanh bật lên cầm tay nắm đẩy cửa vào. 

Hệ thống chìa khoá điện tử cũng cho phép kiểm soát các nhân viên ra vào các khu 

vực khác nhau của khách sạn. Có một số cấp độ chìa khoá điện tử có thể được giao cho 

người có thẩm quyền, ví dụ như chìa khoá điện tử chủ có thể mở được mọi buồng thì 

chỉ được trao cho những người quản lý cấp cao. Các chìa khoá điện tử khác có thể lập 

trình cho nhân viên bộ phận nhà buồng sử dụng để mở một số buồng nhất định. 
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Trên chìa khoá từ không có ghi số buồng nên nếu được quản lý đúng cách thì đó là 

một hệ thống "chìa khoá" an toàn nhất. 

 Các loại khoá điện tử: 

 Khoá từ (Magnetic key) 

 Khoá lỗ (Hole key) 

 Khoá bằng mã số (Code key) 

4.4.3. Thẻ chìa khoá 

Loại và hình thức chìa khoá ở các khách sạn rất khác nhau, nó thường có dạng 

một tấm thẻ hoặc bao gấp nhỏ sử dụng để bọc chìa khoá buồng. Mục đích của thẻ chìa 

khoá là cung cấp cho khách thẻ nhận dạng trong thời gian nghỉ tại khách sạn. Hơn nữa, 

thẻ chìa khoá còn được sử dụng như một công cụ bán hàng cung cấp thông tin về tiện 

nghi và dịch vụ của khách sạn. 

Trách nhiệm của nhân viên lễ tân là chuẩn bị thẻ chìa khoá ghi các thông tin liên 

quan đến khách: số buồng, ngày đến và ngày đi, giá buồng và đưa nó cho khách. 

4.5. HƯ NG D N KHÁCH VỚ Ẫ  BU NGỀ Ồ  

4.5.1. Sự cần thiết của công việc hướng dẫn khách về buồng 

Hướng dẫn khách về buồng là sự quan tâm tới khách hàng mà các khách sạn 

thường phục vụ khách sau khi kết thúc thủ tục đăng ký khách sạn và đây là sự phục vụ 

không thể thiếu đối với khách hàng. Việc hướng dẫn khách về buồng chu đáo sẽ tạo ra 

mối quan hệ tốt giữa khách sạn và khách hàng. Hơn nữa, trong khi hướng dẫn khách về 

buồng, nhân viên thực hiện nhiệm vụ này có thể tận dụng cơ hội hướng dẫn khách về 

buồng để giới thiệu các dịch vụ của khách sạn cho khách, góp phần quảng cáo tiếp thị 

cho khách sạn. 

Thủ tục hướng dẫn khách về buồng có thể khác nhau tuỳ theo quy mô và loại hình 

khách sạn, song nhìn chung các khách sạn lớn xem việc hướng dẫn khách về buồng là 

tiêu chuẩn phục vụ khách hàng, đặc biệt là khách quan trọng. Nhân viên vận chuyển 

hành lý hoặc nhân viên lễ tân đảm nhiệm việc hướng dẫn khách về buồng cần phải nắm 

vững tầm quan trọng của công việc này. 
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4.5.2. Quy trình hướng dẫn khách về buồng 

 Trước khi hướng dẫn khách về buồng, nhân viên vận chuyển hành lý cần giới 

thiệu tên của mình với khách và cố gắng tìm hiểu và sử dụng tên khách. 

 Xin phép khách được xách giúp hành lý và hướng dẫn khách về buồng 

 Tận dụng cơ hội để giới thiệu với khách các dịch vụ của khách sạn và giới thiệu 

sơ qua về buồng của khách (số buồng, quang cảnh,...). 

 Khi đến buồng khách: gõ cửa buồng ba lần, xưng danh bộ phận chờ một lát, 

mở khoá buồng, bước vào buồng, bật đèn, đảo mắt kiểm tra buồng trước khi mời khách 

vào buồng.  

 Đặt hành lý lên giá để hành lý. 

 Kiểm tra và hướng dẫn khách cách sử dụng điều hoà và các thiết bị điện trong 

buồng theo chiều kim đồng hồ. 

 Hướng dẫn khách sử dụng bồn tắm tạo sóng (nếu có). 

 Hỏi xem khách có hài lòng với buồng của mình không. 

 Trao chìa khoá buồng cho khách. 

 Thông báo cho khách biết nhân viên lễ tân luôn sẵn sàng phục vụ khách. 

 Chúc khách nghỉ ngơi vui vẻ, chào tạm biệt khách và nhanh chóng rời khỏi 

buồng khách. 

4.6. K  NỸ NG BÁN HÀNG Ă VƯ T M CỢ Ứ  CHO KHÁCH ĐÃ Đ T BU NG Ặ Ồ

TRƯ C (UPSELLING)Ớ  

Phương pháp chào bán loại buồng có mức giá cao hơn loại buồng khách đặt hay 

còn gọi là cách bán buồng nâng cấp. 

Phương pháp chào bán loại buồng có mức giá cao hơn loại buồng khách muốn đặt 

được sử dụng để giới thiệu một loại buồng khác có chất lượng cao hơn và mức giá cao 

hơn so với loại buồng khách muốn đặt hoặc đã đặt. Khi sử dụng phương pháp bán 

buồng này, nhân viên lễ tân không nên thông báo toàn bộ giá buồng cho khách mà chỉ 

nêu số tiền khách phải trả thêm và những lợi ích trội hẳn của loại buồng đó so với loại 

buồng khách muốn đặt hoặc đã đặt. Thông thường, khi được giới thiệu loại buồng mới 
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có nhiều ưu điểm mà chỉ cần thêm một khoản tiền nhỏ thì khách hàng rất hài lòng và 

thường có xu hướng muốn thuê loại buồng được giới thiệu.  

Nhân viên lễ tân thường áp dụng phương pháp chào bán loại buồng này cho đối 

tượng khách đã đặt loại buồng giá thấp khi làm thủ tục đăng ký khách sạn hoặc khách 

hàng chỉ muốn đặt loại buồng có mức giá thấp nhất khi đặt buồng. 

Khi áp dụng phương pháp chào bán này, nhân viên lễ tân nên cho khách xem ảnh 

mẫu về các loại buồng có mức giá cao hơn hoặc cho khách trực tiếp xem buồng để 

khách có điều kiện so sánh và lựa chọn nếu khách trực tiếp tới khách sạn để đặt buồng 

hoặc gửi tập gấp của khách sạn cho khách tham khảo nếu khách đặt buồng qua điện thoại. 

CÂU H I ÔN T P VÀ THỎ Ậ O LU N BÀI 4Ả Ậ  

1. Hãy nêu các hoạt động của bộ phận lễ tân trước khi khách đến làm thủ tục đăng 

ký nhận buồng. 

2. Hãy nêu tầm quan trọng của việc chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn. Điều 

gì sẽ xảy ra nếu như hồ sơ đăng ký khách không được chuẩn bị hoặc kiểm tra kỹ 

lưỡng trước khi khách đến làm thủ tục đăng ký nhận buồng? 

3. Nhân viên lễ tân cần yêu cầu khách cung cấp những thông tin gì khi đăng ký 

khách sạn cho khách?  

4. Hãy nêu quy trình đăng ký khách sạn cho khách cá nhân đã đặt buồng và cho biết 
vì sao nhân viên lễ tân phải thực hiện việc đăng ký khách sạn theo các tiêu chuẩn 

đã đề ra? 

5. Hãy nêu sự khác nhau đối với quy trình đăng ký khách sạn cho khách đã đặt 
buồng với khách chưa đặt buồng. 

6. Hãy nêu những điều cần lưu ý khi đăng ký khách sạn cho khách chưa đặt buồng 

trước. 

7. Hãy nêu cách giải quyết trường hợp một khách đã đặt buồng bảo đảm nhưng 

không có tên trong danh sách khách dự định đến. 

8. Hãy nêu các hệ thống khoá trong khách sạn, hệ thống nào là an toàn hơn, tại sao? 

BÀI T P TH C HÀNH BÀẬ Ự I 4 

1. Hãy thực hiện việc đăng ký cho ông khách có tên John Smith, có đặt phòng đảm 
bảo đến từ ngày 20/11/2014, hình thức thanh toán bằng thẻ Visa. 
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2. Hãy làm thủ tục đăng ký cho khách vãng lai, đến khách sạn Thực Hành vào ngày 
20/11/2014, khách thanh toán bằng tiền mặt. 

3. Hãy làm thủ tục nhận phòng cho đoàn khách tên SONY Việt Nam, gồm 20 khách, 
nhận 10 buồng, đến khách sạn Thực Hành từ ngày 20/10/2014 và đi ngày 
21/10/2014, hình thức thanh toán là chuyển khoản. 

4. Hãy áp dụng phương pháp bán phòng nâng cấp để bán buồng hạng sang có giá 

1.000.000 đồng khi khách đã đặt phòng cao cấp có giá là 800.000 đồng. 

TÀI LI U THAM KH O BỆ Ả ÀI 4 

1. Giáo trình Hotel Receptionist, tái bản lần thứ tư. 

2. Giáo trình Hotel Operations, Chris Baird and Colins Dix, tái bản lần thứ hai. 

3. Tài liệu Nghiệp vụ lễ tân, Dự án Phát triển nguồn nhân lực Du lịch Việt Nam, in 
lần thứ nhất, 2009. 

4. Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân, Tổng cục Du lịch Việt Nam và Lux-Development, tái 
bản lần thứ hai, 2005. 

5. Giáo trình Front Office Operations. 

6. Hotel and lodging management, 2nd edition, Alan T Stutis and James F. Wortman. 

7. Hotel Front Office Management, 4th edition, James A. Bardi. 

8. Front Office, 2nd edition, Peter Abbott and Sue Lewvy. 
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CÁC DỊCH VỤ KHÁCH HÀNG 
TRONG QUÁ TRÌNH LƯU TRÚ 

Mục tiêu: 

 Xác định được quy trình xử lý tin nhắn cho khách đang lưu trú. 

 Định nghĩa được các phương pháp bảo quản tài sản có giá trị của khách. 

 Mô tả được quy trình đổi tiền và đổi buồng cho khách. 

 Liệt kê được các bước khi xử lý tài sản thất lạc của khách. 

 Xử lý được các dịch vụ và yêu cầu của khách liên quan đến yêu cầu báo thức, xác 
nhận lại vé máy bay cho khách. 

 Thực hiện được dịch vụ gửi tài sản quý của khách. 

 Thực hiện được quy trình xử lý tài sản thất lạc một cách đạt hiệu quả. 

 Xử lý được các yêu cầu thuê phòng họp nhỏ, yêu cầu đổi buồng, yêu cầu đổi tiền. 

 Tuân thủ các quy định của khách sạn trong quá trình phục vụ khách. 
 

5.1. X  LÝ TÀI S N THỬ Ả ẤT L CẠ  

5.1.1. Tài sản thất lạc 

Trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn, khách có thể làm thất lạc tài sản của 
mình trong khách sạn. Khi tìm thấy tài sản cá nhân của khách để quên hoặc bị thất lạc, 

nhân viên phải chuyển những tài sản này tới nhân viên/bộ phận phụ trách về tài sản thất 
lạc (lost and found). 

5.1.2. Quy trình xử lý tài sản thất lạc 

 Ghi lại các thông tin về tài sản được tìm thấy. 

+ Địa điểm, thời gian (ngày và giờ) tìm thấy tài sản. 

+ Tên của nhân viên tìm thấy. 

+ Mô tả tài sản thất lạc và nếu tài sản này có giá trị phải niêm phong. 

 Tìm thông tin để xác định chủ nhân tài sản. 
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 Thông báo với khách đang lưu trú về tài sản tìm thấy. 

+ Khi có người báo mất tài sản, yêu cầu khách mô tả tài sản. Nếu đúng là tài sản 
của khách thì trả lại và cho khách ký nhận vào sổ. 

 Ghi lại theo đúng quy định của khách sạn (lost and found log book). 

5.1.3. Tìm lại hành lý của khách bị thất lạc ở sân bay 

Sau khi được khách thông báo về hành lý bị thất lạc ở sân bay, nhân viên lễ tân 
gợi ý việc giúp đỡ khách, đề nghị khách cung cấp các thông tin cần thiết như giấy báo 
thất lạc hành lý của sân bay, ngày, giờ và số hiệu chuyến bay,... để liên lạc với sân bay 
và giải quyết giúp khách. 

Ngoài ra, nhằm thể hiện sự quan tâm tới khách, nhân viên lễ tân nên hỏi xem 
khách có cần giúp đỡ mua vật dụng sinh hoạt cần thiết hay không.  

5.2. TI P NH N VÀ X  LẾ Ậ Ử Ý YÊU C U BÁO TH C CẦ Ứ A KHÁCHỦ  

Trong thời gian lưu trú tại khách sạn, khách có thể nhờ nhân viên lễ tân báo thức 
giúp khách. Nhân viên lễ tân phải đặc biệt chú ý tới yêu cầu báo thức của khách vì đôi 
khi khách sẽ bị nhỡ những việc quan trọng của họ. Vì vậy, khi nhận được yêu cầu báo 
thức của khách, nhân viên cần phải ghi chép chính xác và đầy đủ: thời gian báo thức, số 
phòng của khách, hình thức báo thức.  

5.2.1. Quy trình nhận báo thức khách 

 Chào khách và gợi ý giúp đỡ. 

 Tiếp nhận yêu cầu báo thức của khách: 

+ Hỏi, ghi lại tên khách và số buồng. 

+ Hỏi, ghi lại thời gian và ngày khách yêu cầu báo thức (chú ý sáng và chiều). 

+ Xác nhận lại ngày, giờ yêu cầu báo thức. 

 Quan tâm đến khách (ăn sáng tại buồng, gọi xe, một số yêu cầu khác). 

 Hứa sẽ báo thức khách đúng giờ. 

 Chào và chúc khách. 

5.2.2. Quy trình thực hiện báo thức khách 

 Báo thức bằng gọi điện thoại: sử dụng ở các khách sạn vừa và nhỏ chưa có hệ 
thống máy vi tính. Đến giờ khách yêu cầu báo thức, nhân viên khách sạn gọi điện lên 
phòng của khách. Chờ khách nhấc máy thì nhân viên lễ tân:  
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+ Chào khách. 

+ Xưng danh bộ phận. 

+ Thông báo thời gian hiện thời. 

+ Chờ khách trả lời. 

+ Chào và chúc khách. 

 Báo thức bằng chuông tự động: thường sử dụng ở các khách sạn lớn có hệ thống 
máy vi tính, khi nhận được yêu cầu báo thức khách, nhân viên lễ tân cài đặt hệ thống 
báo thức tự động trên máy vi tính và đến đúng giờ khách yêu cầu thì điện thoại trong 
phòng khách reo lên sẽ báo thức cho khách theo giờ đã cài đặt. 

5.2.3. Những điều cần chú ý khi nhận và cài đặt báo thức 

Để tránh các trường hợp báo thức sai giờ và ngày, báo thức nhầm phòng khách, 
khi nhận và cài đặt báo thức nhân viên lễ tân cần lưu ý: 

 Ghi chép chính xác ngày, giờ yêu cầu báo thức của khách vào sổ báo thức khách 
hoặc sổ giao ca. 

 Cài đặt và kiểm tra cẩn thận giờ báo thức cho buồng khách yêu cầu trên hệ 
thống máy tính (nếu có). 

Biểu mẫu 1. Phiếu yêu cầu báo thức 
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5.3. TI P NH N VÀ X  LẾ Ậ Ử Ý YÊU C U Ầ Đ T VÉ MÁYẶ  BAY CHO KHÁCH 

5.3.1. Xử lý yêu cầu đặt vé máy bay cho khách 

 Khi khách muốn đặt vé máy bay, tàu thuỷ, tàu hoả,... nhân viên phải hỏi khách 

chính xác về ngày giờ, số lượng vé, nơi đến, nơi đi,... Nhân viên lễ tân luôn cập nhật 

các thông tin về địa chỉ liên lạc (số điện thoại, số fax, email,...) của các hãng hàng 

không, nhà ga để liên hệ và sau đó thông báo cho khách. 

 Khi khách nhờ nhân viên lễ tân đặt giúp khách vé máy bay, nhân viên lễ tân cần 

hỏi khách những thông tin như: 

+ Số lượng vé. 

+ Hạng vé. 

+ Hãng hàng không. 

+ Ngày và giờ khởi hành. 

+ Nơi đi, nơi đến. 

 Nhân viên lễ tân gọi điện đến hãng hàng không để xem hãng hàng không có đáp 

ứng được yêu cầu của khách không. 

 Nếu hãng hàng không có thể đáp ứng được yêu cầu của khách, thì đặt vé máy 

bay giúp khách.  

 Thông báo lại với khách về kết quả đặt vé máy bay. 

5.3.2. Xác nhận lại vé máy bay, đổi lịch trình và tuyến điểm bay cho khách 

 Nếu khách muốn xác nhận lại vé máy bay, nhân viên lễ tân cần có các thông tin 

về hãng hàng không, tên khách, số code/mã vé, số hiệu chuyến bay, ngày giờ bay, tuyến 

điểm bay,... 

 Nếu khách muốn đổi lịch trình và giờ bay, nhân viên lễ tân cần có thông tin về 

loại vé, giá vé của chuyến bay cũ và các yêu cầu mà khách muốn đổi. 

 Sau khi đã thực hiện xong việc xác nhận vé và đổi lịch trình và giờ bay, nhân 

viên lễ tân cần kịp thời thông báo cho khách. 
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5.3.3. Một số lưu ý khi xác nhận lại vé máy bay cho khách 

 Khi khách yêu cầu khẳng định vé máy bay, nhân viên cần yêu cầu khách cung 

cấp thông tin về chuyến bay như: tên khách, nơi đi và nơi đến, số hiệu chuyến bay, 

ngày và giờ khởi hành, tên hãng hàng không, hạng vé. 

 Nếu khách đến trực tiếp tại quầy lễ tân nhờ xác nhận lại vé máy bay thì nhân 

viên lễ tân có thể mượn vé máy bay của khách để làm thủ tục khẳng định vé máy bay 

cho khách. 

 Liên lạc với hãng hàng không ít nhất một ngày trước ngày khách đi để thông 

báo cho nhân viên hàng không về chuyến bay, ngày giờ và ký hiệu vé. 

 Khẳng định với hãng hàng không rằng khách vẫn thực hiện chuyến bay. 

5.4. TI P NH N VÀ X  LÝ YÊUẾ Ậ Ử  C U Ầ KÝ G I Ử TÀI S N QUÝ Ả T I QU Y L  Ạ Ầ Ễ

TÂN B NG PHONG BAO TÀI Ằ S NẢ  

5.4.1. Thông báo với khách  

 Nhân viên lễ tân phải thông báo với khách khi làm thủ tục nhận phòng về: 

+ Các loại két hay phương tiện cất giữ tài sản hiện có trong khách sạn. 

+ Khách sạn không chịu trách nhiệm về tài sản quý của khách bị thất lạc trong 

buồng của khách. 

 Khách sạn có thể sử dụng các phương tiện sau để thông báo cho khách: 

+ In trên phiếu đăng ký, ví dụ: "Két an toàn được cung cấp cho khách sử dụng. 

Xin liên hệ với nhân viên lễ tân để được giúp đỡ". 

+ Thông báo trực tiếp cho khách khi làm thủ tục nhận phòng. 

+ Đặt thông báo tại vị trí dễ thấy nhất tại quầy lễ tân. 

+ Đặt thông báo trong phòng ngủ. 

+ In thông báo và bảng tra cứu thông tin được đặt trong từng phòng khách. 
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5.4.2. Quy trình tiếp nhận và xử lý yêu cầu ký gửi tài sản quý tại quầy lễ 

tân bằng phong bao tài sản 

Phong bao tài sản thường được sử dụng trong một số khách sạn nhỏ. 

 Quy trình cất giữ tài sản bằng phong bao tài sản: 

+ Đưa cho khách 1 phong bao, khách tự niêm phong tài sản và ký giáp lai. 

+ Lễ tân ghi tên khách, số buồng vào phong bao và biên nhận gồm 2 liên. 

+ Giao biên nhận cho khách và cất tài sản vào két. 

 Khi khách nhận lại tài sản:  

+ Yêu cầu khách xuất trình giấy biên nhận và ký tên vào biên nhận.  

+ Đối chiếu 2 chữ ký của khách, trả phong bao còn nguyên niêm phong cho khách. 

+ Đính kèm giấy biên nhận vào sổ và lưu hồ sơ. 

Biểu mẫu 2. Phiếu ký gửi tài sản niêm phong 

 

5.5. TI P NH N VÀ X  LẾ Ậ Ử Ý YÊU C U THUÊ PHÒNGẦ  H P NHỌ Ỏ 

Yêu cầu thuê phòng họp nhỏ thường được cung cấp bởi bộ phận Business Center 

khi khách tổ chức hội nghị, hội thảo tại khách sạn.  
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Hình 5.1. Phòng họp nhỏ tại khách sạn 

Khi nhân viên lễ tân tiếp nhận yêu cầu thuê phòng họp nhỏ của khách, cần hỏi 

khách một số thông tin như: số lượng người tham dự, cách bố trí bàn ghế trong phòng, 

thời gian tổ chức hội nghị, các dịch vụ đi kèm như: máy chiếu, màn chiếu, bút, giấy, 
hoa, bánh, trái cây và nước uống,... 

5.6. TI P NH N VÀ X  LẾ Ậ Ử Ý YÊU C U Ầ Đ I BU NGỔ Ồ  

Trong thời gian đang lưu trú tại khách sạn, khách có thể yêu cầu chuyển buồng vì 
một số lý do. Khi nhận được yêu cầu chuyển buồng của khách, nhân viên lễ tân phải 

tìm hiểu nguyên nhân để giải quyết. 

Sau khi chuyển buồng cho khách, nhân viên cần thông báo cho các bộ phận liên 

quan về việc chuyển buồng của khách. Đồng thời, nhân viên lễ tân phải viết phiếu 
chuyển buồng, yêu cầu khách ký tên và chuyển cho nhân viên thu ngân. Trong trường 

hợp có sự chênh lệch về giá buồng phải thông báo cho khách biết. 

Quy trình tiếp nhận yêu cầu đổi buồng của khách: 

 Chào khách, xưng danh bộ phận và gợi ý giúp đỡ. 

 Tiếp nhận yêu cầu chuyển buồng của khách: 

+ Hỏi và ghi lại tên khách và số buồng. 

+ Hỏi và ghi lại nguyên nhân khách yêu cầu chuyển buồng (thuyết phục khách 
không chuyển buồng nếu có thể). 

+ Hỏi loại buồng khách muốn chuyển. 
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 Kiểm tra tình trạng buồng và thông báo số buồng mới cho khách (thông báo giá 

buồng, thoả thuận về giá buồng và hỏi trách nhiệm thanh toán nếu giá cao hơn). 

 Hỏi thời gian khách có thể chuyển buồng và yêu cầu khách chuẩn bị hành lý sẵn 

sàng để chuyển buồng. 

 Viết phiếu chuyển buồng, chuẩn bị thẻ chìa khoá và chìa khoá buồng mới và đề 

nghị nhân viên vận chuyển hành lý chuyển buồng giúp khách. 

 Yêu cầu nhân viên vận chuyển hành lý thu lại thẻ chìa khoá và chìa khoá buồng cũ. 

 Yêu cầu khách ký vào phiếu chuyển buồng. 

 Thông báo cho bộ phận buồng hỗ trợ chuyển buồng cho khách. 

 Liên lạc với khách xem khách có hài lòng với buồng mới không. 

 Kết thúc việc chuyển buồng: 

+ Chuyển toàn bộ chi phí của khách từ buồng cũ sang buồng mới. 

+ Đổi tình trạng buồng (từ buồng có khách sang buồng trống bẩn để bộ phận 

buồng làm vệ sinh). 

+ Ghi sổ giao ca về việc chuyển buồng. 

Biểu mẫu 3. Phiếu chuyển buồng 
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5.7. TI P NH N VÀ X  LẾ Ậ Ử Ý YÊU C U Ầ Đ I TI N MỔ Ề T NGO I T  THÀNH Ặ Ạ Ệ

TI N M T N I Ề Ặ Ộ TỆ 

5.7.1. Yêu cầu đổi ngoại tệ  

 Khi khách có yêu cầu đổi ngoại tệ sang đồng nội tệ, nhân viên thu ngân cần nắm 
rõ quy định của khách sạn về việc đổi tiền cho khách, cũng như tỷ giá hối đoái.  

5.7.2. Quy trình đổi ngoại tệ 

Nhân viên thu ngân cần thực hiện các quy trình sau: 

 Hỏi tên và số phòng của khách. 

 Hỏi loại ngoại tệ và số lượng tiền khách cần đổi. 

 Khi nhận tiền phải kiểm tra tiền thật, tiền giả và đếm trước mặt khách. 

 Ghi vào phiếu đổi tiền và chuyển phiếu cho khách ký. 

 Giao tiền cho khách và đếm trước mặt khách. 

 Lưu phiếu đổi tiền để người phụ trách kiểm tra lại. 

Biểu mẫu 4. Phiếu đổi ngoại tệ 
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5.8. TI P NH N VÀ X  LẾ Ậ Ử Ý TIN NH N CHO KHÁCHẮ  ANG L U TRÚĐ Ư  

Trong thời gian lưu trú tại khách sạn, khách thường nhận được các tin nhắn từ bên 

ngoài. Thông thường các tin nhắn được nhận qua điện thoại hoặc trực tiếp từ khách đến 

thăm. Nhân viên lễ tân cần phải thận trọng để đảm bảo tin nhắn được ghi chính xác và 

chuyển đi kịp thời. 

5.8.1. Quy trình tiếp nhận và xử lý tin nhắn 

Bước 1. Tiếp xúc và nắm được nhu cầu khách gọi đến.  

+ Chào khách. 

+ Hỏi người gọi đến cần gặp ai? 

+ Kiểm tra danh sách khách lưu trú, danh sách khách dự kiến đến. 

Bước 2. Chủ động nhận trách nhiệm chuyển lời nhắn. 

Bước 3. Tìm hiểu và ghi lại nội dung tin nhắn vào phiếu nhắn tin. 

+ Người gửi tin nhắn. 
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+ Người nhận tin nhắn. 

+ Nội dung tin nhắn. 

Bước 4. Kiểm tra lại nội dung tin nhắn và chào tạm biệt khách. 

Bước 5. Chuyển ngay tin nhắn cho khách. 

+ Đặt phiếu nhắn tin vào hộc chìa khoá để khi khách đến nhận lại chìa khoá phòng 

sẽ chuyển phiếu nhắn tin cho khách. 

+ Nhờ nhân viên đưa thư mang phiếu nhắn tin lên phòng khách. 

+ Nếu tin khẩn: xem hồ sơ khách, gọi điện báo cho khách ngay khi có thể. 

5.8.2. Quá trình tiếp nhận và xử lý tin nhắn cần lưu ý 

 Ghi ngày, tháng nhận tin nhắn. 

 Ghi tên khách sẽ nhận tin nhắn này. 

 Ghi tên người gọi/để lại tin nhắn. 

 Ghi lại số điện thoại liên hệ. 

 Ghi đầy đủ, chính xác nội dung thông tin tin nhắn. 

 Nhắc lại tin nhắn, nếu đó là tin nhắn qua điện thoại. 

 Ghi thời gian nhận tin nhắn. 

 Ghi tên nhân viên nhận tin nhắn. 

 Chữ viết phải rõ ràng và chính xác, tin nhắn phải được chuyển đến khách một 

cách nhanh nhất. 

 Các khách sạn đều có quy trình xử lý tin nhắn riêng. 

Biểu mẫu 5. Phiếu nhắn tin 
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CÂU H I ÔN T P BÀI Ỏ Ậ 5 

1. Hãy trình bày quy trình xử lý tài sản của khách bị thất lạc. 

2. Hãy trình bày dịch vụ báo thức khách. Nếu nhân viên lễ tân quên không báo thức 

cho khách sẽ có những tác hại gì? 

3. Khi đặt vé máy bay giúp khách, nhân viên lễ tân cần khách cung cấp những thông 

tin gì? 

4. Hãy nêu dịch vụ ký gửi tài sản quý tại quầy lễ tân bằng phong bao tài sản. 

5. Hãy nêu quy trình tiếp nhận yêu cầu đổi buồng của khách. 
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6. Hãy nêu quy trình tiếp nhận và xử lý yêu cầu đổi tiền mặt ngoại tệ thành tiền mặt 

nội tệ. 

BÀI T P TH C HÀNH BÀẬ Ự I 5 

1.  Thực hành kỹ năng xử lý tài sản thất lạc giúp khách. 

2.  Thực hành kỹ năng tiếp nhận và xử lý yêu cầu báo thức của khách.  

3.  Thực hành kỹ năng tiếp nhận và xử lý yêu cầu đặt vé máy bay cho khách. 

4.  Thực hành kỹ năng tiếp nhận và xử lý yêu cầu ký gửi tài sản quý tại quầy lễ tân 

bằng phong bao tài sản. 

5.  Thực hành kỹ năng tiếp nhận và xử lý yêu cầu đổi buồng. 

6.  Thực hành kỹ năng tiếp nhận và xử lý yêu cầu đổi tiền mặt ngoại tệ thành tiền mặt 

nội tệ.  

7.  Thực hành kỹ năng tiếp nhận và xử lý tin nhắn cho khách đang lưu trú. 

TÀI LI U THAM KH O BỆ Ả ÀI 5 

1.  Phạm Thị Thu Cúc (2005), Giáo trình Lý thuyết nghiệp vụ lễ tân, NXB Hà Nội. 

2.  Sơn Hồng Đức (2006), Quản trị lễ tân trong khách sạn quốc tế hiện đại, NXB Lao 

động Xã hội. 

3.  Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch (2005), Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân, 

NXB Thanh niên. 
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THANH TOÁN CHI PHÍ CỦA KHÁCH VÀ THU NGÂN 

 

Mục tiêu: 

 Liệt kê được các nguyên tắc thanh toán. 

 Giải thích các bước trong quy trình trả buồng, thanh toán chi phí, thu ngân và 
tiễn khách. 

 Liệt kê các phương thức thanh toán khác nhau và nêu các thủ tục khi chấp nhận 
thanh toán bằng các phương thức này. 

 Giải thích tầm quan trọng của công việc bàn giao ca. 

 Thực hành ghi hoá đơn có thuế và phí phục vụ. 

 Áp dụng thanh toán bằng tiền mặt, thẻ tín dụng, thẻ thanh toán và séc du lịch. 

 Thực hiện xử lý thanh toán bằng các phiếu ghi nợ của công ty và các phiếu thanh 
toán trước dịch vụ (voucher) của các hãng lữ hành. 

 Xác định được tầm quan trọng của việc tính toán chính xác và thể hiện tính trung 
thực của nhân viên thu ngân khi thực hiện trả buồng, thanh toán và tiễn khách. 

 Tuân thủ các nguyên tắc và đảm bảo chính xác trong thanh toán. 
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6.1. CÁC NGUYÊN T C THẮ ANH TOÁN 

Nguyên tắc chung về thanh toán hoá đơn: 

+ Hoá đơn phải được liên tục cập nhật. 

+ Các khoản chi phí từ các bộ phận khác nhau phải được xác minh rõ ràng. 

+ Phải có khả năng cân đối quyết toán. 

+ Phải thường xuyên kiểm tra, giám sát hoá đơn. 

+ Hệ thống phải dễ dàng vận hành. 

6.1.1. Tầm quan trọng của công việc theo dõi, thu thập, cập nhật và 

tổng hợp các chi phí của khách 

 Công việc theo dõi, thu thập, cập nhật và tổng hợp các chi phí của khách là một 

quá trình diễn ra liên tục trong suốt chu trình phục vụ khách từ khi khách đặt buồng bảo 

đảm cho đến khi khách thanh toán trả buồng và rời khách sạn. Công việc này đóng vai 

trò vô cùng quan trọng trong hoạt động của lễ tân vì nó góp phần tạo uy tín cho khách 

sạn và mang lại doanh thu cho khách sạn. Việc theo dõi, cập nhật và tổng hợp chi phí 

chính xác giúp cho việc thanh toán nhanh và chính xác. Nhân viên lễ tân cần đánh giá 

đúng tầm quan trọng của công việc cập nhật và tổng hợp chi phí vào các tài khoản của 

khách để đảm bảo doanh thu cho khách sạn và tối đa hoá mức độ hài lòng của khách 

khi khách thanh toán trả buồng và rời khách sạn. 

6.1.2. Quá trình theo dõi, thu thập, cập nhật và tổng hợp chi phí 

6.1.2.1. Một số công việc cần thực hiện trước khi cập nhật chi phí vào các tài 

khoản của khách 

Trước khi cập nhật chi phí từ các hoá đơn dịch vụ vào các tài khoản của khách, 

nhân viên lễ tân cần thực hiện các công việc sau: 

 Kiểm tra tính hợp lệ của hoá đơn dịch vụ (chữ ký của người bán hàng, chữ ký 

của khách hàng, đơn vị bán hàng, tên khách, số buồng của khách). 

 Kiểm tra kỹ lưỡng các mức giá. 
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 Đổi mức giá chưa có phí phục vụ và thuế giá trị gia tăng (giá++) sang mức giá 

đã bao gồm phí phục vụ và thuế giá trị gia tăng (được gọi là giá net hay còn gọi là giá 

bán) theo công thức:  

   Giá ++ = Giá  1.155 = Giá net 

Ví dụ:   100.000 ++ = 100.000  1.155 = 115.500N 

 Chuyển số tiền bằng ngoại tệ trong hoá đơn dịch vụ sang đồng Việt Nam theo 

tỷ giá hối đoái hiện hành nếu khách sạn không có tài khoản ngoại tệ. 

Ví dụ:   100 USD  16.000 = 1.600.000VND 

 Trừ số tiền được giảm trước khi cập nhật vào các phương tiện theo dõi chi phí 

nếu một số dịch vụ được giảm giá:  

Ví dụ:  Buồng ngủ giá 50 USD/1đêm được giảm 5% 

   Tiền buồng ngủ = 50 USD (50 USD  0,05) = $47.50  

Chú ý: Nhân viên lễ tân phải cập nhật các chi phí đúng tài khoản của khách hàng 

và lưu các hoá đơn đã cập nhật xong vào túi đựng hồ sơ thanh toán của từng buồng làm 

chứng từ gốc để tra cứu khi thanh toán.  

6.1.2.2. Theo dõi, thu thập, cập nhật và tổng hợp chi phí cho các đối tượng khách 

 Cập nhật chi phí cho một khách cá nhân tự thanh toán mọi chi phí theo giá net 

(giá bán).  

 Cập nhật chi phí cho khách cá nhân là khách công ty, công ty của khách thanh 

toán tiền buồng, khách tự thanh toán các khoản phụ trội theo giá net (giá bán). 

 Cập nhật chi phí cho hai/ba khách hàng là khách hội nghị khác cơ quan ở chung 

buồng và yêu cầu tách hoá đơn tiền buồng cho từng khách.  

 Cập nhật chi phí cho đoàn khách. Công ty thanh toán tiền buồng bằng tài khoản 

của công ty, khách tự thanh toán các chi phí phụ trội. 

6.1.2.3. Sơ đồ quy trình theo dõi, thu thập, cập nhật và tổng hợp các chi phí 

của khách 

Quy trình theo dõi, tổng hợp các chi phí của khách có thể được thể hiện thông qua 

sơ đồ sau: 
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Sơ đồ 6.1: Quy trình tổng hợp thanh toán 

  
 

 

Mở tài khoản. 

Cập nhật các chi 
phí phát sinh ban 

đầu. 

 

 
Giai đoạn trước khi khách 
đến  Khách đặt buồng 

tại khách sạn 

 
Giai đoạn khách đến  
Khách làm thủ tục đăng 

ký khách sạn. 

 

Số liệu về đặt cọc 
hoặc thanh toán 

trước. 

 

Số liệu liên quan 
đến đặt buồng đảm 

bảo. 

 

 

 

 

 

Giai đoạn khách lưu trú 
tại khách sạn  Khách 
tiêu dùng các dịch vụ tại 

khách sạn  

 

Giai đoạn khách thanh 
toán trả buồng rời khách 
sạn  Khách làm thủ tục 
thanh toán trả buồng rời 

khách sạn. 

Các hoá đơn dịch 
vụ ghi chép các chi 
phí hằng ngày của 

khách. 

Các chứng từ giao 
dịch khác. 

Cập nhật chi phí 
phát sinh. 

Tổng hợp tài khoản 
hằng ngày. 

Tổng hợp chuẩn bị 
thanh toán cho 

khách checkout. 

 

Thực hiện thanh toán cho khách. 

Quyết toán tài khoản của khách. 

Thực hiện các công việc sau khi 
thanh toán. 

 

 

 

 

Phương 
tiện 
theo 
dõi, 
tổng 

hợp các 
chi phí 

của 
khách 

 

 

Các chi phí mới 
phát sinh. 

Hoá đơn, chứng từ 
chuyển muộn. 

 

Biểu thị tiến trình các giai 
đoạn phục vụ khách. 

Biểu thị quá trình xử lý dữ 
liệu về chi phí phát sinh. 

Biểu thị tiến trình theo 
dõi, tổng hợp chi phí. 
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6.2. QUY TRÌNH TR  BU NG,Ả Ồ  THANH TOÁN CHI PHÍ, THU NGÂN VÀ 

TI N KHÁCHỄ  

6.2.1. Những công việc cần thực hiện trước khi khách thanh toán 

trả buồng 

6.2.1.1. Khẳng định lại việc khách trả buồng 

Để thực hiện tốt công việc thanh toán cũng như chuẩn bị thanh toán, nhân viên lễ 

tân cần phải xác định chính xác việc trả buồng và thời gian trả buồng của khách hay nói 

cách khác là khẳng định lại việc khách trả buồng.  

Công việc khẳng định trả buồng đóng vai trò quan trọng trong hoạt động của bộ 

phận thu ngân. Thông qua việc khẳng định trả buồng, nhân viên thu ngân có thể tiến 

hành chuẩn bị việc thanh toán cho khách một các chu đáo, cẩn thận, chính xác, kịp thời 

giúp cho công việc thanh toán thực hiện nhanh chóng, rút ngắn thời gian chờ đợi của 

khách khi thanh toán. Đồng thời, việc khẳng định trả buồng cho phép nhân viên thu 

ngân có thể xác định được một số khách thay đổi kế hoạch hoặc kéo dài thời gian lưu 

trú mà không thông báo cho khách sạn hoặc đột xuất rời khách sạn sớm hơn dự định. 

Do vậy, nhân viên thu ngân cần phải kịp thời nắm bắt tình hình để triển khai công việc 

thanh toán có hiệu quả. 

Nhân viên thu ngân có thể căn cứ vào danh sách khách dự định thanh toán hằng 

ngày để khẳng định việc khách sắp thanh toán, trả buồng và rời khách sạn, đồng thời 

thông qua giao tiếp với khách để xác định chính xác thời gian khách dự định thanh 

toán, nhằm mục đích phục vụ cho việc chuẩn bị thanh toán và thanh toán. Thông 

thường, vào mùa cao điểm việc khẳng định khách trả buồng được thực hiện trước một 

ngày trước khi khách thanh toán trả buồng để chủ động trong việc chuẩn bị thủ tục trả 

buồng. 

6.2.1.2. Xác định được thời gian thanh toán của khách 

Nhân viên thu ngân nên xác định được thời gian thanh toán của khách để chủ động 

về buồng ngủ. Thông thường, khách phải trả buồng đúng thời gian quy định của khách 

sạn. Nếu khách muốn gia hạn ở thêm hoặc thanh toán muộn hơn thời gian quy định, 

nhân viên lễ tân phải kiểm tra khả năng đáp ứng buồng và thông báo cho khách biết để 

cả hai phía khách và khách sạn cùng có kế hoạch chủ động trong công việc. 
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6.2.1.3. Tìm hiểu nhu cầu vận chuyển giúp hành lý của khách 

Vì vấn đề tế nhị và luôn tạo cho khách có cảm giác được quan tâm, nhân viên lễ 

tân nên hỏi xem khách có muốn nhân viên vận chuyển giúp hành lý từ buồng khách 

xuống quầy lễ tân không và nếu khách đồng ý thì chủ động thông báo cho bộ phận hỗ 

trợ đón tiếp.  

6.2.1.4. Nhắc nhở khách lấy tài sản khỏi két an toàn và hành lý khách gửi 

Để tránh trường hợp khách đã rời khỏi khách sạn mà vẫn bỏ quên tài sản trong két 

an toàn và hành lý khách gửi, khi khách thanh toán trả phòng, nhân viên thu ngân nên 

chủ động liên lạc và nhắc nhở khách lấy hết tài sản ra khỏi két an toàn và lấy hành lý 

khách gửi khách sạn. 

6.2.1.5. Gợi ý gọi xe giúp khách 

Để tiết kiệm thời gian cho khách, đặc biệt là vào giờ cao điểm khan hiếm xe, nhân 

viên thu ngân cũng nên gợi ý thuê xe giúp khách và chủ động thu xếp trước, tránh để 

khách chờ đợi.  

6.2.1.6. Kiểm tra và đề nghị khách trả lại các vật dụng đã mượn 

Để tiết kiệm thời gian cho khách cũng như chống thất thoát tài sản của khách sạn, 

trước khi khách thanh toán, nhân viên thu ngân nên kiểm tra những buồng có mượn tài 

sản của khách sạn và nhắc nhở khách trả lại tài sản đã mượn của khách sạn. 

6.2.1.7. Gợi ý cho khách đặt buồng kế tiếp 

Để tỏ rõ sự quan tâm tới khách hàng và cũng góp phần bán buồng và các dịch vụ 

cho các khách sạn trong cùng tập đoàn, trước khi khách thanh toán nhân viên thu ngân 

nên hỏi điểm đến của khách sau khi rời khách sạn và gợi ý đặt buồng kế tiếp cho khách 

trong khách sạn cùng tập đoàn và thông báo cho khách những quyền lợi khách được 

hưởng nếu đặt buồng kế tiếp trong cùng khách sạn tập đoàn. 

Ngoài việc gợi ý đặt buồng kế tiếp, nhân viên thu ngân cũng nên khéo léo hỏi thời 

gian ở tới của khách tại khách sạn và gợi ý giữ buồng cho khách trong tương lai. 

6.2.2. Phối hợp với các bộ phận liên quan chuẩn bị thanh toán cho khách 

Sau khi đã khẳng định việc trả buồng và xác định được thời gian thanh toán của 

khách, nhân viên thu ngân phải thông báo kịp thời kế hoạch thanh toán trả buồng của 
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khách cho các bộ phận liên quan trong khách sạn, đồng thời đề nghị các bộ phận này 

nhanh chóng chuyển nốt các hoá đơn dịch vụ cuối cùng của khách về bộ phận lễ tân để 

chuẩn bị thanh toán. Nhân viên thu ngân cũng phải thông báo cho bộ phận buồng về 

việc khách thanh toán trả buồng để bộ phận này chủ động phân công nhân viên kiểm tra 

buồng khách trả và vệ sinh buồng kịp thời để chuẩn bị đón khách khác  

6.2.3. Kiểm tra tiền đặt cọc, tiền thanh toán trước và tiền khách vay của 

khách sạn 

6.2.3.1. Kiểm tra tiền đặt cọc và tiền thanh toán trước của khách 

Trong trường hợp khách có đặt cọc trước một số tiền khi đặt buồng hay đăng ký 

khách sạn hoặc thanh toán trước một số khoản chi phí nào đó trước khi thanh toán trả 

buồng, thì nhân viên thu ngân cần phải kiểm tra kỹ để tránh nhầm lẫn khi làm thủ tục 

thanh toán cho khách. Cách thực hiện như sau: 

 Kiểm tra cẩn thận xem khách sắp thanh toán có đặt cọc hoặc thanh toán 

trước không. 

 Thông báo cho khách số tiền khách đã đặt cọc hoặc thanh toán trước khi 

thanh toán. 

+ Đề nghị khách chuyển phiếu biên nhận đặt cọc hoặc thanh toán trước, kiểm tra, 

đề nghị khách ký nhận và trừ các khoản tiền trên cho khách khi thực hiện thanh toán. 

+ Đính kèm phiếu đặt cọc hoặc thanh toán hộ vào liên 01 hoá đơn giá trị gia tăng. 

6.2.3.2. Kiểm tra tiền khách vay/tạm ứng của khách sạn (paid out) 

Để tạo điều kiện thuận lợi cho một số khách hàng sử dụng thẻ tín dụng hoặc séc 

du lịch, một số khách sạn có chính sách cho khách vay một khoản tiền để chi trả cho 

những dịch vụ ở bên ngoài khách sạn như: taxi, mua sắm đồ lưu niệm,... Khoản tiền 

khách được tạm ứng khoảng 500.000 đồng từ quỹ giao dịch của bộ phận lễ tân. Trước 

thời gian khách thanh toán, nhân viên lễ tân cần kiểm tra kỹ các hoá đơn tạm ứng tiền 

của khách và đề nghị khách trả lại số tiền đã vay của khách sạn khi khách thanh toán và 

rời khách sạn. 

Chú ý: Nếu khách vay tiền mặt của khách sạn nhưng trả lại tiền cho khách sạn 

bằng thẻ tín dụng, nhân viên thu ngân thông báo với khách hàng khoản phí giao dịch 

đối với thẻ tín dụng và thực hiện việc lấy lại tiền khách vay. 
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Chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho khách: 

 Việc chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán rất cần thiết và quan trọng đối với công 

việc thanh toán. Công việc chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho khách càng tốt bao 

nhiêu thì tốc độ và hiệu quả của công việc thanh toán càng cao bấy nhiêu. 

 Việc chuẩn bị thanh toán chính xác sẽ giúp cho nhân viên thu ngân chủ động, 

thanh toán nhanh, có hiệu quả, tạo được ấn tượng tốt đẹp cho khách hàng về khách sạn 

và góp phần đảm bảo doanh thu cho khách sạn.  

6.2.4. Các tài liệu và hoá đơn chứng từ của một hồ sơ thanh toán 

 Phiếu đăng ký khách sạn (được lập khi khách đến đăng ký khách sạn). 

 Phiếu đổi buồng (nếu có). 

 Thư khẳng định đặt buồng (nếu khách đặt buồng trước). 

 Thư đặt buồng của các hãng lữ hành, đại lý du lịch (nếu có). 

 Các loại hoá đơn, chứng từ tiêu dùng dịch vụ của khách. 

 Các phiếu vay nợ/phiếu tạm ứng (nếu có). 

 Giấy biên nhận đặt cọc/thanh toán trước. 

 Phiếu uỷ nhiệm chi. 

 Phiếu giảm giá/chiết giảm (nếu có). 

 Phiếu thanh toán trước của khách hoặc của các công ty lữ hành (nếu có). 

 Phiếu thanh toán hộ khách (do một cá nhân hoặc tổ chức nào đó thanh toán hộ). 

 Phiếu cà thẻ tín dụng (nếu khách thanh toán bằng thẻ tín dụng). 

 Bảng tổng hợp chi phí của khách. 

 Và các hoá đơn chứng từ khác có liên quan đến thanh toán (phiếu thanh toán các 

khoản linh tinh). 

 Thư cảm ơn của tổng giám đốc khách sạn.  

6.2.5. Cách thức chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho khách cá nhân ở 

khách sạn lớn 

Ở các khách sạn lớn, nhân viên thu ngân dựa vào danh sách khách dự định thanh 

toán hằng ngày để chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho khách. Công việc chuẩn bị hồ sơ thanh 

toán được thực hiện như sau: 
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 Đối chiếu lại toàn bộ hoá đơn chứng từ với số dư tài khoản của khách. 

Vào đêm trước ngày khách thanh toán, dựa vào danh sách khách dự kiến thanh 

toán trả buồng nhân viên thu ngân chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho từng khách sẽ 

thanh toán vào ngày hôm sau bằng cách đối chiếu lại toàn bộ hoá đơn chứng từ trong hồ 

sơ thanh toán của từng buồng với số dư tài khoản của buồng đó. Sau khi đã chuẩn bị 

xong hồ sơ thanh toán, nhân viên thu ngân kiểm tra kỹ lưỡng lại hồ sơ trước khi xếp 

toàn bộ hồ sơ thanh toán vào ngăn tủ theo thứ tự bảng chữ cái hoặc số buồng để tiện 

cho việc tìm kiếm và sử dụng.  

 Ghi và dán vào hồ sơ những mảnh giấy có màu bắt mắt số tiền khách đã đặt cọc, 

thanh toán trước, tiền khách tạm ứng để nhắc nhở nhân viên thu ngân khi thanh toán 

cho khách. 

 Kiểm tra và in trước hoá đơn nháp của khách từ máy vi tính. 

6.2.6. Cách thức chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho đoàn khách ở khách 

sạn lớn 

Đối với các khách sạn đã được vi tính hoá, hệ thống phần mềm thanh toán trên 

máy vi tính giúp nhân viên thu ngân tách tiền buồng và các dịch vụ đoàn chịu trách 

nhiệm thanh toán cho khách sạn. Khi chuẩn bị thanh toán cho đoàn, nhân viên thu ngân 

cần thực hiện như sau: 

 Buổi tối trước ngày đoàn thanh toán trả buồng, nhân viên thu ngân phải thống 

nhất với trưởng đoàn các khoản chi phí mà đoàn đã sử dụng. 

 In hoá đơn tổng các khoản mục đoàn chịu trách nhiệm thanh toán  

 In hoá đơn thanh toán chuyên dụng từ máy vi tính cho từng buồng hoặc từng 

khách trong đoàn. 

Nhờ trưởng đoàn nhắc nhở các thành viên trong đoàn thanh toán cho khách sạn 

các hoá đơn dịch vụ về các khoản phụ trội của từng khách để tiết kiệm thời gian chờ đợi 

khi thanh toán cho cả đoàn. 

Chú ý: Khi chuẩn bị thanh toán cho khách đoàn cần lưu ý chuẩn bị thanh toán kỹ 

lưỡng và đặc biệt quan tâm đến các hoá đơn dịch vụ của từng buồng hoặc từng khách 

để tránh tình trạng nhầm lẫn. 
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6.2.7. Cách thức chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho khách cá nhân và đoàn 

khách ở khách sạn nhỏ 

Ở những khách sạn nhỏ, chưa được vi tính hoá, việc chuẩn bị trước hồ sơ thanh 

toán diễn ra đơn giản hơn so với những khách sạn lớn đã được vi tính hoá. Nhân viên 

thu ngân cũng thu thập các hoá đơn dịch vụ và đối chiếu với bảng theo dõi chi phí trong 

suốt thời gian lưu trú của khách. Khi thanh toán, nhân viên thu ngân chuyển bảng tổng 

hợp chi phí cho khách kiểm tra và nếu khách đồng ý với mọi chi phí đã được cập nhật 

trong bảng theo dõi chi phí, nhân viên thu ngân sẽ căn cứ vào các số liệu đó lập hoá đơn 

thanh toán và tiến hành thanh toán cho khách. 

Để tránh sai sót và phiền phức trong việc viết nhầm hoá đơn giá trị gia tăng, khi 

thanh toán cho khách đoàn/tour, nhân viên làm nhiệm vụ thu ngân có thể viết phiếu tạm 

tính trước. Phiếu này có nội dung giống như hoá đơn giá trị gia tăng và chuyển cho 

khách kiểm tra và khi khách đã đồng ý với mọi khoản mục trong phiếu tạm tính thì mới 

chính thức viết vào hoá đơn giá trị gia tăng.  

Trước khi thanh toán cho đoàn, nhân viên lễ tân cũng kiểm tra kỹ hợp đồng đặt 

buồng của đoàn, thống nhất với trưởng đoàn mọi khoản mục đoàn phải thanh toán, lập 

hoá đơn giá trị gia tăng, chuẩn bị đầy đủ bản sao các hoá đơn chứng từ liên quan đến 

trách nhiệm thanh toán của đoàn và giao hợp đồng đặt buồng và các bản sao các hoá 

đơn chứng từ liên quan đến trách nhiệm thanh toán của đoàn cho trưởng đoàn để làm cơ 

sở cho việc thanh quyết toán hợp đồng thuê buồng với các công ty sau này.  

6.2.8. Cách lập hoá đơn giá trị gia tăng (VAT) và những điều cần chú ý 

khi lập hoá đơn 

6.2.8.1. Cách lập hoá đơn giá trị gia tăng (VAT) 

Để rút ngắn thời gian chờ đợi thanh toán của khách tại quầy thu ngân, nếu như đã 

thống nhất với khách mọi khoản mục chi phí, trước khi khách thanh toán nhân viên thu 

ngân nên lập hoá đơn giá trị gia tăng cho khách. Cách lập hoá đơn VAT như sau: 

 Kiểm tra lại trách nhiệm thanh toán và mọi chi phí của khách trước khi lập 

hoá đơn. 

 Điền đầy đủ các thông tin lên hoá đơn giá trị gia tăng như: 

+ Ngày ... tháng ... năm ...: Ghi ngày, tháng, năm vào thời điểm viết hoá đơn. 

+ Đơn vị bán hàng: Tên khách sạn, nhà nghỉ. 



Giáo trình  
NGHIỆP VỤ LỄ TÂN 

116 

+ Địa chỉ: địa chỉ của khách sạn, nhà nghỉ. 

+ Số tài khoản: Ghi số tài khoản của đơn vị bán hàng. 

+ Điện thoại: Ghi số điện thoại của đơn vị bán hàng. 

+ Họ tên người mua hàng: Ghi tên khách hàng. 

+ Tên đơn vị: Ghi tên cơ quan của khách hàng. 

+ Địa chỉ: Ghi địa chỉ cơ quan của khách hàng. 

+ Số tài khoản: Ghi số tài khoản của cơ quan của khách hàng. 

+ Hình thức thanh toán: Ghi tiền mặt, séc du lịch, thẻ tín dụng, chuyển khoản. 

+ Số thứ tự: Ghi 1, 2, 3,... 

+ Tên hàng hoá dịch vụ: ghi buồng ngủ, ăn, uống, điện thoại, dịch vụ khác,... 

+ Đơn vị tính: Ghi ngày/buồng. 

+ Số lượng: Ghi số lượng buồng x số đêm lưu trú (01b  3đ). 

+ Đơn giá: Ghi tiền buồng một đêm sau khi đã tách thuế VAT. 

+ Thành tiền: Ghi tiền buồng và các dịch vụ sau khi đã tách thuế VAT. 

+ Gạch chéo phần trống trên hoá đơn VAT.  

+ Cộng tiền hàng: Ghi tổng các dịch vụ của cột thành tiền.  

+ Thuế suất giá trị gia tăng: ghi 10% của cột cộng tiền hàng. 

+ Tổng cộng tiền thanh toán: ghi tổng số tiền khách phải thanh toán chưa tách thuế.  

+ Số tiền bằng chữ: Ghi đầy đủ, rõ ràng số tiền bằng chữ. 

+ Người mua hàng: Chữ ký và tên khách hàng. 

+ Người bán hàng: Chữ ký và tên nhân viên thu ngân. 

 Lập hoá đơn VAT trong trường hợp khách sạn không yêu cầu tách phí phục vụ.  

Khi lập hoá đơn VAT mà khách sạn không yêu cầu tách phí phục vụ, nếu thuế 

VAT là 10%, nhân viên thu ngân cần thực hiện theo công thức sau:  

Lấy tổng tiền của từng dịch vụ chia cho 1.1 và ghi kết quả vào mục thành tiền. 

Ví dụ: Giá buồng ngủ là 300.000VNĐ/1 buồng/1 đêm. Khách lưu trú 3 đêm. 

* Các bước thực hiện như sau: 
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 Tính đơn giá 1 đêm 300.000VNĐ: 1.1= 272,727VNĐ 

 Nhân đơn giá với số đêm lưu trú 272.727VNĐ  3 = 818.181VNĐ 

 Ghi 818.181VNĐ vào mục dịch vụ buồng ngủ của cột thành tiền.  

Các dịch vụ khác như: ăn, uống, điện thoại, dịch vụ khác: không tính đơn giá mà 

chỉ lấy tổng của từng dịch vụ: 1.1 và viết kết quả vào cột thành tiền.  

 Lập hoá đơn giá trị gia tăng trong trường hợp khách sạn yêu cầu tách phí phục vụ.  

Khi lập hoá đơn VAT mà khách sạn yêu cầu tách phí phục vụ, nếu thuế VAT là 

10% và phí phục vụ là 5%, nhân viên thu ngân cần thực hiện theo công thức sau:  

Lấy tổng của từng dịch vụ chia cho 1.155 và ghi kết quả vào cột thành tiền. 

Ví dụ: Giá buồng ngủ là 300.000VNĐ/1 buồng/1 đêm. Khách lưu trú 3 đêm.  

Các bước thực hiện như sau: 

 Tính đơn giá 1 đêm 300.000VNĐ: 1.155 = 259.740VNĐ  

 Nhân đơn giá với số đêm lưu trú 259.740VNĐ x 3 = 779.220VNĐ 

 Ghi 779.220VNĐ vào mục dịch vụ buồng ngủ của cột thành tiền.  

Các dịch vụ khác như: ăn, uống, điện thoại, dịch vụ khác: không tính đơn giá mà 

chỉ lấy tổng của từng dịch vụ: 1.155 và viết kết quả vào cột thành tiền.  

 Cách tính phí phục vụ 5%. 

 Ghi phí phục vụ 5% vào cột tên hàng hoá, dịch vụ. 

 Nhân tổng của cột thành tiền với 0,05. 

 Ghi kết quả của phí phục vụ vào cột thành tiền. 

 Mục cộng tiền hàng = tổng của cột thành tiền + phí phục vụ. 

6.2.8.2. Những điều cần chú ý khi lập hoá đơn VAT 

Khi lập hoá đơn VAT, nhân viên thu ngân cần chú ý: 

 Điền đầy đủ các cột, mục trong hoá đơn.  

 Các chữ số viết trong hoá đơn phải rõ ràng, hàng chục, hàng trăm, hàng đơn vị 

phải thẳng hàng. 

 Không tẩy xoá và chữa các con số trên hoá đơn. 
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 Không thể hiện tiền xu trên hoá đơn VAT. 

 Có thể làm tròn số đối với những số lẻ từ 5 trở lên. 

Ví dụ: 460.000: 1.1= 418.18181 = 418.182 

 Trường hợp khách sạn không có tài khoản ngoại tệ nhưng giá một số dịch vụ 

được tính bằng ngoại tệ, nhân viên thu ngân cần thực hiện như sau: 

 + Đổi số tiền ngoại tệ theo tỷ giá hối đoái hiện hành sangVNĐ. 

 + Viết hoá đơn VAT.  

 Nếu khách hàng tự thanh toán bằng tiền mặt, séc du lịch hoặc thẻ tín dụng thì 

gạch ô mã số thuế.  

 Nếu khách hàng thanh toán bằng tiền mặt, séc du lịch hoặc thẻ tín dụng 

nhưng yêu cầu viết mã số thuế của cơ quan khách hàng để thanh toán với cơ quan của 

khách hàng thì nhân viên thu ngân phải ghi mã số thuế của cơ quan khách hàng vào ô 

mã số thuế. 

Chú ý: Trong một số trường hợp để bảo đảm bí mật về giá buồng và giữ được mối 

quan hệ tốt với công ty đặt buồng, khi lập hoá đơn giá trị gia tăng mà trách nhiệm thanh 

toán tiền buồng thuộc về công ty, nhân viên thu ngân không nên yêu cầu khách hàng ký 

tên vào hoá đơn của công ty.  

6.2.9. Quy trình thanh toán cho các đối tượng khách và xử lý một số 

tình huống thường xảy ra khi thanh toán 

6.2.9.1. Quy trình thanh toán cho các đối tượng khách 

a) Quy trình thanh toán cho khách cá nhân tự do tự thanh toán mọi chi phí 

Bước 1. Chào khách và gợi ý giúp đỡ. 

Bước 2. Tiếp nhận yêu cầu thanh toán của khách. 

 Hỏi tên khách và số buồng của khách (thường xuyên sử dụng tên khách). 

 Kiểm tra và xác nhận lại các thông tin của khách qua hồ sơ thanh toán.  

Bước 3. Làm thủ tục thanh toán cho khách  

 Hỏi khách xem đêm qua hoặc sáng nay có dùng thêm gì trong Mini bar hoặc 

các dịch vụ khác không và giải quyết vấn đề phát sinh chi phí khi thanh toán: nếu là 

phát sinh tăng về chi phí thì cộng thêm số tiền phát sinh vào đúng dịch vụ khách sử 
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dụng và cộng vào tổng tiền khách phải thanh toán trong phiếu theo dõi chi phí của 

khách hoặc vào tài khoản của khách trong máy vi tính.  

 Thông báo cho bộ phận buồng về việc khách thanh toán để bộ phận buồng làm 

thủ tục kiểm tra buồng khi khách trả buồng (kiểm tra đồ đạc trong buồng, két an toàn, 

những tài sản khách bỏ quên và đồ uống trong mini bar). 

 Chuyển và đề nghị khách kiểm tra bảng theo dõi chi phí hay phiếu tạm tính. 

 Kiểm tra xem khách có mượn đồ dùng của khách sạn không (nếu có đề nghị 

khách trả lại cho khách sạn). 

 Hỏi xem khách có đồng ý với mọi khoản mục trong bảng theo dõi chi phí của 

khách không.  

 Hỏi phương thức thanh toán của khách. 

 Thực hiện thanh toán đối với các hình thức thanh toán. 

 Viết hoá đơn giá trị gia tăng hoặc in hoá đơn thanh toán chuyên dụng từ máy vi 

tính, chuyển cho khách kiểm tra và đề nghị khách ký.  

 Bảo quản tiền thu được vào nơi quy định. 

 Đặt liên 02 hoá đơn giá trị gia tăng vào phong bì và giao cho khách. 

Bước 4. Kết thúc công việc thanh toán 

 Đề nghị khách trả lại chìa khoá buồng. 

 Hỏi xem khách đã lấy hết tài sản gửi trong két an toàn chưa. 

 Hỏi nơi khách sẽ đến sau khi khách rời khách sạn và gợi ý khách đặt buồng kế 

tiếp (nếu có thể).  

 Gợi ý gọi xe giúp khách (thực hiện gọi xe cho khách và thông báo với khách 

thời gian xe đón khách). 

 Kiểm tra sự hài lòng của khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn và ghi lại ý 

kiến của khách. 

  Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lý chuyển giúp hành lý và tiễn khách ra xe.  

 Giao phiếu đã thanh toán (Check-out Card) cho khách hoặc nhân viên vận 

chuyển hành lý để chuyển hành lý ra khỏi khách sạn.  
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 Chào tạm biệt khách, chúc khách lên đường may mắn, hẹn sớm gặp lại khách. 

Bước 5. Những công việc cần thực hiện sau khi khách thanh toán 

 Lưu lại các thông tin chính của khách vào hồ sơ khách hàng. 

 Thoát các dữ liệu không cần thiết về khách ra khỏi máy vi tính.  

 Đổi tình trạng buồng.  

 Chuyển hồ sơ thanh toán mà khách ký nợ với khách sạn cho bộ phận kế toán 

khách sạn thực hiện việc đòi nợ. 

b) Quy trình thanh toán cho khách cá nhân của các công ty và các đại lý 
trung gian 

Nhân viên thu ngân cũng phải tuân thủ các bước như quy trình thanh toán cho 

khách cá nhân tự do. Ngoài ra, khi thanh toán cho khách cá nhân của các công ty và các 

đại lý trung gian nhân viên thu ngân cần lưu ý: 

 Kiểm tra xem công ty đã có hợp đồng với khách sạn chưa.  

 Xác định chính xác điều khoản trách nhiệm thanh toán của các công ty và đại lý 

trung gian. 

 Kiểm tra xem công ty hoặc đại lý trung gian có được khách sạn chấp thuận cho 

nợ không.  

 In/viết hai hoá đơn thanh toán VAT (nếu khách phải thanh toán các khoản phụ 

trội). Một hoá đơn bao gồm các khoản do công ty hoặc đại lý trung gian chịu trách 

nhiệm thanh toán còn hoá đơn kia là các khoản phụ trội khách phải thanh toán.  

 Yêu cầu khách kiểm tra và ký xác nhận vào hoá đơn có các khoản chi phí của 

khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn.  

 Chuyển hoá đơn VAT và các chứng từ liên quan cho bộ phận kế toán khách sạn 

thực hiện việc đòi nợ trả chậm từ các công ty. 

Chú ý: Nếu khách công ty hoặc đại lý trung gian hỏi giá buồng, nhân viên lễ tân 

không nên nói cho khách biết giá thoả thuận giữa khách sạn với công ty hoặc đại lý 

trung gian mà chỉ nên thông báo giá niêm yết. 

c) Quy trình thanh toán cho đoàn khách 

Bước 1. Chào khách và gợi ý giúp đỡ.  
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Bước 2. Tiếp nhận yêu cầu thanh toán của khách. 

 Hỏi tên trưởng đoàn và sử dụng thường xuyên.  

 Xác nhận lại các thông tin chính trong hồ sơ thanh toán với trưởng đoàn. 

 Thông báo cho bộ phận buồng kiểm tra buồng vừa trả của cả đoàn. 

Bước 3. Làm thủ tục thanh toán cho đoàn  

* Thanh toán với trưởng đoàn hoặc hướng dẫn viên du lịch 

 Thống nhất với trưởng đoàn các chi phí của cả đoàn, trách nhiệm và hình thức 
thanh toán (đây là vấn đề quan trọng nhất). 

 Chuyển hoá đơn tổng của cả đoàn cho trưởng đoàn kiểm tra và yêu cầu ký tên.  

  Thực hiện thanh toán và bảo quản tiền mặt vào két an toàn (nếu khách thanh 
toán ngay). 

 Giao liên 02 hoá đơn giá trị gia tăng cho trưởng đoàn. 

 Giao cho trưởng đoàn các hoá đơn chứng từ liên quan đến việc thanh toán của 

cả đoàn. 

 * Thanh toán cho các thành viên trong đoàn. 

 Kết hợp với trưởng đoàn chuyển hoá đơn phụ trội cho từng khách trong đoàn 
kiểm tra và hỏi xem khách có sử dụng thêm gì trong mini bar không (xử lý tình huống 

phát sinh). 

  Lần lượt làm thủ tục thanh toán bình thường cho từng khách (thanh toán xong 

cho khách nào gạch tên khách đó khỏi danh sách khách đoàn dự kiến đi). 

 Chuyển hoá đơn giá trị gia tăng cho từng khách, đề nghị kiểm tra và ký tên. 

 Yêu cầu khách ký tên vào hoá đơn giá trị gia tăng và chuyển liên 02 hoá đơn 
cho khách. 

 Đề nghị khách trong đoàn trả lại chìa khoá buồng. 

 Nhắc nhở các thành viên trong đoàn lấy hết tài sản gửi trong két an toàn. 

Bước 4. Kết thúc công việc thanh toán 

 Trả lại giấy tờ tuỳ thân của cả đoàn cho trưởng đoàn.  

 Hỏi xem các thành viên trong đoàn có hài lòng với kỳ nghỉ tại khách sạn không. 

 Chào tạm biệt và chúc đoàn lên đường may mắn, hẹn sớm gặp lại. 
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Bước 5. Công việc của nhân viên thu ngân sau khi thanh toán 

 Lưu hồ sơ các thông tin chính của đoàn. 

 Thoát các dữ liệu không cần thiết của đoàn ra khỏi máy vi tính.  

 Đổi tình trạng buồng.  

 Chuyển hồ sơ thanh toán của đoàn cho bộ phận kế toán khách sạn.  

d) Quy trình thanh toán cho khách quan trọng 

* Trường hợp khách yêu cầu thanh toán tại buồng: 

 Chuyển hoá đơn thanh toán đã chuẩn bị trước lên buồng để khách kiểm tra. 

 Hỏi trách nhiệm và hình thức thanh toán. 

 Hỏi mượn thẻ tín dụng của khách để thanh toán (nếu khách thanh toán bằng thẻ 

tín dụng). 

 Nếu khách đồng ý với các khoản trong hoá đơn, đề nghị khách ký vào hoá đơn 

thanh toán.  

 Đề nghị khách trả lại chìa khoá buồng. 

 Nhắc nhở khách lấy hết tài sản đã gửi trong két an toàn. 

 Nhân viên thu ngân hoàn thành nốt thủ tục thanh toán cho khách. 

* Trường hợp khách thanh toán tại quầy lễ tân: 

Mọi thủ tục cũng tiến hành như quy trình thanh toán cho khách cá nhân nhưng 

phải trang trọng và nhanh hơn. 

Khi khách làm thủ tục thanh toán, tổng giám đốc, giám đốc lễ tân và trợ lý giám 

đốc lễ tân phải xuống quầy lễ tân để chào tiễn khách. 

đ) Thanh toán cho khách được hưởng chế độ ưu đãi của khách sạn 

Khi thanh toán cho khách được hưởng chế độ ưu đãi của khách sạn nhân viên thu 

ngân cũng thực hiện như thanh toán cho khách lẻ song cần lưu ý: 

 Xác định rõ các khoản ưu đãi của khách sạn dành cho khách: các khoản cụ thể 

hay tỷ lệ phần trăm. 

 Khấu trừ trong hoá đơn các khoản ưu đãi cho khách khi khách thanh toán. 
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 Thông báo với khách về các khoản ưu đãi của khách sạn để khách thấy được sự 

quan tâm của khách sạn đối với khách. 

e) Thanh toán cho khách trả buồng và rời khách sạn sớm hơn thời gian lưu 
trú dự kiến 

Đối với đối tượng khách thanh toán, trả buồng và rời khách sạn sớm hơn thời gian 

lưu trú, nhân viên thu ngân cũng thực hiện giống quy trình thanh toán cho khách lẻ tự 

do song cần lưu ý một số điểm sau: 

 Khéo léo tìm hiểu lý do khách trả phòng sớm hơn thời gian lưu trú, nếu khách 

phàn nàn về chất lượng dịch vụ, cũng như thái độ của nhân viên, nhân viên lễ tân chủ 

động xin lỗi khách, tìm cách thuyết phục khách tiếp tục lưu trú tại khách sạn. 

 Liên lạc với các đơn vị bán hàng và đề nghị chuyển nốt những hoá đơn dịch vụ 

khách sử dụng đêm hôm trước.  

 Vào máy tính các khoản chi phí của khách vì máy tính chưa tự động nhập tiền 

vào tài khoản của khách. 

g) Thanh toán cho khách trả buồng và rời khách sạn muộn hơn thời gian 
quy định 

Đối với đối tượng khách thanh toán trả buồng và muốn rời khách sạn muộn hơn 

thời gian quy định của khách sạn, nhân viên thu ngân thực hiện thanh toán giống quy 

trình thanh toán cho khách cá nhân tự do, song nhân viên thu ngân cần kiểm tra tình 

trạng buồng và nếu đáp ứng được yêu cầu của khách thì thông báo cho khách biết 

khoản tiền buồng khách sạn thu thêm tuỳ vào mối quan hệ giữa khách với khách sạn. 

Thông thường, nếu khách hàng ở lại khách sạn trước 18 giờ phải thanh toán cho khách 

sạn 50% tiền buồng của một đêm nhưng ở sau 18 giờ sẽ phải thanh toán bằng tiền 

buồng cả đêm. 

h) Trả buồng nhanh 

Trả buồng nhanh là dịch vụ phục vụ những khách hàng thanh toán bằng thẻ tín 

dụng hoặc khách hàng mà các công ty hay đại lý du lịch/lữ hành thanh toán toàn bộ các 

chi phí không có thời gian chờ đợi khi trả buồng và họ yêu cầu phải thanh toán nhanh 

hoặc trong trường hợp khách phải rời khách sạn ngay. Khi khách làm thủ tục đăng ký 

khách sạn, nhân viên lễ tân có thể giới thiệu dịch vụ trả buồng nhanh để những khách 

có nhu cầu trả buồng nhanh biết và sử dụng. 
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 Một loại mẫu đặc biệt được đặt ở buồng khách cũng như quầy lễ tân. Mẫu này 

về nguyên tắc cho phép khách sạn được quyền tính tiền vào thẻ tín dụng của khách. 

  Khách điền đầy đủ thông tin về thẻ tín dụng: tên chủ thẻ, số thẻ, ngày hết hạn,... 

và ký vào mẫu trả buồng nhanh, bằng cách này khách đồng ý cho nhân viên thu ngân 

thanh toán tài khoản của khách sau khi khách đã rời khách sạn. 

  Vào buổi sáng của ngày khách trả buồng, nhân viên thu ngân gửi lên buồng 

khách một bản sao tài khoản của khách, chỉ rõ tổng số tiền phải thanh toán. Khách có 

thể kiểm tra lại hoá đơn và nếu đồng ý họ có thể giữ lại bản sao đó làm phiếu thu và chi 

tiết các khoản chi phí. 

  Khi đó khách có thể rời khách sạn một cách thuận tiện mà không cần phải làm 

thủ tục trả phòng nữa. Khách để phiếu trả phòng nhanh và chìa khoá buồng trong một 

hộp đặc biệt được đặt tại quầy lễ tân. 

  Sau khi khách rời khách sạn, nhân viên thu ngân tính toán lần cuối cùng tài 

khoản của khách, bao gồm cả các khoản chi tiêu phát sinh muộn và điền số tiền vào 

biên lai thẻ tín dụng. Khi đó toàn bộ số tiền khách phải trả được tính vào thẻ tín dụng 

của khách. 

Lưu ý: Đối với khách mà công ty hay đại lý du lịch/lữ hành thanh toán toàn bộ các 

chi phí thì nhân viên thu ngân phải kiểm tra lại hợp đồng đã ký kết với công ty hay đại 

lý du lịch/lữ hành để đảm bảo tính chính xác. 

6.2.9.2. Cách xử lý một số tình huống thường xảy ra khi thanh toán cho khách 

a) Khách sử dụng thêm dịch vụ mini bar hoặc một vài dịch vụ khác 

Trường hợp khách có sử dụng thêm dịch vụ mini bar hoặc một vài dịch vụ khác, 

nhân viên thu ngân có thể hỏi lại khách có sử dụng dịch vụ gì hay không. Nếu khách 

chưa thanh toán cho dịch vụ đó cần xử lý như sau: 

 Ghi số tiền khách chưa thanh toán vào cột dịch vụ tương đương và cột tổng tiền 

thanh toán trong phiếu theo dõi chi phí hoặc vào máy vi tính số tiền trên. 

 Tổng hợp số tiền khách phải thanh toán.  

 Viết hoá đơn giá trị gia tăng theo tổng tiền thanh toán mới. 

b) Khách thắc mắc về một vài khoản mục trong phiếu theo dõi chi phí 

Trường hợp khách hàng thắc mắc một vài khoản mục trong phiếu theo dõi chi phí, 

nhân viên thu ngân cần xử lý như sau: 



Bài 6. 
THANH TOÁN CHI PHÍ CỦA KHÁCH VÀ THU NGÂN 

125 

 Bình tĩnh kiểm tra lại số hoá đơn của khoản mục khách thắc mắc trong phiếu 

theo dõi chi phí. 

 Kiểm tra hoá đơn dịch vụ khách thắc mắc.  

 Giải thích cho khách về hoá đơn dịch vụ và chỉ cho khách chữ ký của khách 
hàng trên hoá đơn.  

c) Khách phàn nàn hoá đơn của khách có sự nhầm lẫn và không thanh toán 

Trường hợp khách thắc mắc hoá đơn của khách có sự nhầm lẫn và từ chối thanh 
toán, nhân viên thu ngân phải bình tĩnh và xử lý như sau: 

 Nhẹ nhàng giải thích từng mục trong hoá đơn thanh toán và giải trình các khoản 
mục chi phí trong bảng tổng hợp các chi phí với khách và chuyển cho khách kiểm tra 

lại các hoá đơn dịch vụ có chữ ký xác nhận của khách. Nhân viên thu ngân cần quan 
tâm đến sự nhất trí và hài lòng của khách sau khi được giải thích. 

 Nếu sau khi được giải thích, khách vẫn chưa hài lòng: nhân viên thu ngân có 

thể báo cho trợ lý giám đốc lễ tân giải quyết, song phải thông báo trước tình hình để trợ 
lý giám đốc lễ tân nắm được vấn đề khách thắc mắc trước khi tiếp xúc với khách. 

d) Khách đặt cọc trước cho khách sạn nhưng công ty của khách chịu trách 
nhiệm thanh toán cho khách 

Trong trường hợp khách đặt cọc trước cho khách sạn nhưng sau đó công ty của 
khách chịu trách nhiệm thanh toán cho khách thì nhân viên lễ tân cần phải trả lại cho 

khách số tiền đặt cọc, song cần lưu ý: 

 Nhận lại phiếu đặt cọc của khách. 

 Thực hiện các nghiệp vụ thanh toán trên máy vi tính đối với số tiền đặt cọc. 

đ) Khách từ chối không thanh toán tiền buồng 

Trong một số trường hợp khách từ chối không thanh toán tiền buồng vì một số lý 
do như: khách cho rằng giá buồng mà khách sạn thanh toán cao hơn giá buồng mà công 

ty đặt buồng thông báo với họ hay giá buồng không đúng với giá buồng thoả thuận khi 
đăng ký khách sạn. Trong trường hợp đó nhân viên thu ngân cần xử lý như sau: 

 Chuyển thư khẳng định đặt buồng của công ty cho khách kiểm tra và giải thích 
cho khách rõ. 

 Nếu khách vẫn không đồng ý thanh toán: đề nghị khách liên lạc với công ty của 
khách để giải quyết hoặc liên lạc với bộ phận bán hàng/người phụ trách đề nghị 

giúp đỡ. 
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e) Khách không thể thanh toán hoá đơn 

Trong thực tế có một số trường hợp khách không thể thanh toán hoá đơn do một 

số lý do như sau: 

  Khách nhầm lẫn về trách nhiệm thanh toán (khách cho rằng cơ quan/công ty nơi 

khách làm việc sẽ thanh toán toàn bộ chi phí cho khách).  

 Khách bị mất thẻ tín dụng hoặc mất hết tiền. 

Trong trường hợp này, nhân viên thu ngân phải bình tĩnh đề nghị khách liên lạc 

với cơ quan của khách hoặc với đại sứ quán (nếu là khách nước ngoài) để được bảo 

lãnh ký nợ và thông báo cho khách thời hạn quy định thanh toán của khách sạn. Đối 

với tình huống này nhân viên thu ngân cần phải đề phòng sự gian lận của một số 

khách hàng. 

g) Nhân viên thu ngân phát hiện tiền giả, séc hoặc thẻ tín dụng giả khi làm 

thủ tục thanh toán 

 Trong trường hợp phát hiện ra tiền giả, séc hoặc thẻ tín dụng giả, nhân viên thu 

ngân cần xử lý như sau: 

  Bình tĩnh, nhẹ nhàng mời khách ra nơi khác để tránh sự quan sát của khách khác.  

 Thông báo cho khách biết sự việc và đề nghị khách đổi tiền, séc hoặc thẻ khác 

hoặc thanh toán bằng phương thức khác.  

Nếu khách vẫn khẳng định đó là tiền thật, séc thật hoặc thẻ thật thì phải kiên quyết 

và tế nhị báo cho khách là sẽ thông báo với ngân hàng. 

(Lưu ý trường hợp là thẻ giả, séc giả và tiền giả nhân viên buộc phải khéo léo giữ 

thẻ, séc và tiền giả để giao cho ngân hàng. Thực tế, nhân viên còn được ngân hàng 

thưởng trong trường hợp này). 

h) Khách được khách khác chịu trách nhiệm thanh toán hộ hoá đơn 

Trường hợp khách đang lưu trú tại khách sạn nhận thanh toán hộ cho một khách 

khác cũng đang lưu trú tại khách sạn: nhân viên thu ngân phải yêu cầu khách thanh toán 

hộ khách khác viết giấy cam đoan về tổng số tiền khách nhận thanh toán hộ. Về phần 

khách được thanh toán hộ phải ký xác nhận hoá đơn các khoản chi phí của mình để 

khách sạn làm chứng từ thanh toán với khách thanh toán hộ. 
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i) Khách trả buồng nhưng chưa thanh toán hết hoá đơn 

Trong trường hợp khách trả buồng nhưng chưa thanh toán hết hoá đơn vì một số 

lý do, trong trường hợp này nhân viên thu ngân sẽ báo cho cấp trên để cấp trên giải 

quyết, nếu cấp trên cho khách nợ thì nhân viên thu ngân cần lập hồ sơ nợ, yêu cầu 

khách ký nhận nợ và chuyển hồ sơ nợ của khách về bộ phận kế toán để giải quyết. 

k) Nhân viên thu ngân nhầm lẫn khi tổng hợp các chi phí của khách 

Trường hợp khách thắc mắc có sự nhầm lẫn trong hoá đơn và lỗi thuộc về nhân 

viên thu ngân, nhân viên thu ngân phải hết sức bình tĩnh giải trình các chi phí với 

khách, cùng khách đối chiếu các khoản mục chi phí trong hoá đơn dịch vụ với bảng 

tổng hợp chi phí của khách. Trong trường hợp có sự nhầm lẫn và phần lỗi thuộc về 

nhân viên thu ngân thì phải xin lỗi khách, mong khách thông cảm và sửa chữa ngay hoá 

đơn bị sai trước mặt khách để khách yên tâm. 

6.2.10. Các công việc tại bộ phận lễ tân sau khi khách thanh toán 

trả buồng 

6.2.10.1. Đổi tình trạng buồng 

Sau khi kết thúc việc thanh toán cho khách, nhân viên thu ngân giao lại chìa khoá 

buồng của khách cho nhân viên lễ tân và thông báo là khách đã thanh toán xong. Nhân 

viên thu ngân đổi tình trạng buồng từ chế độ buồng đang có khách (occupied) sang chế 

độ buồng trống bẩn (vacant dirty) nhằm thông báo cho bộ phận buồng làm vệ sinh 

buồng để chuẩn bị đón khách mới. 

Nếu nhân viên thu ngân không thực hiện việc đổi tình trạng buồng, buồng khách 

đã thanh toán vẫn ở tình trạng buồng đang có khách ở sẽ gây ra tình trạng buồng thừa 

thật thiếu giả làm ảnh hưởng đến công suất buồng của khách sạn. 

 Nếu khách sạn có hệ thống máy vi tính thì máy vi tính sẽ tự động cập nhật tình 

trạng buồng. 

6.2.10.2. Thông báo cho các bộ phận liên quan về việc khách đã thanh toán, 

trả buồng 

Sau khi khách thanh toán, nhân viên lễ tân cần thông báo cho các bộ phận liên 

quan về việc khách đã thanh toán trả buồng để cho các bộ phận này nắm được việc 

khách đã thanh toán để tổng kết về chi tiêu của khách tại buồng đã thanh toán và bắt 

đầu phục vụ khách mới sẽ ở buồng đó. 
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6.2.10.3. Lập hồ sơ khách hàng đối với khách đã thanh toán 

Hồ sơ khách hàng của khách đã thanh toán tập hợp các thông tin cá nhân, sở thích 
và khả năng tài chính của khách đã lưu trú tại khách sạn. Những thông tin này giúp 

khách sạn hiểu rõ hơn về khách, cũng như sở thích của họ để hoàn thiện sản phẩm của 
khách sạn nhằm phục vụ tốt khách hàng trong tương lai. Hồ sơ khách hàng còn giúp 

cho việc nhận đặt buồng hoặc phục vụ khách trong thời gian lưu trú trong tương lai 
có hiệu quả cao. Ngoài ra, hồ sơ khách hàng còn giúp cho khách sạn hiểu biết được 

từng đối tượng khách giúp cho việc phục vụ khách tốt hơn khi họ quay lại lưu trú tại 
khách sạn. 

Sau khi thanh toán cho khách, nhân viên thu ngân cần phải lập hồ sơ khách hàng 

để hoạt động phục vụ khách trong tương lai đạt hiệu quả cao hơn. 

6.2.10.4. Chuyển hồ sơ của khách đã thanh toán trả buồng cho bộ phận kế toán 
khách sạn 

Sau khi kết thúc việc thanh toán cho khách, nhân viên thu ngân cần hoàn thiện lại 
hồ sơ thanh toán, loại bỏ những giấy tờ, chứng từ và hoá đơn không cần thiết và chuyển 

hồ sơ thanh toán cho bộ phận kế toán của khách sạn theo dõi, thực hiện việc đòi nợ trả 
chậm và tổng kết tình hình kinh doanh của khách sạn. 

6.2.10.5. Kiểm quỹ giao dịch của lễ tân (cash float) 

Sau khi kết thúc ca làm việc, nhân viên lễ tân thường kiểm quỹ giao dịch của ca 
mình và bàn giao cho ca sau. Ca sau có trách nhiệm vay đủ số tiền quỹ giao dịch từ bộ 

phận kế toán khách sạn và hoàn trả lại cho bộ phận kế toán vào cuối ngày làm việc.  

6.2.10.6. Tổng kết tiền thu nhập trong ca 

Nhân viên thu ngân thực hiện việc tổng kết tiền thu nhập trong ca của mình như: 

 Kiểm quỹ giao dịch của quầy lễ tân. 

 Kiểm và tổng kết số tiền mặt (nội tệ và ngoại tệ) thu được trong ca. 

 Tổng kết thu nhập về thẻ tín dụng trong ca.  

6.3. CÁC PH NG THƯƠ C THANỨ H TOÁN 

6.3.1. Tiền mặt 

Tiền mặt là phương tiện thanh toán thông dụng, nhanh chóng và được sử dụng 

phổ biến để thanh toán trong khách sạn. Tiền mặt được chia thành hai loại: nội tệ và 

ngoại tệ. 
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6.3.1.1. Nội tệ 

Nội tệ là tiền tệ của một quốc gia lưu hành trong phạm vi quốc gia đó. Ví dụ: nội 
tệ của Việt Nam là VND.  

  

 

 

6.3.1.2. Ngoại tệ 

Ngoại tệ là tiền tệ của một quốc gia khác. Đối với Việt Nam, tất cả những tiền của 

các quốc gia khác đều được gọi là ngoại tệ. Các giao dịch trong khách sạn thường sử 
dụng các ngoại tệ mạnh như: Đô la Mỹ (USD), bảng Anh (GBP), đồng tiền chung của 

châu Âu (EURO),... Các ngoại tệ được sử dụng để giao dịch trong khách sạn tuỳ theo 
quy định của từng khách sạn. 
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6.3.1.3. Quy trình nhận thanh toán bằng tiền mặt 

 Hỏi hình thức thanh toán.  

 Thông báo cho khách số tiền phải thanh toán. 

   Nhận tiền, đếm tiền trước sự chứng kiến của khách và nhắc lại số tiền khách đưa. 

 Kiểm tra tiền qua máy kiểm tra tiền. 
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Hình 6.1. Máy kiểm tra tiền giả 

 Trả lại tiền thừa (nếu có) và bảo quản tiền vào két an toàn. 

6.3.1.4. Những điều cần chú ý khi thanh toán bằng tiền mặt 

Khi nhận thanh toán bằng tiền mặt, nhân viên lễ tân cần tuân thủ các quy định của 

khách sạn và nên lưu ý một số điểm sau đây: 

 Cần xác định rõ loại tiền khách thanh toán và kiểm tra kỹ qua máy kiểm tra tiền 

để tránh nhận phải tiền giả.  

 Chú ý kiểm tra tiền giả trong quá trình đếm tiền. Trong trường hợp phát hiện 

tiền giả phải khéo léo thông báo với khách và yêu cầu khách đổi tiền khác. 

 Không nhận tiền giấy bị dính mực, bị rách, nhàu hoặc quá cũ. 

 Khi nhận thanh toán bằng ngoại tệ phải xác định được những ngoại tệ mà khách 

sạn chấp nhận thanh toán và xác định chính xác tỷ giá hối đoái áp dụng, cũng như 

phương pháp quy đổi.  

 Phải đếm lại tiền trước sự chứng kiến của khách khi nhận tiền, nhắc lại tổng số 

tiền sau khi đếm xong và bảo quản tiền vào két an toàn. 

6.3.2. Thẻ tín dụng (Credit Card) 

6.3.2.1. Các loại thẻ tín dụng 

Thẻ tín dụng là một hình thức thanh toán hiện đại và ngày càng được sử dụng phổ 

biến bởi tính tiện ích và an toàn của nó, đặc biệt là ở những nước phát triển. Trong kinh 
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doanh khách sạn, thẻ tín dụng được chấp nhận là một phương tiện thanh toán thông 

dụng, khách du lịch sử dụng thẻ tín dụng vừa gọn nhẹ, an toàn vừa đảm bảo thanh toán 

nhanh chóng. Trên thế giới có một số loại thẻ tín dụng phổ biến như: 

 American Express (Amex). 

 

 Master Card. 

 

 Visa. 
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 JCB. 

 

 Diners Club,... 

 

Mỗi thẻ tín dụng đều được sử dụng một loại máy chấp nhận thanh toán do ngân 

hàng cung cấp và được nối mạng với ngân hàng. Khi nhận thanh toán bằng thẻ tín dụng, 

nhân viên lễ tân mượn thẻ tín dụng của khách, cà thẻ lên máy theo vạch từ trên thẻ và 

bấm tổng số tiền mà khách thanh toán lên máy.  

6.3.2.2. Quy trình thanh toán bằng thẻ tín dụng 

 Thanh toán thẻ tín dụng bằng máy cà thẻ. 

 Điều chỉnh ngày trên máy cà thẻ. 

 Thông báo tổng số tiền khách phải thanh toán. 

 Mượn và kiểm tra tính hợp lệ của thẻ tín dụng. 

 Liên lạc với ngân hàng xin chấp thuận thanh toán. 

+ Đọc loại thẻ. 
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+ Số thẻ. 

+ Ngày hết hạn của thẻ. 

+ Số tiền thanh toán và số CVC. 

 Ghi lại số cấp phép của ngân hàng. 

 Cà thẻ lên phiếu cà thẻ tín dụng.  

 Điền các thông tin lên phiếu cà thẻ:  

+ Số cấp phép: Ghi số cấp phép do ngân hàng thông báo.  

+ Số biên lai hay hoá đơn: Ghi số hoá đơn VAT. 

+ Tên hàng hoá dịch vụ: Ghi Hotel bill. 

+ Số tiền: Ghi tổng số tiền USD (bao gồm cả phí giao dịch). 

+ Tổng cộng tiền: Ghi tổng số tiền USD. 

+ Tổng số tiền bằng chữ: Ghi rõ ràng, chính xác tổng số tiền bằng chữ. 

+ Mã đơn vị: Ghi mã số đăng ký của khách sạn lên phiếu cà thẻ. Ví dụ: mã đơn vị 
của khách sạn Hoàng Ngọc là 01701104704. 

 Đề nghị khách kiểm tra và ký xác nhận lên phiếu cà thẻ. 

 Chuyển cho khách liên 02 phiếu cà thẻ. 

 Chuyển các liên còn lại cho kế toán khách sạn thực hiện việc thanh toán với 
ngân hàng. 

* Thực hiện nốt công việc thanh toán bằng thẻ tín dụng:  

 Ghi vào bảng kê thẻ tín dụng: Tích vào ô loại thẻ khách thanh toán: 

+ Số hiệu đơn vị: Ghi mã đơn vị (số tài khoản của khách sạn).  

+ Tên đơn vị: Ghi tên khách sạn, nhà nghỉ. 

+ Ngày ... tháng ... năm ...: Ghi ngày viết vào bảng kê. 

+ Tổng số tiền: Ghi tổng số tiền khách phải thanh toán (có thể tổng tiền của 2 hoặc 

3 thẻ). 

+ Tổng số hoá đơn: Ghi số lượng hoá đơn cà thẻ (03, 05). 

 Chữ ký cơ sở chấp nhận thẻ (CSCNT): Nhân viên khách sạn ký tên sau khi lập 
bảng kê thẻ tín dụng. 

 Chuyển bảng kê thẻ tín dụng và phiếu cà thẻ cho nhân viên ngân hàng kiểm tra 

và ký tên.  
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  Thanh toán thẻ tín dụng bằng máy quét thẻ:  

 Hỏi hình thức thanh toán của khách. 

 Mượn và kiểm tra tính hợp lệ của thẻ tín dụng. 

 Quét thẻ vào máy, các thông tin sau hiện lên trên máy quét thẻ:  

+ Số thẻ. 

+ Thời gian hết hạn. 

 Bấm Enter. 

  Bấm Password do ngân hàng quy định và cài đặt cho khách sạn (0000 hoặc 1111). 

 Hiện ra Sell? (số tiền cần thanh toán). Ví dụ: 200.000 USD 

 Hiện ra lệnh Yes or No. Bấm Yes, bấm OK hoặc Enter. 

 Máy tự động in hoá đơn. 

 Xé hoá đơn thanh toán, chuyển cho khách kiểm tra và đề nghị khách ký tên. 

 Giao cho khách liên 2 của hoá đơn và lưu các liên còn lại để làm chứng từ tra 
cứu sau này. 

6.3.2.3. Những điều cần chú ý khi nhận thanh toán bằng thẻ tín dụng 

 Kiểm tra tính hợp lệ của thẻ:  

+ Loại thẻ, biểu tượng của thẻ và số đầu của thẻ. 

+ Tên chủ thẻ, thời gian hết hạn.  

 So sánh chữ ký của khách hàng với chữ ký trên thẻ. 

 Trong một số trường hợp xảy ra như: Phát hiện thẻ không hợp lệ, thẻ quá thời 
hạn, số tiền thanh toán lớn hơn giới hạn sàn cho phép,... nhân viên lễ tân phải báo cho 

khách biết để có biện pháp giải quyết thích hợp. Nhân viên lễ tân cần mời khách ra nơi 
khác, nhẹ nhàng thông báo cho khách biết về tình trạng thẻ của khách và khéo léo hỏi 

xem khách còn thẻ khác hoặc hình thức thanh toán khác không. Trong trường hợp 

không thể giải quyết được, nhân viên thu ngân cần phải đề nghị người phụ trách 

giúp đỡ. 

 Chỉ xin số cấp phép của ngân hàng khi cà thẻ và offline. 

6.3.2.4. Xử lý một số tình huống thường gặp khi thanh toán bằng thẻ tín dụng 

 Nếu bấm tổng số tiền khách phải thanh toán vào máy quét thẻ nhưng máy 

không chấp nhận thanh toán: nhân viên thu ngân phải liên lạc với ngân hàng để xin 
chấp nhận thanh toán cho thẻ. 
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 Số tiền giữ từ thẻ tín dụng của khách cao hơn số tiền khách phải thanh toán:  

+ Vào lệnh offline. 

+ Vào password của ngân hàng. 

+ Nhập mã số chấp thuận thanh toán (approved code) của lần giữ tiền trước. 

+ Nhập số tiền khách phải thanh toán vào máy. 

+ Enter (tiền thừa tự động trả về tài khoản trong thẻ của khách). 

+ In hoá đơn, yêu cầu khách ký và chuyển cho khách liên đỏ.  

 Số tiền giữ từ thẻ tín dụng của khách ít hơn số tiền khách phải thanh toán:  

+ Vào sale (bấm số tiền khách phải trả). 

+ Thông báo với khách số tiền đã giữ của khách và sẽ huỷ. 

+ Huỷ (Void) số tiền đã verify.  

+ In hoá đơn và chuyển cho khách. 

6.3.3. Séc du lịch (Traveler's Cheque) 

6.3.3.1. Các loại séc du lịch 

Séc du lịch là một phương thức thanh toán được sử dụng thay thế tiền mặt tương 

đối phổ biến hiện nay. Séc du lịch là một trong những loại séc được phát hành khi 
khách du lịch có nhu cầu sử dụng. Khi phát hành séc du lịch, ngân hàng phát hành yêu 

cầu chủ sở hữu séc ký chữ ký thứ nhất lên mỗi tờ séc. Khi thanh toán séc, chủ sở hữu 
phải ký chữ ký thứ hai lên tờ séc thanh toán và tờ séc đó chỉ có hiệu lực thanh toán khi 

hai chữ ký này giống nhau. 

Trên thế giới có một số loại séc du lịch như: Visa, Master Card, American 

Express, Diners Club, JCB,... Mỗi tờ séc được quy định bởi những mệnh giá khác nhau 
như: 20USD, 50USD, 100USD,... và được quy định bởi những tiền tệ khác nhau như: 

USD, AUD, HKD,... 
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6.3.3.2. Quy trình thanh toán bằng séc du lịch 

 Hỏi hình thức thanh toán. 

 Thông báo tổng số tiền khách phải thanh toán (bao gồm cả phí giao dịch 0,5 – 2%).  

 Yêu cầu khách xuất trình séc, nhận và kiểm tra tính hợp lệ của séc chưa thanh toán. 

 Đề nghị khách ký chữ ký thứ hai vào những tờ séc thanh toán trước sự chứng 

kiến của nhân viên thu ngân. 

 Kiểm tra và đối chiếu chữ ký trong hộ chiếu và thẻ của ngân hàng nơi khách 
mua séc với chữ ký trên tấm séc. 

6.3.3.3. Những điều cần chú ý khi nhận thanh toán bằng séc du lịch 

 Chỉ nhận những loại séc du lịch mà ngân hàng chịu trách nhiệm chuyển khoản.  

 Kiểm tra kỹ tính hợp lệ của các tờ séc trước khi nhận. 

 Không nhận những tờ séc dính mực, nhàu, rách hoặc quá cũ. 

 Việc thanh toán bằng séc chỉ áp dụng đối với khách đang lưu trú tại khách sạn, 
không nhận thanh toán bằng séc đối với khách du lịch không lưu trú tại khách sạn.  

 Quan sát cẩn thận và cảnh giác khi khách ký lên tờ séc đề phòng trường hợp 

gian lận. 

 Đề nghị khách ký lên tờ séc bằng bút không phai màu (bút bi). 

 Kiểm tra kỹ lưỡng hai chữ ký của khách trên tấm séc. Chữ ký mới của khách 

phải giống chữ ký mẫu trên séc. Chữ ký trên tấm séc phải giống chữ ký trong hộ chiếu 
của khách. 

 Thanh toán đối với những tấm séc không có chữ ký nào hoặc có hai chữ ký 
trước khi thanh toán. 

 + Thanh toán với tấm séc không có chữ ký: Trong trường hợp này nhân viên thu 

ngân yêu cầu khách xuất trình thẻ đảm bảo về séc (thẻ này được ngân hàng cấp khi 
khách mua séc), kiểm tra số seri tờ séc trên thẻ đảm bảo về séc và trên tấm séc, nếu hợp 

lệ thì tiến hành thanh toán cho khách. 

 + Thanh toán với tấm séc có hai chữ ký trước khi thanh toán: Nhân viên thu ngân 

yêu cầu khách ký chữ ký thứ ba vào phía sau tờ séc, sau đó đối chiếu với chữ ký trong 
hộ chiếu, nếu các chữ ký này giống nhau thì tiến hành thanh toán cho khách. 

 Lưu ý mệnh giá và loại tiền tệ in trên séc để tránh nhầm lẫn. 
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 Trường hợp khách thanh toán bằng séc còn tiền thừa thì trả lại cho khách bằng 

tiền nội tệ chứ không trả bằng tiền ngoại tệ.  

 Thu lệ phí giao dịch từ séc theo quy định của khách sạn (0,5 – 2%) của tổng số 
tiền khách phải thanh toán). 

 Trường hợp hai chữ ký của khách trên tấm séc không giống nhau thì không 
nhận hoặc đề nghị khách ký thêm chữ ký lên một tờ giấy và kiểm tra đối chiếu kỹ. 

Ngoài ra nhân viên lễ tân có thể đề nghị khách ký chữ ký thứ 3 lên mặt sau của 
tấm séc và chuyển cho người phụ trách giải quyết. 

6.3.4. Phiếu thanh toán dịch vụ buồng ngủ (voucher/accommdation 
voucher) 

  

 Để thuận tiện cho việc giao dịch, một số công ty du lịch và các hãng hàng 
không phát hành các phiếu dịch vụ (voucher) để cấp cho khách mua tour qua các đại lý 
trung gian và đã thanh toán tiền cho hãng. Voucher là giấy biên nhận của các đại lý 

trung gian cấp cho khách mua tour qua các đại lý, chứng nhận việc khách đã thanh toán 
dịch vụ buồng ngủ cho các đại lý trung gian. Khi phát hành voucher công ty du lịch 

thường phát hành hai bản, một bản giao cho khách, một bản giao cho nhà cung cấp dịch 
vụ (khách sạn).  

 Khi làm thủ tục đăng ký khách sạn, khách có trách nhiệm chuyển voucher cho 
nhân viên lễ tân để được khách sạn cung cấp các dịch vụ theo yêu cầu của các đại lý 

trung gian. 



Bài 6. 
THANH TOÁN CHI PHÍ CỦA KHÁCH VÀ THU NGÂN 

139 

 Khi tiếp nhận voucher, nhân viên lễ tân cần kiểm tra xem các đại lý trung gian 
đó có hợp đồng thanh toán bằng voucher với khách sạn không. Nếu không có hợp đồng 
thanh toán bằng voucher với khách sạn, nhân viên lễ tân cần báo ngay cho người phụ 
trách giải quyết. 

 Khi nhận voucher nhân viên lễ tân cần kiểm tra kỹ thông tin của khách mà công 
ty đã đặt phòng cho khách với voucher. Nếu thông tin giống nhau thì voucher mới được 
khách sạn chấp nhận và cung cấp dịch vụ buồng ngủ cho khách. 

 Khách thanh toán bằng voucher chỉ được sử dụng các dịch vụ ghi rõ trong 
voucher. Nếu khách sử dụng thêm các dịch vụ khác sẽ phải tự thanh toán với khách sạn. 
Nếu khách không sử dụng những dịch vụ đã ghi trong voucher hoặc sử dụng chưa hết 
cũng không được khấu trừ. 

6.3.5. Chuyển khoản 

Chuyển khoản là hình thức thanh toán sử dụng trong những trường hợp các công 
ty chịu trách nhiệm thanh toán cho khách của mình. Đối tượng khách thanh toán theo 
phương thức này thường là khách của các công ty. Trong hình thức thanh toán này các 
chi phí của khách thường do công ty của khách thanh toán cho khách sạn bằng cách 
chuyển số tiền thanh toán từ tài khoản của công ty sang tài khoản của khách sạn thông 
qua các ngân hàng mà hai bên có tài khoản. 

Các công ty được thanh toán bằng chuyển khoản phải có phiếu đồng ý cho nợ 
(credit term) do khách sạn cấp. Thông thường, các công ty chỉ được nợ khoảng từ 
5000USD đến 10.000USD và sau 30 ngày kể từ ngày thanh toán, các công ty phải 
chuyển khoản ngay số tiền nợ vào tài khoản của khách sạn.  

Trường hợp các công ty không được khách sạn cho nợ phải thanh toán ngay khi 
khách thanh toán trả buồng.  

Khi làm thủ tục thanh toán, khách phải ký xác nhận vào hoá đơn thanh toán và hoá 
đơn đó là chứng từ làm cơ sở để thanh toán với cơ quan của khách. Cơ quan của khách 
sẽ thanh toán số tiền trong hoá đơn thanh toán bằng cách chuyển tiền từ tài khoản ở 
ngân hàng của mình vào tài khoản ở ngân hàng của khách sạn. 

6.4. BÀN GIAO CA C A NHÂNỦ  VIÊN TI P TÂN, THU Ế NGÂN 

6.4.1. Các ca làm việc 

6.4.1.1. Ca sáng 

 Nhận tiền và kiểm tiền của ca đêm. 
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 Nhận sổ bàn giao của ca đêm, kiểm tra sổ giao ca để nắm bắt tình hình và tiến 

hành giải quyết những tồn tại của ca trước. 

 Kiểm tra danh sách khách dự định thanh toán trong ngày. 

 Kiểm tra hồ sơ chuẩn bị thanh toán trước. 

 Thông báo cho các bộ phận liên quan về việc khách chuẩn bị thanh toán. 

 Làm thủ tục thanh toán. 

 Đổi tiền cho khách. 

 Giải quyết những sự việc phát sinh trong ca. 

 Ghi sổ giao ca và bàn giao ca. 

6.4.1.2. Ca giữa 

 Trực cho nhân viên ca sáng ăn cơm trưa. 

 Hỗ trợ công việc thanh toán và đăng ký khách sạn. 

 Giải quyết các vấn đề trong ca.  

6.4.1.3. Ca chiều 

 Nhận và kiểm tra bàn giao của ca sáng. 

 Đổi tiền cho khách. 

 Kiểm tra hoá đơn. 

 In danh sách khách dự định thanh toán cho ngày hôm sau. 

 Chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán. 

 Giải quyết những phát sinh trong ca. 

 Kiểm tra lại giá buồng. 

 Cập nhật vào máy số tiền đã thu được của khách. 

 Cập nhật phiếu thanh toán dịch vụ vào máy vi tính. 

 Làm thủ tục trả buồng cho những khách trả buồng muộn. 

 In báo cáo tài chính trong ca. 

 Ghi sổ giao ca và bàn giao ca. 
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6.4.1.4. Ca đêm 

 Nhận và kiểm tra bàn giao của ca chiều. 

 Kiểm tiền. 

 Đổi tiền cho khách. 

 Cập nhật vào máy vi tính số tiền khách đã thanh toán của ca trước. 

 Bổ sung danh sách khách dự định đi ngày hôm sau.  

 In báo cáo số khách đến thực tế trong ngày. 

 Kiểm tra lại những thông tin về khách mới đến nhận buồng. 

 Kết hợp với nhân viên kiểm toán ghi lại toàn bộ giao dịch tài chính của khách 
trong ngày. 

 Cùng với nhân viên kiểm toán tổng kết các giao dịch trong ngày và tổng hợp 
chi phí của khách trong khách sạn. 

 Chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho ngày hôm sau. 

 Ghi sổ giao ca và bàn giao ca. 

6.4.2. Bàn giao cuối ca  

6.4.2.1. Khái niệm 

Thuật ngữ bàn giao được dùng thường xuyên vào cuối ca làm việc. (Nó đơn giản 
chỉ việc một nhân viên bàn giao trách nhiệm công tác cho một nhân viên khác.) Nó 
đánh dấu sự kết thúc chính thức ca làm việc của nhân viên ca trước và mở đầu của ca 
làm việc của nhân viên sau. 

6.4.2.2. Các công việc cần làm vào cuối ca làm việc 

+ Ghi lại những việc đang làm dở dang. 

+ Ghi lại những yêu cầu đặc biệt của khách. 

+ Ghi lại những khách đến muộn và trả buồng muộn. 

+ Để lại những lời nhắn khẩn/quan trọng. 

+ Sắp xếp gọn gàng, kiểm tra thiết bị và đồ dùng. 

+ Cung cấp thông tin về các phàn nàn của khách. 

+ Bàn giao tiền, chìa khoá. 

+ Bàn giao cho ca sau. 
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6.5. TH C HÀNH GHI HỰ OÁ N ĐƠ THANH TOÁN CÓ THU  VÀ PHÍ PH C Ế Ụ

VỤ 

 Bằng tiền mặt, thẻ tín dụng, thẻ thanh toán và séc du lịch. 

 Bằng các phiếu ghi nợ của công ty. 

 Bằng các phiếu thanh toán trước dịch vụ (voucher) của các hãng lữ hành. 

CÂU H I ÔN T P VÀ THỎ Ậ O LU N BÀI 6Ả Ậ  

1. Nêu nhiệm vụ của nhân viên thu ngân đối với công việc tổng hợp thanh toán qua 
các giai đoạn phục vụ khách. 

2. Phiếu thanh toán dịch vụ, bảng tổng hợp chi phí và phương tiện theo dõi, tổng 
hợp chi phí của khách có mối quan hệ như thế nào trong hoạt động theo dõi, tổng 
hợp chi phí của khách? 

3. Quy trình theo dõi, tổng hợp chi phí của khách. 

4. Trước khi thanh toán cho khách nhân viên thu ngân phải thực hiện những công 
việc gì? Những công việc này có ý nghĩa như thế nào đối với việc thanh toán? 

5. Trình bày quy trình thanh toán cho khách lẻ, khách đoàn, khách quan trọng. Khi 
thanh toán cho khách đoàn và khách quan trọng cần lưu ý những gì? 

6. Khi thanh toán cho khách thường xảy ra những tình huống gì và cách giải quyết 
như thế nào? 

7. Sau khi thanh toán, nhân viên thu ngân phải thực hiện những công việc gì? 
Ý nghĩa của những công việc đó. 

BÀI TẬP 

 Đoàn khách của tập đoàn Samsung, 151 Hoàng Việt, quận Tân Bình, thành phố 
Hồ Chí Minh lưu trú tại khách sạn Thực Hành từ ngày 10/04/2014 đến ngày 
14/04/2014. Tập đoàn Samsung chịu trách nhiệm thanh toán cho khách sạn tất cả 
các dịch vụ sau bằng hình thức chuyển khoản. Mã số thuế của tập đoàn Samsung 

là: 230 0327 345  001 

  Dịch vụ buồng ngủ: 

 + Buồng 301; 302; 303:   45 USD 
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 + Buồng 504; 505:    75 USD 

  Dịch vụ điện thoại thuê bao phục vụ hội nghị của đoàn: 1.200.000 VND 

  Dịch vụ ăn uống của đoàn:  750 USD 

  Dịch vụ phòng hội nghị của đoàn: 450 USD 

  Dịch vụ thuê xe của đoàn:   100 USD 

 Yêu cầu: Viết hoá đơn thanh toán cho đoàn khách trong các trường hợp:  

 a. Giá buồng và các dịch vụ chưa bao gồm thuế VAT và phí phục vụ (khách sạn 
không yêu cầu tách phí phục vụ). 

 b. Giá buồng và các dịch vụ đã bao gồm thuế VAT và phí phục vụ (khách sạn yêu 
cầu tách phí phục vụ). 

TH C HÀNH TR  PHÒNG Ự Ả CHO CÁC Đ I TỐ Ư NG KHỢ ÁCH 

Thực hành trả phòng cho khách lẻ thanh toán bằng: 

  Tiền mặt, thẻ tín dụng, thẻ thanh toán và séc du lịch. 

  Các phiếu ghi nợ của công ty. 

  Các phiếu thanh toán trước dịch vụ (voucher) của các hãng lữ hành. 

Thực hành trả phòng cho khách đoàn: 

  Công ty thanh toán toàn bộ các chi phí. 

  Công ty thanh toán tiền buồng, các chi phí phát sinh khách tự thanh toán.  

TÀI LI U THAM KH O BỆ Ả ÀI 6 

1. Giáo trình Hotel Receptionist, tái bản lần thứ tư. 

2. Giáo trình Hotel Operations, Chris Baird and Colins Dix, tái bản lần thứ hai. 

3. Tài liệu Nghiệp vụ lễ tân, Dự án Phát triển nguồn nhân lực Du lịch Việt Nam, in 
lần thứ nhất, 2009. 

4. Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân, Tổng cục Du lịch Việt Nam và Lux-Development, tái 
bản lần thứ hai, 2005. 

5. Giáo trình Front Office Operations. 

6. Hotel and lodging management, 2nd edition, Alan T Stutis and James F. Wortman. 
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7. Hotel Front Office Management, 4th edition, James A. Bardi. 

8. Front Office, 2nd edition, Peter Abbott and Sue Lewvy. 
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Sè §KKH xuÊt b¶n: ???  2014/CXB/3  220/GD 
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