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VAI TRÒ, NHIỆM VỤ CỦA LỄ TÂN KHÁCH SẠN
I. Vai trò, nhiệm vụ của lễ tân khách sạn 
1. Vai trò

· Lễ tân được ví như: "Trung tâm thần kinh" của khách sạn. Tại đây khách đến đặt buồng, đăng ký khách sạn, trao đổi thông tin, trả buồng, thanh toán... Mọi hoạt động của khách sạn đều có liên quan tới lễ tân. Lễ tân cũng là nơi thu nhận thông tin và chuyển phát mọi thông tin tới các bộ phận khác trong khách sạn.

· Lễ tân là đại diện cho khách sạn, là “người bán hàng”, cung cấp mọi thông tin về dịch vụ của khách sạn cho khách. Bộ phận lễ tân còn là bộ phận đầu tiên tiếp xúc với khách, tạo ra những ấn tượng ban đầu cho khách về chất lượng phục vụ của khách sạn.

· Lễ tân là nơi tiếp nhận, giải quyết mọi kêu ca phàn nàn của khách và là bộ phận nắm rõ mọi thị hiếu, sở thích của khách hàng.

· Lễ tân đóng vai trò quan trọng trong việc giúp ban giám đốc vạch ra các chiến lược để hoàn thiện sản phẩm và thị trường.

2. Nhiệm vụ cơ bản của lễ tân khách sạn 
· Quảng cáo, bán buồng và các dịch vụ khác của khách sạn.

· Nhận đặt buồng và bố trí buồng cho khách.

· Đón tiếp khách và làm thủ tục nhập buồng khách sạn (check – in).

· Trực tiếp và phối hợp với các bộ phận khác phục vụ khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn.

· Thanh toán và tiễn khách (check – out).

· Tham gia vào công tác marketing của khách sạn.
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II. Chức năng của lễ tân khách sạn 
Mỗi khách sạn có một cơ cấu tổ chức lễ tân khác nhau, nhưng nhìn chung một bộ phận lễ tân phổ biến thường có các bộ phận sau:

· Bộ phận đặt buồng (Reservation)

· Bộ phận đón tiếp (Reception)

· Bộ phận thu ngân (Cashier & Night Auditor)

· Bộ phận tổng đài (Switchboard Operator)

· Bộ phận quan hệ với khách (Guest Relation)

Trong các khách sạn nhỏ, một nhân viên lễ tân có thể đảm nhiệm hai hoặc nhiều công việc khác nhau.
﻿
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III. Nhiệm vụ cơ bản của các chức danh trong bộ phận lễ tân

1. Trưởng lễ tân

· Chịu trách nhiệm về mọi hoạt động của bộ phận lễ tân.

· Lên kế hoạch và tổ chức thực hiện các nhiệm vụ của bộ phận lễ tân.

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

· Đôn đốc, kiểm tra, giám sát và đánh giá kết quả hoạt động của các nhân viên trong bộ phận.

· Tham gia tuyển chọn nhân sự cho bộ phận lễ tân.

· Đào tạo và bồi dưỡng nâng cao nghiệp vụ lễ tân cho nhân viên.

· Tối đa hóa công suất sử dụng buồng và doanh thu cho khách sạn.

· Tham gia các hoạt động marketing của khách sạn.

· Phối hợp với các bộ phận khác trong khách sạn.

· Giải quyết phàn nàn của khách.

· Chào đón khách và khách đoàn quan trọng.
· 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.

· Tham gia xử lý các trường hợp khẩn cấp xảy ra trong khách sạn.

2. Trợ lý trưởng lễ tân

Trợ lý trưởng lễ tân giúp việc cho trưởng lễ tân và thực hiện các nhiệm vụ được giao.

3. Nhân viên tiếp tân (receptionist)
Nhân viên tiếp tân là người tiếp đón khách và làm thủ tục nhập buồng cho khách (check – in). Nhiệm vụ chính của nhân viên tiếp tân gồm:
· Quản lý hồ sơ đăng ký khách.
· Đón tiếp khách đến khách sạn.

· Làm thủ tục nhập khách sạn cho khách (check in).

· Tiếp nhận và phối hợp xử lý các yêu cầu của khách.

· Bán buồng cho khách vãng lai.

· Cung cấp thông tin và quảng cáo bán các dịch vụ trong khách sạn.

· Áp dụng các kỹ năng bán để tăng doanh thu cho khách sạn.

· Thông tin cho các bộ phận khác của khách sạn về tình hình khách lưu trú để cùng phối hợp phục vụ khách (khách đến, khách đi, khách VIP...)

· Bảo quản chìa khoá, két đựng tư trang quý của khách.

· Thực hiện các quy định về an ninh an toàn của khách sạn.

· Phối hợp  xử lý các tình huống khẩn cấp.

· Giữ gìn ngăn nắp và sạch sẽ khu làm việc của mình.

4. Nhân viên nhận đặt buồng (reservationist)
Nhân viên nhận đặt buồng đảm nhiệm công việc nhận đặt buồng trước của khách.  Nhiệm vụ cơ bản của nhân viên đặt buồng gồm:

· Tiếp nhận các yêu cầu đặt buồng và thông tin kịp thời về buồng của khách sạn cho khách.

· Quản lý hồ sơ đặt buồng.

· Cập nhật thông tin đặt buồng.

· Xác nhận đặt buồng cho khách.

· Thực hiện yêu cầu huỷ và sửa đổi đặt buồng của khách.

· Chuyển các thông tin và hồ sơ đặt buồng cho nhân viên tiếp tân.

· Lập báo cáo về tình hình đặt buồng.
· Lập danh sách khách dự định đến khách sạn (expected arrival list). 
· Hỗ trợ chuẩn bị hồ sơ đăng ký khách.

· Kết hợp với bộ phận marketing để bán buồng.

· Tối đa hoá công suất sử dụng buồng, giá bán và doanh thu cho khách sạn.

5. Nhân viên trực điện thoại (operator)
Nhân viên trực điện thoại là người tiếp nhận và xử lý các yêu cầu của khách qua điện thoại. Nhiệm vụ cơ bản của nhân viên trực điện thoại gồm:

· Trả lời các cuộc điện thoại gọi đến khách sạn và chuyển điện thoại lên buồng cho khách.

· Nhận và chuyển nhắn tin cho khách.

· Cung cấp thông tin về các dịch vụ trong và ngoài khách sạn cho khách.

· Giúp khách thực hiện các cuộc điện thoại gọi ra ngoài khách sạn.

· Cài đặt và kiểm tra báo thức khách.

· Ghi chép lại các cuộc điện thoại đường dài và quốc tế của khách, chuyển hoá đơn dịch vụ điện thoại cho nhân viên thu ngân hàng ngày.

· Biết cách xử lý khi có tình huống khẩn cấp.

6. Nhân viên thu ngân
Nhân viên thu ngân là người chịu trách nhiệm giao dịch tài chính với khách tại khách sạn. Công việc cụ thể gồm:

· Cập nhật các chi tiêu và ứng thêm của khách vào tài khoản của khách (guest folio).

· Làm thủ tục trả buồng cho khách (check out).

· Đổi tiền cho khách.

· Cân đối các tài khoản của khách khi hết ca.

· Quản lý tiền quỹ giao dịch (cash float) của bộ phận thu ngân.

· Chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho khách.

· Lưu thông tin về khách đã lưu trú (guest history).

· Bảo quản và nộp tiền (cash, traveller check, credit sales slips,..) đã thu.

· Lập báo cáo doanh thu.

7. Nhân viên kiểm toán đêm (Night Auditor)
Nhân viên kiểm toán đêm là người kiểm tra việc cập nhật chi tiêu và ứng thêm của khách vào các tài khoản và lập báo cáo doanh thu trong ngày; chịu trách nhiệm toàn bộ hoạt động tại bộ phận lễ tân vào ca đêm. 
Công việc của nhân viên kiểm toán đêm gồm:
· Kiểm tra và chỉnh sửa (balance account) các khoản chi tiêu và ứng thêm của khách đã được cập nhật trong ngày.
· Nhập các khoản chi tiêu và ứng thêm của khách chưa được cập nhật trong ngày.

· Cân đối doanh thu với báo cáo của bộ phận thu ngân.

·  Lập danh sách khách chi tiêu quá giới hạn.

· Lập các báo cáo về doanh thu buồng, công suất buồng và các số liệu thống kê khác.

· Hỗ trợ công việc chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho ca sáng hôm sau.

· Hỗ trợ làm thủ tục cho khách đến và trả buồng muộn.

8. Nhân viên quan hệ khách hàng (guest relation officer)
Nhân viên quan hệ khách hàng là người chăm sóc khách; hỗ trợ công việc đón và tiễn khách.

Công việc cơ bản của nhân viên quan hệ khách hàng gồm:

· Hỗ trợ việc đón và tiễn khách.

· Hỗ trợ chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn cho khách đoàn và khách quan trọng.

· Kiểm tra buồng dành cho khách quan trọng.

· Cung cấp thông tin theo yêu cầu của khách.
· Cung cấp cho khách một số dịch vụ theo yêu cầu: 


+ Tham quan du lịch


+ Gửi thư, bưu phẩm, fax, nhắn tin; mua báo, tạp chí nước ngoài


+ Đặt buồng, bàn ăn, dịch vụ khác trong và ngoài khách sạn


+ Thuê xe, đặt vé xem ca nhạc, thể thao,..

+ Đặt vé máy bay và khẳng định lại vé máy bay cho khách.

· Phối hợp với nhân viên hàng không nhận lại hành lí bị thất lạc của khách.

· Phối hợp giải quyết các phàn nàn của khách.

· Quan tâm, chăm sóc, tham khảo ý kiến của khách về dịch vụ của khách sạn.

· Chuẩn bị quà sinh nhật cho khách.

IV. Yêu cầu đối với nhân viên lễ tân.
1. Yêu cầu về kiến thức và kỹ năng nghiệp vụ.
· Có nghiệp vụ lễ tân. 

· Có khả năng giao tiếp với khách và kỹ năng bán hàng.

· Nắm vững các quy định pháp lý liên quan đến khách và khách sạn.

· Nắm vững quy định của khách sạn.

· Có kiến thức cơ bản về kế toán, thanh toán, thống kê, marketing và hành chính văn phòng.

· Biết rõ các danh thắng, điểm du lịch của địa phương, các dịch vụ phục vụ khách trong và ngoài khách sạn.

· Nắm được một số quy tắc về ngoại giao, lễ nghi, phong tục tập quán, tâm lý khách của một số quốc gia (thị trường chính của khách sạn)

· Có kiến thức cơ bản về tình hình chính trị, kinh tế, xã hội (lịch sử, văn hoá, địa lý...) an ninh, an toàn, bảo vệ môi trường,.. 

2. Yêu cầu về ngoại ngữ và vi tính.
· Ngoại ngữ: 
Có khả năng giao tiếp bằng ngoại ngữ với khách, cụ thể là:
· Đối với khách sạn 1-2 sao: biết tối thiểu 1 ngoại ngữ - tiếng Anh bằng C trở lên (giao tiếp được). 

· Đối với khách sạn 3 sao: biết thông thạo tối thiểu 1 ngoại ngữ (tiếng Anh).

· Đối với khách sạn 4 sao: biết 2 ngoại ngữ: 1 ngoại ngữ thông thạo (tiếng Anh) và 1 ngoại ngữ bằng C trở lên (giao tiếp được).

· Đối với khách sạn 5 sao: biết thông thạo 2 ngoại ngữ (trong đó 1 ngoại ngữ tiếng Anh).

· Vi tính:  
· Có khả năng sử dụng vi tính phổ thông và chuyên ngành lễ tân.

3. Yêu cầu về đạo đức nghề nghiệp

· Thật thà, trung thực. 

· Năng động, nhanh nhẹn, tháo vát và linh hoạt trong cách xử lý các tình huống.

· Siêng năng, tỉ mỉ, làm việc chính xác và hiệu quả.

· Cởi mở, hiếu khách, thân ái, lịch sự, tôn trọng và nhiệt tình giúp đỡ khách. 
· Có tính đồng đội, sẵn sàng hỗ trợ và giúp đỡ các nhân viên khác.

4. Yêu cầu về hình thức thể chất

· Có sức khoẻ tốt.

· Ngoại hình cân đối.
· Hình thức ưa nhìn.

· Có kỹ năng giao tiếp.

· Trang phục gọn gàng, sạch sẽ.

V. Hoạt động của bộ phận lễ tân qua các giai đoạn phục vụ khách
Quá trình phục vụ khách được chia làm 4 giai đoạn:
· Trước khi khách tới khách sạn.

· Khách tới và làm thủ tục nhập khách sạn.

· Khách lưu trú và sử dụng các dịch vụ của khách sạn.

· Khách làm thủ tục thanh toán, trả buồng và rời khách sạn.

Các giai đoạn phục vụ khách và các công việc liên quan tới bộ phận lễ tân:

1. Giai đoạn trước khi khách tới khách sạn.
Khách lựa chọn khách sạn để lưu trú và tiến hành công việc đặt buồng trước. Việc lựa chọn khách sạn của khách xuất phát từ nhiều yếu tố như ấn tượng tốt đẹp từ những lần nghỉ trước, thông tin quảng cáo của khách sạn, lời giới thiệu của bạn bè, người thân, vị trí, uy tín của khách sạn... Đôi khi việc quyết định chọn khách sạn của khách còn do sự thuận tiện khi đặt buồng và sự miêu tả hấp dẫn về khách sạn, trang thiết bị, giá buồng có sức thuyết phục của nhân viên đặt buồng. Ngoài ra, khi lựa chọn khách sạn khách còn bị tác động bởi thái độ, phong cách, khả năng về chuyên môn và giao tiếp của nhân viên đặt buồng.


Muốn gây được ấn tượng ban đầu tốt đẹp cho khách, nhân viên đặt buồng phải có khả năng ứng xử nhanh đáp ứng chính xác các yêu cầu đặt buồng của khách và cần có kỹ năng giao tiếp, bán hàng tốt.


Nếu đặt buồng được chấp nhận, nhân viên đặt buồng tiến hành lập phiếu đặt buồng cho khách. Các dữ liệu thu thập được trong suốt quá trình nhận đặt buồng sẽ giúp cho việc chuẩn bị đón khách được tốt: lập hồ sơ đăng ký khách, bố trí buồng, xác định giá buồng và chuẩn bị các điều kiện khác.

2. Giai đoạn khách tới khách sạn.
· Các hoạt động trong giai đoạn khách tới khách sạn bao gồm: đón tiếp, làm thủ tục nhập khách sạn (check-in) và cung cấp thông tin cho khách. Khi khách tới khách sạn sẽ hình thành mối quan hệ kinh doanh giữa khách và khách sạn thông qua bộ phận lễ tân. Nhân viên tiếp tân phải xác định được tình trạng đặt buồng của khách trước khi tiến hành làm thủ tục đăng ký cho khách.

· Những công việc chuẩn bị trước khi khách tới có thể được thực hiện đối với khách đã đặt buồng trước. Nhân viên đón tiếp dựa vào các thông tin từ phiếu đặt buồng như: số lượng buồng, loại buồng, thời gian lưu trú, các yêu cầu đặc biệt về vị trí của buồng, trang thiết bị phụ trợ để chuẩn bị hồ sơ đăng ký trước và phân buồng cho khách. Việc chuẩn bị hồ sơ trước cho khách càng tốt thì việc đăng ký khách càng nhanh và chính xác.

· Nhân viên tiếp tân phải cung cấp đầy đủ thông tin về các dịch vụ trong khách sạn và lưu ý khách về các quy định của khách sạn.

· Nhân viên tiếp tân hoàn tất hồ sơ khách để làm thủ tục khai báo tạm trú cho khách.

· Nhân viên thu ngân mở tài khoản cho khách.

3. Giai đoạn khách lưu trú tại khách sạn

· Bộ phận lễ tân đại diện cho khách sạn tiếp xúc, trực tiếp và phối hợp với các bộ phận khác cung cấp các dịch vụ phục vụ khách.

· Nhiệm vụ chính của lễ tân trong giai đoạn này là làm hài lòng khách, khuyến khích khách sử dụng nhiều dịch vụ của khách sạn.

· Giai đoạn này đóng vai trò quyết định để khách quay trở lại hoặc giới thiệu với bạn bè, người thân tạo ra nguồn khách tiềm năng cho khách sạn.

4. Giai đoạn khách thanh toán, trả buồng và rời khách sạn


Các hoạt động trong giai đoạn này gồm: làm thủ tục trả buồng và thanh toán cho khách (check-out); lưu hồ sơ khách. Các công việc này do nhân viên thu ngân thực hiện. Muốn cho công việc thanh toán nhanh chóng và chính xác nhân viên thu ngân phải cập nhật chính xác các khoản thu chi hàng ngày của khách và chuẩn bị hồ sơ thanh toán. Việc chuẩn bị tốt hồ sơ thanh toán trước cho khách sẽ rút ngắn thời gian chờ đợi của khách, góp phần làm hài lòng khách và khuyến khích khách quay trở lại khách sạn trong tương lai.

CHƯƠNG II
NHẬN ĐẶT BUỒNG
I. Khái quát chung
Nhận đặt buồng là sự thoả thuận giữa khách sạn với khách về việc dành cho khách số lượng buồng, loại buồng kèm theo các yêu cầu đặc biệt (nếu có) vào thời gian cụ thể.
Mục đích của việc nhận đặt buồng:

- Việc nhận đặt buồng giúp cho khách sạn nắm được số lượng khách vào một thời điểm cụ thể trong tương lai để lên kế hoạch đón tiếp khách, tối đa hoá công suất và doanh thu buồng.

- Việc nhận đặt buồng 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, việc nhận đặt buồng không tốt sẽ làm giảm công suất sử dụng buồng và doanh thu của khách sạn, thậm chí còn tạo ấn tượng xấu cho khách.


Việc nhận đặt buồng gồm các công việc 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.

· Xác nhận đặt buồng với khách.

· Lưu giữ các hồ sơ đặt buồng.

II. Các nguồn khách đặt buồng.
1. Nguồn khách trực tiếp


Là khách (khách lẻ hoặc khách đoàn) trực tiếp liên hệ đặt buồng với khách sạn. Đối tượng khách này thường sử dụng các hình thức đặt buồng sau:

+ Bằng lời:

· Trực tiếp đến khách sạn.

· Gọi điện thoại.

+ Bằng văn bản:

· Gửi thư tín, fax, thư điện tử (e-mail)

· Qua hệ thống đặt buồng trực tuyến.


2. Nguồn khách gián tiếp (qua các đại lý trung gian)

Là khách đặt buồng qua các đại lý trung gian như:

· Đại lý du lịch.

· Hãng lữ hành.

· Hãng hàng không.

· Trung tâm thông tin du lịch. 
· Văn phòng đại diện nước ngoài, sứ quán...

Một số hình thức bán buồng linh hoạt sau:

( Khách sạn dành một số lượng buồng cho các hãng (Allotment)

Khách sạn dành một lượng buồng nhất định để các đại lý du lịch, hãng lữ hành và hãng hàng không… chủ động bán buồng cho khách mà không cần yêu cầu đặt buồng trước. Sau khi đã bán buồng cho khách được, hãng mới khẳng định việc đặt buồng với khách sạn.

Nếu các hãng này không bán hết số lượng buồng mà khách sạn đã dành cho hãng trong một khoảng thời gian nhất định theo thoả thuận thì hãng không phải nộp bất cứ một khoản tiền nào.

( Khách sạn cho phép các hãng bán buồng không hạn chế về số lượng (Free Sale)


Khách sạn cho phép một số hãng du lịch, văn phòng trung tâm đặt buồng…  được bán buồng của mình không hạn chế về số lượng nhưng sẽ quy định trong một thời gian, thời điểm nhất định. Khi cần khách sạn vẫn có thể thay đổi hoặc yêu cầu ngừng bán.

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


Hệ thống đặt buồng trung tâm thường được thiết lập giữa các khách sạn trong cùng một tập đoàn hoặc các tập đoàn khách sạn khác nhau 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 hệ thống.


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 (toll free) của hệ thống nên có thể dễ dàng tiếp cận 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.


Hiện nay, trên thế giới có một số hệ thống đặt buồng cho các hãng hàng không và khách sạn. Một trong số đó là GDS (Global Distribution Systerm), hệ thống này rất phổ biến, được nhiều khách sạn và hãng hàng không sử dụng.

III. Các loại đặt buồng 

1. Đặt buồng có đảm bảo (Guaranteed reservation)

Đặt buồng có đảm bảo là sự thoả thuận giữa khách sạn và khách về việc đặt buồng, trong đó khách sạn có trách nhiệm giữ buồng cho khách tới thời điểm trả buồng (check-out) của ngày hôm sau ngày khách định đến (trừ những thỏa thuận đặc biệt). Nếu khách không sử dụng buồng và không báo huỷ theo quy định của khách sạn thì khách phải bồi thường cho khách sạn một đêm tiền buồng nhân với số lượng buồng đã đặt.

Các hình thức đảm bảo cho đặt buồng gồm:
· Thanh toán trước toàn bộ tiền buồng.

· Đặt cọc.

· Thẻ tín dụng.

· Tài khoản của các công ty có hợp đồng với khách sạn...

2. Đặt buồng không đảm bảo (Non- guaranteed reservation)

 Đặt buồng không đảm bảo là việc đăng kí giữ chỗ trước mà khách sạn chỉ giữ buồng cho khách tới một thời điểm nhất định tuỳ theo quy định của từng khách sạn (thường là 18.00 h) của ngày khách định đến. Sau giờ đó nếu khách không tới, khách sạn có quyền bán buồng cho khách khác
Sơ đồ tổng hợp các hoạt động nhận đặt buồng khách sạn 



IV. Quy trình nhận đặt buồng khách sạn 

1. Nhận đặt buồng qua điện thoại

( Bước 1: Chào khách và gợi ý giúp đỡ

( Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng

Khi nhận yêu cầu đặt buồng của khách (trực tiếp hoặc gián tiếp), nhân viên nhận đặt buồng phải ghi nhận đầy đủ những thông tin sau:

· Tên đầy đủ của người đặt buồng.

· Ngày giờ đến và số đêm lưu trú.

· Loại buồng và số lượng buồng.(upselling)
· Số lượng khách
· Các yêu cầu đặc biệt của khách (nếu có).

· Giá buồng 

( Bước 3: Xác định khả năng đáp ứng của khách sạn


Sau khi nắm được nhu cầu đặt buồng của khách, nhân viên đặt buồng phải kiểm tra xem số lượng buồng và loại buồng còn trống của khách sạn có đáp ứng được yêu cầu của khách hay không?


Nhân viên nhận đặt buồng cần kiểm tra các dữ liệu về tình hình buồng trống của khách sạn qua các biểu bảng, máy vi tính để xác định khả năng tiếp nhận đặt buồng và được tính theo công thức sau:

                   + Tổng số buồng của khách sạn

Trừ đi (-)
   
                    - Số buồng không thể đón khách (out of order)

                    - Số buồng đang có khách ở

                    -  Số buồng đã được đặt trước

[image: image3]
Bằng    =      Số buồng còn có thể bán
Tuy nhiên, để tối đa hoá công suất bán buồng, khách sạn có thể nhận số buồng đặt trước nhiều hơn so với số buồng thực trống (Overbook). Vì trong nhiều trường hợp khách báo huỷ đột xuất, không đến hoặc trả sớm hơn dự định.


- Thông báo cho khách biết tình trạng buồng. 
Ví dụ: Sơ đồ mật độ buồng theo tháng cho các loại buồng

	Loại buồng
	Số  lượng buồng
	Số buồng
	Từ ngày 1 đến 31 tháng     năm 2000
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	4
	..................................
	29
	30
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	309
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	1
	310
	
	
	
	
	
	
	
	

	C
	12
	321
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	408
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	2
	409
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	1
	410
	
	
	
	
	
	
	
	


( Bước 4: Thoả thuận và thuyết phục việc đặt buồng với khách
- Nếu khách sạn có khả năng đáp ứng theo yêu cầu của khách: Nhân viên thông báo lại cho khách, thoả thuận về giá buồng, các dịch vụ kèm theo và các yêu cầu đặc biệt khác.


Khi thoả thuận về giá, nhân viên đặt buồng cần nắm vững hệ thống giá buồng và các chính sách về giá của khách sạn đối với từng loại đối tượng khách. Nhân viên nên sử dụng 1 trong 3 phương pháp bán buồng sau:

· Giới thiệu để hướng khách lựa chọn loại buồng giá trung bình (Middle choice)

Nhân viên giới thiệu cho khách 2-3 loại giá buồng của khách sạn và hỏi khách chọn loại 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.


Nhân viên nên áp dụng phương pháp này với đối tượng khách đi theo nhóm, gia đình,..

· Giới thiệu từ loại buồng giá cao trở xuống (Top down)

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.


Nhân viên nên áp dụng phương pháp này với đối tượng khách chưa biết về các loại buồng của khách sạn và có khả năng thanh toán cao như: khách thương gia, khách đi hưởng tuần trăng mật,...

· Giới thiệu từ loại buồng với mức giá yêu cầu lên loại cao hơn (upselling-bottom up)
Khi khách đã chọn một loại buồng, nhân viên lễ tân khéo léo gợi ý khách thuê buồng loại giá cao hơn. Chẳng hạn như: "Chỉ thêm 15 đô la ông sẽ có được buồng có tầm nhìn đẹp hơn".

- Nếu khách sạn không có khả năng đáp ứng theo yêu cầu của khách: 

Nhân viên nhận đặt buồng nên khéo léo gợi ý cho khách phương án thay đổi (loại buồng, ngày đến...). Trong trường hợp khách không đồng ý, nhân viên nhận đặt buồng lịch sự xin lỗi khách và đưa tên khách vào "Danh sách khách chờ" nếu khách đồng ý; lưu lại các yêu cầu đặt buồng và địa chỉ liên hệ với khách. Nếu khách không chấp nhận thì cảm ơn và hẹn một dịp khác.


Nhân viên có thể từ chối nhận đặt buồng đối với những khách có tên trong sổ đen của khách sạn (ví dụ: trước đây đã vi phạm nội quy của khách sạn, không có khả năng thanh toán hoặc hành nghề mãi dâm...)

* Danh sách khách chờ (Waiting list)


Danh sách khách chờ là bản liệt kê tên, địa chỉ liên lạc và các thông tin cần thiết của những khách đặt buồng mà khách sạn chưa đáp ứng được tại thời điểm đó.


Nhân viên đặt buồng sẽ thông báo cho khách ngay khi khách sạn có thể đáp ứng được những yêu cầu để nhận lại đặt buồng của khách.
( Bước 5: Nhập các thông tin đặt buồng

Sau khi đã thoả thuận với khách, nhân viên nhận đặt buồng tiến hành nhập các thông tin đặt buồng theo quy định của khách sạn.

* PhiÕu ®Æt buång (Reservation form)


Tại mỗi kh¸ch s¹n, phiÕu ®Æt buång ®­îc thiÕt kÕ kh¸c nhau, nh­ng bao gåm c¸c néi dung chñ yÕu sau:

* Th«ng tin vÒ kh¸ch:


- Tªn đÇy ®ñ cña kh¸ch l­u tró

- Địa chỉ liªn hệ (số điện thoại, số fax, email,…), tªn c«ng ty.


- Tªn ng­êi ®Æt buồng, địa chỉ liên hệ. 
* Yªu cÇu cña kh¸ch:


- Sè buång, lo¹i buång, sè l­îng kh¸ch

- Ngµy, giê ®Õn vµ ®i.


- Sè hiÖu chuyÕn bay vµ giê ®Õn

- C¸c yªu cÇu ®Æc biÖt

* NÕu kh¸ch ®Æt buång ®¶m b¶o:


- Tr¸ch nhiÖm vµ h×nh thøc ®¶m b¶o c¸ nh©n:



+ TiÒn mÆt



+ SÐc du lÞch



+ ThÎ tÝn dông (lo¹i thÎ, tªn chñ thÎ, sè thÎ, ngµy hÕt h¹n)

- Tr¸ch nhiÖm vµ h×nh thøc ®¶m b¶o cña ®oµn:



+ Sè tµi kho¶n vµ tªn ng©n hµng cña c«ng ty



+ C¸c h×nh thøc kh¸c

Ví dụ:  02 Mẫu phiếu đặt buồng:

	Tªn KS:

PhiÕu nhËn ®Æt buång

room reservation form

	§Æt míi 

	Huû bá  

	Söa ®æi  

	Trong ngµy  

	Danh s¸ch chê  


	New

	Cancellation

	Amendment

	Same day

	Waitlist


	Tªn kh¸ch (name):


	Ngµy ®Õn (Arrival date):

Ngµy ®i (Departure):

	Giê ®Õn vµ chuyÕn bay (Arrival flight):

Giê ®i vµ chuyÕn bay (Departure flight):


	Lo¹i buång (Room type):

	Gi¸ buång (Rate confirmed):


	Sè l­îng buång (No. of rooms):

	Sè kh¸ch (No. of pax):


	Tªn ng­êi ®Æt (Contact person):


	C«ng ty (Company):


	§T, Fax, e-mai (contact/fax no):


	§¶m b¶o / kh«ng ®¶m b¶o (Guaranteed/ Non guaranteed by):


	§Æt cäc (Deposit):  
	Thanh to¸n tr­íc (Prepayment): 

	ThÎ tÝn dông (Credit card): 


	Sè thÎ (Card number):

	H¹n sö dông (Expiration date):


	§¬n vÞ thanh to¸n (Bill to):

Ng­êi ®¹i diÖn (Attention to):

	Ghi chó (Remarks):


	Cã hoa hång / Kh«ng cã hoa hång (Commissionable / non- commissionable):


	Ng­êi nhËn (Taken by):

	Ngµy nhËn (Date):



	



phiÕu nhËn ®Æt buång kh¸ch ®oµn

group function sheet
	Tªn hµng (Name of Operator):

	LÇn 1 
(1st call): Tõ ngµy (Fr):                   ®Õn ngµy (to):                     sè ®ªm (n):

	
Thêi gian ®Õn (Time in):                           /  Thêi gian ®i (Time out):

	LÇn 2 
(2st call): Tõ ngµy (Fr):                   ®Õn ngµy (to):                     sè ®ªm (n):

	
Thêi gian ®Õn (Time in):                           /  Thêi gian ®i (Time out):

	Thêi gian l­u tró (Total stay):

  ®ªm (nights):

Tr­ëng ®oµn (T.Leader):

	Sè l­îng buång (number of rooms):


Lo¹i buång (room type):

Buång ®¬n (single)
:




Buång ®«i (Double)
:




2 gi­êng ®¬n (twin)
:




Buång ba (Triple)
:

	Buång (room)          : 
	¡n tr­a (Lunch):


	¡n s¸ng (Breakfast):
	¡n tèi (Dinner):


	§¬n vÞ thanh to¸n (Billing)


	TiÒn buång (Room charge)
:

	TiÒn ¨n s¸ng (Breakfast)

:

	TiÒn ¨n tr­a (Lunch)

:

	TiÒn ¨n tèi (Dinner)

:

	Chi phÝ kh¸c (Other)

:

	






Tæng (Grand Total):

	Ghi chó ®Æc biÖt (Special Remark):



	H×nh thøc thanh to¸n (Payment):

	Ng­êi nhËn (Prepared by):




Ngµy nhËn (Date):


( Bước 6: Xác nhận lại thông tin đặt buồng 


Một số thông tin đặt buồng cần được xác nhận:

· Tên người đặt buồng và tên khách lưu trú
· Loại buồng, giá buồng.

· Số lượng buồng và số lượng khách.

· Ngày giờ đến và số đêm lưu trú.

· Các yêu cầu đặc biệt của khách.
( Bước 7: Kết thúc và lưu thông tin đặt buồng

· Thông báo khách sạn sẽ gửi thư xác nhận đặt buồng cho khách, yêu cầu khách kiểm tra, kí tên và gửi lại ngay cho khách sạn. 
· Thông báo mã số đặt buồng của khách và số fax để khách ghi lại.

· Cám ơn, chào khách và hẹn sớm được phục vụ khách.
· Lưu thông tin đặt buồng


Mọi thông tin về việc đặt buồng của khách phải được cập nhật và lưu giữ đầy đủ theo thứ tự ngày đến và danh sách khách được xếp theo vần anphabê. Việc lưu giữ này giúp khách sạn có được những thông tin đầy đủ khi khách đến. Nhân viên theo dõi được mật độ buồng tại các thời điểm khác nhau và giúp cho việc nhận đặt buồng được nhanh chóng, chính xác và hiệu quả.
( Bước 8: Gửi thư xác nhận đặt buồng
·  Điền các thông tin từ phiếu đặt buồng vào thư xác nhận đặt buồng

·  Ký tên và đóng dấu khách sạn

·  Gửi cho khách đặt buồng. 
·  Lưu thư xác nhận đặt buồng vào hồ sơ đặt buồng.

2. Nhận đặt buồng bằng văn bản

( Bước 1: Phân loại fax hoặc email đặt buồng, ưu tiên giải quyết trước những đặt buồng cùng ngày và khẩn.

( Bước 2: Tiếp nhận thông tin đặt buồng

Đọc kỹ văn bản đặt buồng: xác định rõ nguồn khách, số lượng buồng, loại buồng, số lượng khách, thời gian đặt và lưu trú, yêu cầu về dịch vụ, giá và các yêu cầu đặc biệt khác.
( Bước 3: Kiểm tra khả năng đáp ứng buồng và giữ buồng cho khách.
( Bước 4: Ghi thông tin xác nhận lên văn bản đặt buồng

· Ngày xác nhận đặt buồng
· Những điều đã thống nhất và chưa thống nhất
· Kí tên, đóng dấu 
( Bước 5: Kết thúc và lưu thông tin đặt buồng

· - Đóng dấu đã gửi đi (fax out)

· - Gửi văn bản đặt buồng lại cho khách

· - Lưu hồ sơ đặt buồng.
	

	


V. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu sửa đổi và huỷ đặt buồng
1. Sửa đổi đặt buồng
1.1. Sửa đổi đặt buồng qua điện thoại

Bước 1: Chào khách và gợi ý giúp đỡ

Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu sửa đổi đặt buồng

· Hỏi tên khách và mã số đặt buồng

· Tìm và xác nhận lại thông tin trong hồ sơ đặt buồng

· Hỏi và ghi lại thông tin khách yêu cầu sửa đổi

Bước 3: Kiểm tra khả năng đáp ứng

· + Nếu đáp ứng được: khẳng định với khách 
· + Nếu không đáp ứng được: xin lỗi khách, gợi ý giải pháp thay thế và xác nhận việc sửa đổi.

Bước 4: Chào và cám ơn khách

Bước 5: Thực hiện sửa đổi đặt buồng
· Thay đổi lại thông tin trên máy hoặc trên phiếu đặt buồng

· Lưu lại đầy đủ và chính xác các thông tin sau:

· Tên người yêu cầu sửa đổi đặt buồng.

· Ngày, tháng, năm thực hiện sửa đổi đặt buồng.

· Tên nhân viên nhận và thực hiện việc sửa đổi


+ Cập nhật tình trạng đặt buồng.



+ Lưu hồ sơ sửa đổi đặt buồng
1.2. Sửa đổi đặt buồng qua văn bản
Bước 1: Xác định yêu cầu sửa đổi đặt buồng

Bước 2: Kiểm tra khả năng đáp ứng.

Bước 3: Làm văn bản xác nhận yêu cầu sửa đổi đặt buồng

· Nội dung sửa đổi: chấp nhận hoặc gợi ý giải pháp thay thế
· Tên người nhận sửa đổi

· Ngày thực hiện sửa đổi 

Bước 4: Gửi văn bản đã sửa đổi đặt buồng cho khách

Bước 5: Thực hiện sửa đổi đặt buồng

· Thay đổi lại thông tin trên máy hoặc trên phiếu đặt buồng
· Lưu lại đầy đủ và chính xác các thông tin sau:
· Tên người yêu cầu sửa đổi đặt buồng.

· Ngày, tháng, năm thực hiện sửa đổi đặt buồng.

· Tên nhân viên nhận và thực hiện việc sửa đổi

· Cập nhật tình trạng đặt buồng.

· Lưu hồ sơ sửa đổi đặt buồng

2. Huỷ đặt buồng

2.1. Huỷ đặt buồng qua điện thoại

Bước 1: Chào khách và gợi ý giúp đỡ

Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu huỷ đặt buồng

· Hỏi tên khách và mã số đặt buồng

· Tìm và xác nhận lại thông tin trong hồ sơ đặt buồng

· Hỏi và ghi lại thông tin khách yêu cầu huỷ
Bước 3: Tìm hiểu lý do huỷ đặt buồng và thuyết phục khách
Bước 4: Khẳng định lại việc huỷ đặt buồng (nếu không thuyết phục được)
Bước 5: Chào và cám ơn khách

Bước 6: Thực hiện huỷ đặt buồng (giống như với việc sửa đổi đặt buồng)
2.2 Huỷ đặt buồng bằng văn bản 
Bước 1: Xác định yêu cầu huỷ đặt buồng

Bước 2: Làm văn bản xác nhận yêu cầu huỷ đặt buồng và gửi cho khách (nếu khách yêu cầu):
· Nội dung huỷ: chấp nhận hoặc gợi ý giải pháp thay thế

· Tên người nhận huỷ
· Ngày thực hiện huỷ
Bước 3: Thực hiện sửa đổi đặt buồng Giống như với sủa đổi đặt buồng bằng văn bản
VI.  Tổng hợp tình hình đặt buồng 


Hàng ngày, nhân viên nhận đặt buồng chuẩn bị danh sách khách dự định đến và đi trong ngày nhằm giúp cho lễ tân khách sạn chủ động trong việc chuẩn bị hồ sơ đăng ký hay thanh toán cho khách. 


Nhân viên đặt buồng ghi lại và cập nhật các thông tin sau:

· Số phiếu đặt buồng.

· Sửa đổi và huỷ bỏ đặt buồng

· Số khách vãng lai đến trong ngày.

· Số khách ở quá hạn và khách trả buồng trước dự định.

· Số khách đặt buồng nhưng không tới.

Định kỳ bộ phận nhận đặt buồng làm dự báo tổng hợp về tình hình đặt buồng và lưu trú của khách nhằm giúp các bộ phận liên quan chủ động lập kế hoạch và tổ chức đón tiếp khách.

VII. Những điều cần chú ý khi nhận đặt buồng


Nhân viên đặt buồng không chỉ đơn thuần là người nhận các yêu cầu về đặt buồng từ phía khách  mà họ phải thực sự là người bán hàng. Nhân viên đặt buồng cần được đào tạo các phương pháp  thuyết phục khách bằng cách giới thiệu về buồng của khách sạn để khách thuê buồng mức giá cao.


Nhiều khi, khách hàng đặt buồng qua điện thoại, do vậy kỹ năng giao tiếp qua điện thoại đối với nhân viên đặt buồng là rất quan trọng. Nhân viên đặt buồng cần chú ý một số điểm sau khi nhận yêu cầu đặt buồng:

· Nhân viên đặt buồng phải luôn nhẹ nhàng, thân thiện khi trả lời điện thoại. Muốn làm được điều này, nhân viên nên mỉm cười trước khi nhấc máy trả lời.

· Nhân viên đặt buồng phải luôn tỏ ra lịch sự, tôn trọng khách và nhớ sử dụng đúng tên của khách.

· Khi nói phải phát âm rõ ràng, không sử dụng các từ tiếng lóng hay thuật ngữ chuyên ngành gây sự hiểu nhầm cho khách.

· Gợi ý khách thuê loại buồng giá cao bằng cách thông báo lợi ích và giá trị của buồng khách sạn muốn bán.

· Trong cuộc giao dịch, nhân viên phải nắm rõ bằng cách nhắc laỊ số lượng buồng, loại buồng và số lượng khách lưu trú. Nhân viên cần chú ý vì trong nhiều trường hợp người đặt buồng không phải là  khách lưu trú. Nhân viên yêu cầu khách đánh vần tên khách thuê buồng (nếu là khách nước ngoài).

· Cần thống nhất giá buồng với khách.

· Ghi lại tên đầy đủ, địa chỉ liên hệ của người đặt buồng.

· Nhân viên nên hỏi về thời gian khách dự định tới, phương tiện (kí hiệu chuyến bay, chuyến tàu của khách...). Thông tin này sẽ giúp cho khách sạn đoán được khả năng huỷ đặt buồng của khách cũng như biết thời gian khách đến để  chuẩn bị đón tiếp.

· Nhớ nhắc lại tất cả các thông tin với khách để đảm bảo sự chính xác.

· Nhân viên đặt buồng kết thúc cuộc nói chuyện bằng cách sử dụng tên khách và cám ơn về việc lựa chọn khách sạn để đặt buồng.
Khi nhận đặt buồng của khách đi theo đoàn, nhân viên đặt buồng cần chú ý:

· Thông báo các quy định của khách sạn liên quan đến việc đặt buồng. 

· Xác định rõ số buồng và loại buồng được đặt bao gồm cả buồng cho lái xe và hướng dẫn viên.

· Ghi rõ các dịch vụ khách sạn cung cấp cho khách trong giá trọn gói.

· Những yêu cầu chi tiết về ăn uống (nếu có).

· Thời gian đặt cọc, số tiền đặt cọc và phương thức thanh toán.

· Hạn cuối cùng khẳng định lại số lượng buồng và danh sách khách trong đoàn cho khách sạn.

· Ghi lại tên đầy đủ và địa chỉ liên lạc, điện thoại, fax, e-mail của người đặt.

· Bộ phận đặt buồng phải kết hợp chặt chẽ với bộ phận kinh doanh tiếp thị để kịp thời giải quyết các yêu cầu của khách. Đôi khi để giữ được nguồn khách lâu dài, khách sạn phải chú ý đến chính sách khuyến mại đặc biệt đối với khách đi theo đoàn.

· Kiểm tra các thông tin đặt buồng trước đây của đoàn khách ở khách sạn gồm: số buồng báo huỷ, số buồng đặt nhưng không tới cũng không báo huỷ hợp lệ và những thay đổi.

CHƯƠNG III
ĐÓN TIẾP VÀ LÀM THỦ TỤC NHẬP KHÁCH SẠN
I. Những hoạt động chuẩn bị đón khách 

1. Chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn

1.1. Tầm quan trọng của việc chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn

Hồ sơ của khách đã đặt buồng trước được hoàn thiện một phần trước khi khách tới đóng vai trò quan trọng đặc biệt trong việc nâng cao hiệu quả hoạt động của bộ phận lễ tân. Việc chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách tốt sẽ rút ngắn thời gian chờ đợi của khách tại quầy lễ tân khi làm thủ tục đăng ký, tạo cho khách ấn tượng tốt đẹp ban đầu về chất lượng phục vụ của khách sạn. Điều này sẽ tạo thêm nguồn khách và doanh thu trong tương lai cho khách sạn vì chính khách sẽ quay trở lại khách sạn hoặc tuyên truyền cho bạn bè, người thân về khách sạn. Việc chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn cho khách còn tạo cho nhân viên lễ tân sự chủ động và tự tin khi khách tới.
1.2. Nội dung của một hồ sơ đăng ký khách sạn
· Phiếu xác nhận đặt buồng.

· Phiếu đăng ký khách sạn.

· Phiếu khai báo tạm trú.

· Các phiếu dịch vụ miễn phí: ăn sáng, đồ uống, sauna (nếu có)...

· Thẻ chìa khoá và chìa khoá.

· Thư chào đón khách của khách sạn.

1.3. Các công việc chuẩn bị 

· Trước khi khách đến, nhân viên tiếp tân nhận danh sách khách dự định đến và thư xác nhận đặt buồng và chuẩn bị trước hồ sơ đăng ký khách sạn. 

· Các thông tin chi tiết từ danh sách khách dự định đến được ghi vào phiếu đăng ký khách sạn và các phiếu dịch vụ.
· Nhân viên tiếp tân xếp buồng dự định cho khách và ghi số buồng bằng bút chì khi chuẩn bị hồ sơ (đề phòng có sự thay đổi).

· Hồ sơ sau khi đã kiểm tra xong được xếp theo đoàn, theo công ty… và tên khách được xếp theo vần anphabê để tiện tìm kiếm khi khách tới làm thủ tục đăng ký. 
· Tất cả các thông tin khác như: sửa đổi, yêu cầu đặc biệt của khách... được bổ sung vào hồ sơ đăng ký khách sạn trước khi khách tới.

· Nhân viên tiếp tân phải kèm thư hay lời nhắn của khách (nếu có) vào hồ sơ chuẩn bị và chuyển ngay khi khách tới làm thủ tục đăng ký khách sạn.
2. Chuẩn bị điều kiện đón tiếp khách


Căn cứ vào danh sách khách dự định đến trong ngày, bộ phận lễ tân sắp xếp, bố trí nhân lực và các điều kiện khác (bảng chào mừng khách, hoa, nghi lễ...) để sẵn sàng đón khách.


Mọi yêu cầu đặc biệt của từng khách đặt buồng trước bộ phận lễ tân phải thông báo cụ thể cho các bộ phận liên quan.

II. quy trình đón tiếp và làm thủ tục nhập khách sạn (check in)
( Bước 1: Chào đón khách và gợi ý giúp đỡ

Để khách có ấn tượng ban đầu tốt về khách sạn thì các nhân viên phải chủ động tươi cười chào đón khách. Thái độ thân thiện, niềm nở, luôn sẵn sàng giúp đỡ khách là yếu tố quan trọng gây cảm tình cho khách. 

Một số kỹ năng giao tiếp khi chào và đón tiếp khách tới khách sạn:

· Nhìn khách với ánh mắt thân thiện. Điều này rất quan trọng vì nó thể hiện được sự quan tâm và tôn trọng của nhân viên lễ tân đối với khách. Nhìn vào mắt khách khi giao tiếp nhưng tránh không được nhìn chằm chằm. Nhân viên nên biết về phong tục tập quán của từng quốc gia để có cách chào đón phù hợp. 
· Tạo không khí thân thiện, cởi mở khi tiếp xúc với khách. 
· Đứng thẳng, ngay ngắn, tránh dựa thể hiện sự tôn trọng của nhân viên tiếp tân với khách khi họ tới khách sạn.
· Sơ đồ quy trình đón tiếp và làm thủ tục nhập khách sạn


· Trang phục, vệ sinh cá nhân của nhân viên phải luôn sạch sẽ, gọn gàng. Khách sẽ có thể đánh giá vệ sinh, chất lượng phục vụ của khách sạn thông qua vẻ bên ngoài của nhân viên tiếp tân.

· Giao tiếp bằng giọng nói rõ ràng, nhẹ nhàng. 
( Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu đăng ký khách sạn của khách

Nhân viên tiếp tân phải xác định xem khách có đặt buồng trước hay không?

Khách có đặt buồng trước:

· Hỏi thông tin về khách và tìm hồ sơ đăng ký khách sạn đã chuẩn bị trước.

· Xác định lại các yêu cầu về đặt buồng của khách.


· Có thể hỏi xem khách có muốn thay đổi gì không (gợi ý để bán được loại buồng có mức giá cao hơn - upselling).

· Tiến hành làm thủ tục đăng ký khách sạn.
Khách không đặt buồng trước (Khách vãng lai - walk-in)
·  Nhận yêu cầu về buồng của khách.

·  Xác định khả năng đáp ứng của khách sạn.

·  Thoả thuận và thuyết phục khách:

 + Nếu khách sạn có khả năng đáp ứng yêu cầu của khách: Nhân viên tiếp tân tiến hành làm thủ tục đăng ký cho khách.


+ Nếu khách sạn không đáp ứng được yêu cầu của khách: Nhân viên tiếp tân khéo léo thuyết phục để giữ khách và tìm phương án thay thế. Trong trường hợp khách không đồng ý, nhân viên tiếp tân phải xin lỗi khách, hẹn một dịp khác và giúp đỡ khách tìm một khách sạn khác.
( Bước 3: Làm thủ tục đăng ký khách sạn
·  Mượn giấy tờ tuỳ thân của khách.

·  Điền thông tin của khách vào hồ sơ đăng ký khách sạn. (Đối với những khách đã có đặt buồng trước, nhân viên chỉ cần điền bổ sung những thông tin chưa có).
·  Lấy chữ kí của khách vào hồ sơ đăng ký khách sạn (nếu cần).
( Bước 4: Xác định phương thức thanh toán của khách 

· Xác định giá buồng với khách.

· Xác định đối tượng thanh toán và phương thức thanh toán:

Khách tự thanh toán:

+ Tiền mặt (kể cả séc du lịch): Nếu khách thanh toán bằng tiền mặt, khách sạn thường yêu cầu khách đặt cọc tiền buồng ngay khi đăng ký.

+ Thẻ tín dụng: Nếu khách thanh toán bằng thẻ tín dụng, nhân viên tiếp tân phải xác định những thông tin sau:


( Loại thẻ tín dụng đó khách sạn có chấp nhận không ?


( Thẻ có còn hiệu lực không? (Kiểm tra ngày hết hạn trên thẻ - expiration date) 


( Xác định xem thẻ có còn giá trị sử dụng không qua máy đọc thẻ hoặc bảng thông báo số thẻ bị huỷ của ngân hàng.


( Kiểm tra tên khách có giống với tên ghi trên thẻ không ? Nếu tên ghi trên thẻ là của công ty thì khách phải chứng minh là mình được phép sử dụng thẻ tín dụng đó.


( Xác định giới hạn thanh toán thẻ tín dụng của khách.


Sau khi xác định đúng các thông tin trên, nhân viên tiếp tân có thể cà thẻ in ra các liên (sales slip).

Chú ý: Tất cả các khách vãng lai (walk-in) phải đặt cọc hoặc thanh toán trước toàn bộ tiền buồng.
Khách do công ty thanh toán 

·  Nếu khách do công ty thanh toán, nhân viên tiếp tân phải nắm vững các công ty nào được phép thanh toán sau với khách sạn và phải làm thủ tục cần thiết khác (thư xác nhận thanh toán, tiền tạm ứng...). Nhân viên tiếp tân phải thông báo rõ cho khách biết các dịch vụ công ty sẽ thanh toán và những dịch vụ khách phải tự thanh toán.
·  Thanh toán bằng voucher:



+ Khách có thể mua tour trọn gói hoặc trả trước tiền buồng và các dịch vụ khác thông qua các công ty du lịch, đại lý lữ hành... và được nhận các voucher ghi rõ các dịch vụ khách sạn sẽ được hưởng. Khách sạn sẽ thu lại các voucher này khi khách đến đăng ký khách sạn (check-in) và sau đó gửi cho nơi phát hành để được thanh toán.



+ Nhân viên tiếp tân phải biết khách sạn chấp nhận thanh toán voucher của các công ty du lịch, đại lý lữ hành nào. Khi nhận voucher của khách nhân viên cần xem tên khách, giá buồng và các dịch vụ ghi trên voucher để cung cấp đúng các dịch vụ cho khách. 
( Bước 5: Xếp buồng và giao chìa khoá buồng cho khách 


Căn cứ vào tình trạng buồng thực tế của khách sạn, yêu cầu và kết quả thoả thuận với khách, nhân viên tiếp tân chọn buồng thích hợp nhất để xếp cho khách. Sau đó, nhân viên thông báo số buồng và giao chìa khoá cho khách.
( Bước 6: Giới thiệu và thông tin về các dịch vụ trong khách sạn 


Trước khi dẫn khách về buồng, nhân viên tiếp tân phải thông tin cho khách về những chính sách ưu đãi của khách sạn dành cho khách, giới thiệu  một số quy định của khách sạn về: giờ phục vụ ăn sáng, giờ trả buồng, giờ mở cửa các nhà hàng, phòng tập, bể bơi và các dịch vụ khác. 
Nhân viên cần biết cách giới thiệu, quảng cáo về các sản phẩm của khách sạn, các chương trình đặc biệt, các chương trình khuyến mại, giúp khách thoả mãn các nhu cầu để tăng sức hấp dẫn và doanh thu cho khách sạn. Sau cùng, nhân viên tiếp tân chúc khách có thời gian nghỉ ngơi thoải mái tại khách sạn.
( Bước 7: Dẫn khách về buồng 


Nhân viên tiếp tân cần nhanh chóng thông báo cho bộ phận có trách nhiệm (nhân viên quan hệ khách hàng, nhân viên vận chuyển hành lý, nhân viên buồng...) để đón và dẫn khách về buồng.

 
Nhân viên mở cửa buồng, mời khách vào, hướng dẫn cách sử dụng các trang thiết bị và hỏi khách về những nhu cầu ban đầu của họ (bằng cách đó nhân viên khách sạn đã khéo léo bàn giao buồng cho khách). Trước khi rời khỏi buồng khách, nhân viên chúc khách có thời gian lưu trú thoải mái tại khách sạn.
( Bước 8: Hoàn tất hồ sơ và cập nhật thông tin


Sau khi khách đã về buồng, nhân viên tiếp tân thực hiện những công việc sau:

·  Hoàn tất hồ sơ khách và chuyển giao cho thu ngân.

·  Hoàn tất các thủ tục đăng ký tạm trú cho khách.

·  Nhập các dữ liệu về khách để lưu giữ và theo dõi tình trạng buồng.

·  Thông tin về khách mới đến lưu trú cho các bộ phận liên quan để phối hợp phục vụ.

Một số lưu ý trong quy trình đón tiếp và làm thủ tục nhập khách sạn cho khách đoàn:

· Chào đón khách: tuỳ theo mức độ quan trọng của đoàn khách mà Giám đốc khách sạn hay trưởng lễ tân, các trợ lý giám đốc hoặc nhân viên bộ phận quan hệ khách hàng chào đón khách tại cửa ra vào của khách sạn.

· Mời khách vào sảnh nghỉ và uống nước (welcome drink).

· Làm thủ tục đăng ký khách sạn với trưởng đoàn.

· Nhờ trưởng đoàn mượn giấy tờ tuỳ thân của các thành viên trong đoàn hoặc danh sách đoàn để điền vào phiếu đăng ký.

· Thông tin và đề nghị trưởng đoàn thông báo cho các thành viên về các chính sách ưu đãi, các quy định và các dịch vụ có trong khách sạn...

· Giao chìa khoá cho trưởng đoàn hoặc hướng dẫn viên và yêu cầu cung cấp danh sách khách trong đoàn kèm theo số buồng để tiện giao dịch như: chuyển điện thoại, nhắn tin và thanh toán phụ trội cho từng cá nhân...

· Phối hợp với nhân viên có trách nhiệm dẫn khách về buồng và chuyển hành lý về từng buồng cho khách.

III. Những điều cần chú ý khi đón tiếp khách

· Chủ động chào đón khi khách tới quầy lễ tân.

· Đối xử bình đẳng với tất cả các khách.
· Cho dù đang bận nhân viên vẫn nên hướng ánh mắt và mỉm cười với khách để chứng tỏ rằng bạn đã nhìn thấy khách. Đừng bao giờ để cho khách nghĩ rằng họ không được chú ý khi bước tới quầy lễ tân.

· Nên nhớ số buồng, nhớ đúng và luôn sử dụng tên khách trong quá trình đón tiếp và phục vụ.

· Luôn tỏ ra tôn trọng, lịch sự và thân thiện với khách.

· Tuyệt đối không được tranh cãi hay có thái độ thờ ơ với khách.

· Xin lỗi nếu khách phải đợi và nhanh chóng phục vụ khách.

· Luôn chân thành và nhiệt tình giúp đỡ khách.

· Trang phục gọn gàng, sạch sẽ để tạo ấn tượng tốt với khách.
CHƯƠNG IV
PHỤC VỤ KHÁCH TRONG THỜI GIAN LƯU TRÚ TẠI KHÁCH SẠN
I. Các hoạt động phục vụ khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn 


Bộ phận lễ tân đóng vai trò rất quan trọng trong mọi hoạt động của giai đoạn phục vụ khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn. Nhiệm vụ chính của bộ phận lễ tân trong giai đoạn này là trực tiếp và phối hợp với các bộ phận khác để phục vụ khách, đáp ứng mọi nhu cầu của khách một cách chính xác, kịp thời nhằm tối đa hoá mức độ hài lòng của khách. Qua đó, thiết lập được mối quan hệ tốt đẹp giữa khách sạn với khách và tạo nguồn khách tương lai cho khách sạn.
1. Giao, nhận chìa khoá buồng 
Sau khi khách làm thủ tục đăng ký khách sạn (check-in), nhân viên tiếp tân giao chìa khoá buồng cho khách, tế nhị nhắc khách giữ chìa khoá cẩn thận (nếu là chìa khoá kim loại khách phải gửi lại quầy lễ tân khi ra ngoài).
· Khi khách lấy chìa khoá buồng nhân viên phải đề nghị khách cho xem thẻ chìa khoá và kiểm tra lại tên khách trước khi giao.

· Khi khách thanh toán và trả buồng nhân viên phải lấy lại chìa khoá.

· Nhân viên chỉ giao chìa khoá buồng cho khách lưu trú tại buồng đó.
2. Cung cấp thông tin cho khách

Một trong những nhiệm vụ quan trọng của nhân viên bộ phận lễ tân là sẵn sàng cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách ngoài những thông tin về các dịch vụ trong khách sạn. Những thông tin khách quan tâm gồm:

· Địa chỉ và điện thoại của các ngân hàng, các đại sứ quán, các công ty lớn, các hãng hàng không, nhà hàng đặc sản...

· Những địa điểm tham quan, các khu vui chơi giải trí trong thành phố.

· Các trung tâm thương mại, các cửa hàng bán đồ lưu niệm, bán tranh nghệ thuật...

· Lịch trình các chuyến bay, giá vé, giờ bay hay các phương tiện giao thông khác.

· Thông tin về các sự kiện diễn ra trên địa bàn.

· Những địa chỉ tin cậy giúp khách sửa giầy, túi du lịch, vali...

· Thông tin về giá một số mặt hàng…
3. Bảo quản tiền và tư trang quý của khách
3.1. Nhận giữ tiền và tư trang quý

· Nhân viên yêu cầu khách kê khai tất cả các khoản mục lên phiếu gửi tư trang.

· Tự tay khách cho tiền, tư trang quý vào túi bảo quản, dán lại và niêm phong.

· Khách viết tên và số buồng của khách lên túi bảo quản.

· Khách và nhân viên ký vào phiếu gửi tư trang. 

· Giao phiếu gửi tư trang cho khách và dặn khách giữ gìn cẩn thận. 

· Túi bảo quản đựng tư trang quý của khách được chuyển vào két an toàn của khách sạn.
3.2. Giao trả tiền và tư trang quý
· Yêu cầu khách trình giấy biên nhận gửi và kiểm tra cẩn thận giấy biên nhận.

· Tìm và giao trả túi bảo quản tiền và tư trang quý cho khách

· Yêu cầu khách kiểm tra dấu niêm phong và ký nhận.

 4. Dịch vụ điện thoại 

4.1. 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 
+ Tên người gọi, tên công ty (nếu có)

· Đề nghị người gọi chờ và liên lạc với khách

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

· Nếu khách đồng ý, nhân viên nối máy 

· Nếu khách không đồng ý, xin lỗi người gọi và nhận tin nhắn (nếu có)
4.2. Cách xử lý các cuộc điện thoại gọi đến

· Trường hợp khách có ở trong buồng: chuyển điện thoại ngay cho khách.

· 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 ngay phải báo cho bộ phận hỗ trợ đón tiếp cử người 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.

4.3. Một số tình huống thường xảy ra tại bộ phận tổng đài

· 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 nhắn tin 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.

5. Báo thức 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. 

Quy trình nhận báo thức khách:

· Chào khách và gợi ý giúp đỡ

· Tiếp nhận yêu cầu báo thức của khách:



+ Hỏi và ghi lại tên khách và số buồng



+ Hỏi và 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.

Những điều cần chú ý khi nhận và cài đặt báo thức:

· 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).

6. Nhận gửi thư từ, bưu phẩm, fax cho khách

· Khi khách cần gửi thư, bưu phẩm, nhân viên lễ tân giúp khách chuyển theo đúng địa chỉ khách yêu cầu.

· Khi khách yêu cầu gửi fax nhân viên nên thông báo cước phí mỗi trang fax cho khách biết trước khi chuyển fax đi và kiểm tra lại số fax của khách muốn gửi đi để tránh nhầm lẫn.

· Khách gửi thư từ, bưu phẩm, fax xưng tên và nhờ chuyển và xin ký nợ: nhân viên phải kiểm tra thẻ buồng của khách đồng thời kiểm tra lại tên khách trong danh sách khách lưu trú đề phòng sự mạo danh tên khách.

· Lập hoá đơn, yêu cầu khách ký nhận và chuyển ngay cho nhân viên thu ngân vào phiếu theo dõi chi phí của khách.

7. Chuyển buồng theo yêu cầu của khách

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.

Quy trình tiếp nhận yêu cầu chuyển 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.

· 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 đến 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.
8. Tặng quà sinh nhật khách


Một số khách sạn thường có tặng quà sinh nhật cho khách đang lưu trú tại khách sạn. Khi làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách, nhân viên lễ tân biết được ngày sinh nhật của khách. Nếu khách có ngày sinh nhật trong thời gian lưu trú tại khách sạn, nhân viên chuẩn bị món quà sinh nhật tặng khách. Món quà bất ngờ này cũng góp phần tạo cho khách những ấn tượng tốt đẹp về khách sạn.

9. Nhận và chuyển yêu cầu của khách cho các bộ phận liên quan


Các yêu cầu của khách phải được ghi lại đầy đủ, chính xác và chuyển ngay đến các bộ phận liên quan để kịp thời phục vụ khách.

10. Các dịch vụ khác:

10.1.Tổ chức tham quan du lịch cho khách


Trong thời gian lưu trú tại khách sạn, khách có thể có nhu cầu tham quan du lịch. Nhân viên có nhiệm vụ giới thiệu cho khách các tour du lịch thích hợp và đưa ra những lời khuyên phù hợp cho khách. 

10.2. Thuê xe giúp khách


Khi khách có yêu cầu thuê phương tiện vận chuyển như: tàu thuỷ, ô tô, xe máy, xe đạp, xích lô… Nhân viên phải cố gắng đáp ứng nhu cầu của khách. Muốn cung cấp các dịch vụ cho khách kịp thời, nhân viên lễ tân cần có danh sách các nhà cung cấp dịch vụ có uy tín về chất lượng và giá cả.

10.3. Đặt chỗ nhà hàng cho khách

Để nhận đặt chỗ nhà hàng cho khách, nhân viên lễ tân cần đề nghị khách cung cấp những thông tin sau:

· Thực đơn.
· Số lượng khách ăn, mức tiền cho mỗi suất.

· Ngày giờ đặt.

· Vị trí bàn ăn.

· Yêu cầu đặc biệt khác...

10.4. Đặt vé máy bay, tàu hoả…

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.


10.5. 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 PNR, 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.

10.6. 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 phải 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 nhân viên lễ tân cần tạo điều kiện giúp đỡ khách nếu họ có nhu cầu khác (mua giúp hoặc giặt là quần áo nhanh…)
10.7. Mua và gửi hàng giúp khách


Nếu khách nhờ nhân viên lễ tân mua giúp một số mặt hàng, nhân viên lễ tân cần phải có những địa chỉ bán hàng tin cậy, chất lượng tốt với giá hợp lý để mua giúp khách. Ngoài ra, nhân viên cũng cần nắm được những chính sách của Hải quan Việt Nam đối với mặt hàng khách nhờ mua để tránh phiền hà cho khách sau này.

10.8. Đặt buồng khách sạn khác giúp khách


Một số khách đang lưu trú tại khách sạn có thể nhờ nhân viên lễ tân đặt buồng giúp khách ở mhững khách sạn khác. Trước khi đặt buồng cho khách nhân viên lễ tân cần hỏi rõ: ngày giờ đến, thời gian lưu trú, loại buồng, số lượng buồng, giá buồng, số lượng khách và các yêu cầu đặc biệt khác. Sau khi đã đặt buồng xong, nhân viên lễ tân cần thông báo và cung cấp địa chỉ liên lạc lại cho khách .

II. Giải quyết phàn nàn của khách


Trong thời gian lưu trú tại khách sạn, khách có thể không hài lòng và kêu ca phàn nàn. Nhân viên cần nhận thức rằng đây là cơ hội tốt để khách sạn biết được đánh giá của khách về khách sạn để rút kinh nghiệm phục vụ khách tốt hơn.

1. Những vấn đề khách thường phàn nàn
1.1. Về kỹ thuật


Đây thường là những vấn đề liên quan tới cơ sở vật chất, trang thiết bị tiện nghi trong khách sạn như: tivi, điều hoà, bình nước nóng, thang máy, chìa khoá...


Để tránh được những lời phàn nàn này các khách sạn nên có những quy định về kiểm tra thường xuyên và bảo dưỡng định kỳ các trang thiết bị. 

1.2. Về dịch vụ


Thường là do khách phải chờ lâu khi làm thủ tục đăng ký khách sạn, thanh toán hay chất lượng đồ ăn uống của khách sạn hoặc chưa đáp ứng tốt yêu cầu về các vật dụng phụ trợ khác...Vấn đề này thường xảy khi khách sạn đông khách hoặc mới đi vào hoạt động. 

Khi nhận những lời phàn nàn về dịch vụ của khách sạn nhân viên cần ghi lại để ban giám đốc có phương án xử lý ngay. 

1.3.Về thái độ của nhân viên


Thường do nhân viên phục vụ có những thái độ không tốt với khách như: mất lịch sự, kém nhiệt tình, gây khó dễ cho khách, không tôn trọng khách...Khi nhận những lời phàn nàn này, nhân viên lễ tân cần ghi rõ thông tin về nhân viên bị phàn nàn (họ và tên, bộ phận) và tình huống xảy ra để chuyển đến các bộ phận liên quan nhằm kịp thời xử lý và rút kinh nghiệm cho các nhân viên khác trong khách sạn.

1.4. Về  vấn đề khác (unusual complaint)
Thường là vấn đề không liên quan trực tiếp tới khách sạn như: thời tiết, phương tiện công cộng, môi trường... Khi nhận được những phàn nàn này nhân viên phải lựa lời an ủi, động viên và thông cảm với khách.
Khách cũng có thể phàn nàn về các tiện nghi của khách sạn như: thiếu bể bơi, sân quần vợt... Nhân viên nên nhẹ nhàng giải thích cho khách rõ hoàn cảnh của khách sạn và giới thiệu một số bể bơi hoặc sân quần vợt gần khách sạn.

2. Các chỉ dẫn cho việc giải quyết phàn nàn của khách

· Lắng nghe kỹ lời phàn nàn của khách. Dù đang bận việc nhưng khi nhận được phàn nàn của khách nhân viên lễ tân phải dừng ngay công việc để lắng nghe khách nói, tỏ thái độ quan tâm tới vấn đề xảy ra với khách và nói những câu: "Vâng; dạ, tôi hiểu; tôi đồng ý...". Nếu giữ im lặng khách sẽ cho rằng nhân viên không chú ý tới những lời họ nói.

· Tách người khách phàn nàn to tiếng ra khỏi chỗ đông người để tránh các khách khác nghe thấy, làm mất uy tín của khách sạn.

· Xin lỗi khách (cho dù khách sạn có thể không có lỗi). Tuyệt đối nhân viên không tranh luận với khách hay có thái độ thờ ơ, coi thường khách.

· Tỏ ra thông cảm với khách bằng những lời nói chân thành, nhẹ nhàng và giữ thiện chí với khách.

· Tìm hiểu kỹ sự việc và nêu ra các câu hỏi để khách có cơ hội giải thích.

· Ghi chép lại những vấn đề chính, chuyển ngay cho các bộ phận khác giải quyết để khách nhận thấy lời phàn nàn của họ đã được quan tâm.

· Hỏi khách hướng giải quyết trước hoặc đưa ra các phương án giải quyết để khách lựa chọn.

· Thông báo cho khách biết thời gian và hướng giải quyết phàn nàn.

· Giải quyết phàn nàn của khách ngay (nếu có thể).

· Giám sát quá trình giải quyết vấn đề (khi nhân viên khác thực hiện).

· Kiểm tra sự hài lòng của khách sau khi phàn nàn đã được giải quyết.

· Cám ơn khách đã nói ra lời phàn nàn. 
· Với những khách quan trọng, sau khi khách rời khách sạn có thể viết thư, gọi điện xin lỗi khách và cám ơn họ.

3. Quy trình chung giải quyết phàn nàn về vấn đề kỹ thuật và dịch vụ
· Chào khách và gợi ý giúp đỡ.

· Tiếp nhận phàn nàn của khách:
+ Xin lỗi khách.
+ Hỏi và ghi lại tên khách và số buồng.
+ Hỏi và ghi lại thật cụ thể phàn nàn của khách.
+ Hỏi khách về những phàn nàn thêm khác.
· Thông báo cho khách về hướng giải quyết và thời gian để giải quyết.

· Thông báo với các bộ phận liên quan để giải quyết ngay.
· Liên lạc lại với các bộ phận liên quan và ghi lại nguyên nhân.
· Hỏi khách về kết quả xử lý, thông báo nguyên nhân và kiểm tra sự hài lòng của khách.

· Xin lỗi khách và hứa sẽ không để sự việc tương tự xảy ra.
4. Một số điều cần chú ý khi giải quyết phàn nàn của khách

· Khi nhận được phàn nàn của khách, nhân viên lễ tân cần bình tĩnh tìm phương án giải quyết. Trường hợp phàn nàn của khách vượt quá quyền hạn giải quyết của mình, nhân viên lễ tân cần báo cho trợ lý hoặc giám đốc lễ tân. Trước khi để khách tiếp xúc với cấp trên cần báo rõ sự việc cho cấp trên biết.

· Khi giải quyết phàn nàn với khách nước ngoài nhân viên lễ tân nên trao đổi bằng tiếng nước ngoài với đồng nghiệp của mình trước mặt khách để tránh gây hiểu nhầm cho khách.

· Nhân viên tuyệt đối không được hứa với khách những điều vượt quá quyền hạn của mình. 
· Nhân viên đề xuất một khoảng thời gian hợp lý để giải quyết.

· Một số khách hay kêu ca phàn nàn do bản chất của họ và có thể không bao giờ thoả mãn với bất kỳ hình thức giải quyết nào, nhân viên cần có biện pháp đối phó với đối tượng khách này.
· Mọi kêu ca phàn nàn của khách đều được nhân viên lễ tân trân trọng. Sẽ bất lợi cho khách sạn nếu khách rời khách sạn mà chưa nói ra những bực tức của mình và khách sẽ kể với bạn bè, người thân của họ. Điều này sẽ ảnh hưởng tới nguồn khách tiềm năng của khách sạn. 
· Khi khách phàn nàn nhân viên phải nhanh chóng có phương án giải quyết tối ưu để khách hài lòng.

CHƯƠNG V
LÀM THỦ TỤC THANH TOÁN VÀ TIỄN KHÁCH (CHECK-OUT)
I. Công việc chuẩn bị thanh toán và tiễn khách 

1. Khẳng định lại việc khách trả buồng

Dựa vào danh sách khách dự định rời khách sạn nhân viên lễ tân cần liên lạc với từng khách để xác định thời gian khách sẽ trả buồng. Việc này đóng vai trò quan trọng giúp nhân viên thu ngân chuẩn bị cho việc thanh toán với khách có hiệu quả. Một số khách có thể thay đổi kế hoạch như kéo dài thời gian lưu trú hoặc cũng có thể đột xuất rời khách sạn trước thời gian dự định trả buồng. Việc nhân viên khẳng định lại việc trả buồng và rời khách sạn của khách còn giúp cho khách sạn chủ động hơn trong công tác quản lý buồng. 

Tại nhiều khách sạn danh sách khách trả phòng ngày hôm sau được chuyển tới các bộ phận có liên quan từ chiều ngày hôm trước để chủ động trong các thủ tục trả phòng của khách.  

2. Thông báo khách trả buồng với các bộ phận khác trong khách sạn

Bộ phận lễ tân phải thông báo kịp thời việc khách trả buồng cho các bộ phận cung cấp dịch vụ của khách sạn, đồng thời đề nghị các bộ phận này chuyển ngay các hoá đơn dịch vụ chưa thanh toán của khách để chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho khách. Bộ phận lễ tân phải báo cho bộ phận buồng về việc khách sẽ trả buồng để bộ phận buồng chủ động kiểm tra mini bar, đồ dùng trong buồng, bố trí dọn vệ sinh buồng để chuẩn bị đón khách khác.

3. Chuẩn bị hồ sơ thanh toán trước cho khách

Nhân viên thu ngân dựa vào danh sách khách dự định thanh toán hàng ngày để chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho khách. Thông thường ca trước chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho ca sau. Việc chuẩn bị tốt hồ sơ thanh toán trước cho khách sẽ giúp cho việc thanh toán nhanh và hiệu quả. 
Hồ sơ thanh toán gồm:

· Phiếu đăng ký khách sạn. 

· Thư xác nhận đặt buồng. 

· Các loại hoá đơn dịch vụ chưa thanh toán của khách và các phiếu ký nợ.

· Phiếu đổi buồng (nếu có).

· Phiếu thanh toán trước của khách (nếu có).

· Phiếu cà thẻ tín dụng: kiểm tra khoản tiền đảm bảo cho việc thanh toán 

· Hoá đơn tổng hợp.

· Thư cảm ơn khách của tổng giám đốc khách sạn.

· Tất cả các phiếu và hoá đơn trên được xếp vào hồ sơ đề tên khách ở ngoài                   và các hồ sơ được sắp xếp theo thứ tự số buồng để tiện sử dụng.

4. Kiểm tra số tiền đặt cọc của khách 

Trường hợp khách đã đặt cọc một số tiền khi đặt buồng hoặc làm thủ tục đăng ký khách sạn, nhân viên thu ngân phải kiểm tra kỹ để tránh nhầm lẫn trong khi làm thủ tục thanh toán cho khách. 
Khi chuẩn bị hồ sơ thanh toán trước cho khách, nhân viên thu ngân phải kiểm tra hồ sơ đăng ký khách để xác định trách nhiệm và phương thức thanh toán.

Trường hợp khách có đặt cọc trước, khi thanh toán cần nhân viên thu ngân phải trừ số tiền khách đã đặt cọc. 
5. Đề nghị ngân hàng chấp thuận việc thanh toán phụ trội của khách 

Đối với khách hàng thanh toán bằng thẻ tín dụng mà có mức tiêu dùng lớn hơn mức quy định của ngân hàng, nhân viên thu ngân phải tiến hành xin sự chấp thuận thanh toán của ngân hàng cho khách. 

Cách xin chấp thuận thanh toán (Approved code): Bấm máy xin số tiền khách nợ khách sạn, trên máy hiện lên dòng chữ "Gõ số thẻ" (Enter card number) sau đó gõ phím Enter và gõ vào máy ngày hết hạn của thẻ. Nếu không có gì trục trặc máy sẽ hiện lên dòng chữ "Gõ số tiền cần xin" (Enter amount), tiếp tục gõ số tiền cần xin vào máy, trên máy sẽ hiện lên dòng chữ "đồng ý cho thanh toán" (Authorized). Một số trường hợp khi cà thẻ qua máy mà không xin được Approved code thì nhân viên phải gọi điện ra ngân hàng liên quan để xin ngân hàng chấp thuận. Nếu được thì ghi lại số Approved code. Trường hợp ngân hàng không đồng ý nhân viên thu ngân phải báo ngay cho khách để khách kịp thời giải quyết.

II. Quy trình thanh toán cho khách

1. Quy trình thanh toán cho khách 

· Chào khách và gợi ý giúp đỡ.

· Tiếp nhận yêu cầu thanh toán

·  Hỏi tên khách và số buồng.

· Tìm hồ sơ thanh toán và xác nhận lại các thông tin với khách.

· Hỏi khách đêm hôm qua và sáng nay có sử dụng thêm dịch vụ gì của khách sạn không. 
· Chuyển và yêu cầu khách kiểm tra bảng tổng hợp chi phí.

· Báo cho bộ phận buồng về việc khách trả buồng và đề nghị kiểm tra.
· Nhập nốt các chi phí còn lại nếu có vào bảng tổng hợp chi phí.

· Chuyển cho khách bảng tổng hợp chi phí để kiểm tra lại.
· Làm thủ tục thanh toán cho khách

+ Hỏi phương thức thanh toán



+ Thông báo tổng số tiền khách phải thanh toán (sau khi đã trừ tiền đặt cọc nếu có)


+ Lập hoá đơn thanh toán



+ Thực hiện việc thanh toán 


+ Chuyển hoá đơn cho khách kiểm tra và đề nghị ký tên.


+ Đóng dấu "đã thanh toán" vào hoá đơn khách đã trả tiền và đưa cho khách. Chuyển thư cám ơn của khách sạn (nếu có)


+ Nhận lại chìa khoá buồng và trả lại giấy tờ tuỳ thân cho khách.


+ Trả đồ trong két an toàn lại cho khách (nếu có).

· Tham khảo ý kiến khách về các dịch vụ của khách sạn.

· Giúp khách tìm phương tiện vận chuyển nếu khách có nhu cầu.

· Giao phiếu đã thanh toán (check-out card) cho nhân viên hành lý.

· Tạm biệt khách, chúc khách lên đường may mắn, hẹn sớm gặp lại.

· Hoàn thiện hồ sơ thanh toán và đổi tình trạng buồng.

· Chuyển hồ sơ thanh toán cho bộ phận kế toán.

2. Một số điều cần lưu ý khi thanh toán cho khách đoàn

Xác định rõ trách nhiệm và hình thức thanh toán của đoàn với trưởng đoàn.

Thực hiện thanh toán cho đoàn: hoá đơn đã thanh toán được đưa lại cho khách. Những hoá đơn chưa thanh toán được lưu lại để thanh toán với công ty.
3. Thanh toán và trả buồng nhanh (Express check - out)

Khách thường tập trung trả buồng vào cùng một khoảng thời gian, do vậy bộ phận lễ tân thường rất bận rộn vào thời điểm đó. Để khách không phải chờ lâu khi làm thủ tục thanh toán, một số khách sạn có dịch vụ trả buồng nhanh.

Hình thức trả buồng nhanh được áp dụng với khách thanh toán bằng thẻ tín dụng. Các phiếu trả buồng nhanh thường được đặt trong buồng khách hoặc ở quầy lễ tân. Vào buổi sáng sớm của ngày khách trả buồng, nhân viên lễ tân chuyển cho khách một bản phô tô tổng hợp các chi phí của khách để kiểm tra trước. Trước khi khách rời khách sạn họ sẽ điền tên, số buồng và ký tên vào phiếu trả buồng nhanh. Khách đưa lại phiếu đó cho lễ tân và rời khách sạn mà không phải làm các thủ tục thanh toán với nhân viên thu ngân. Sau đó nhân viên thu ngân sẽ ghi tổng số tiền khách tiêu dùng vào phiếu cà thẻ tín dụng. Để được ngân hàng chấp nhận thanh toán, khách sạn phải gửi cho ngân hàng phiếu cà thẻ tín dụng, phiếu đăng ký khách sạn hoặc phiếu trả buồng nhanh có chữ ký của khách. Sau khi thực hiện thanh toán, khách sạn gửi cho khách hoá đơn thanh toán theo địa chỉ của khách.

IV. Những công việc sau khi khách trả buồng và rời khách sạn 

1. Cập nhật tình trạng buồng

Sau khi khách trả buồng và thanh toán xong, nhân viên lễ tân chuyển tình trạng buồng khách đã thanh toán thành buồng trống và thông báo cho bộ phận buồng làm vệ sinh để sẵn sàng bán cho khách mới.

2. Lập hồ sơ lưu khách hàng (Guest history)
Hồ sơ lưu khách hàng là tập hợp các thông tin về cá nhân, sở thích và đặc điểm tiêu dùng 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 nhằm đáp ứng nhu cầu của nguồn khách trong tương lai. Thông tin về 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 lưu khách hàng còn giúp cho khách sạn hiểu được từng đối tượng khách của khách sạn và có những chương trình quảng cáo phù hợp.               

3. Chuyển hồ sơ thanh toán của khách cho bộ phận kế toán

Sau khi thanh toán cho khách nhân viên lễ tân phải rút toàn bộ hoá đơn dịch vụ của khách ra khỏi hồ sơ đã thanh toán, loại bỏ những liên hoá đơn không cần phải lưu giữ sau đó chuyển toàn bộ hồ sơ thanh toán của khách cho bộ phận kế toán. Nhân viên lễ tân giao tiền và các hoá đơn đã thanh toán cho bộ phận kế toán. Trường hợp khách chưa thanh toán, nhân viên lễ tân chuyển toàn bộ hoá đơn, hồ sơ liên quan và bản báo cáo công nợ của ngày hôm đó cho bộ phận kế toán.

CHƯƠNG VI
QUẢN LÝ LỄ TÂN

I. Phương pháp quản lý tận thu (Yield management)


Quản lý tận thu là phương pháp kiểm soát giá buồng và công suất sử dụng buồng nhằm tối đa hoá doanh thu buồng của khách sạn.
1. Quản lý năng lực cho thuê buồng (Capacity management)

Quản lý năng lực cho thuê buồng được sử dụng để kiểm soát số buồng khách sạn cho thuê bằng cách chấp nhận đặt buồng nhiều hơn số buồng thực có của khách sạn vào một ngày cụ thể (overbooking). Muốn vậy, bộ phận lễ tân cần dự báo chính xác số lượng buồng khách đã đặt trước nhưng không tới và không báo huỷ, số buồng khách trả sớm hơn và muộn hơn dự định, số buồng dành cho  khách vãng lai.

2. Kiểm soát thời gian lưu trú (Duration control)


Nhân viên lễ tân có thể hạn chế một số đặt buồng cho một đêm để nhận đặt buồng của những khách sẽ ở nhiều đêm trong khách sạn nhằm trải đều công suất sử dụng buồng. Ví dụ, vào một ngày cụ thể có sự kiện nổi bật thu hút đông khách, nhân viên lễ tân thuyết phục khách đặt buồng thêm 1-2 đêm lưu trú trước hoặc sau sự kiện đó với chương trình khuyến mại của khách sạn về tiền buồng.

3. Bán tận thu

Nhân viên lễ tân sử dụng các phương pháp bán hàng để thuyết phục khách thuê buồng ở mức giá cao hoặc giới hạn khách đặt buồng cho đoàn để dành một số lượng buồng bán cho khách vãng lai.

II. Một số chỉ tiêu thường dùng trong quản lý lễ tân 

* Hàng ngày lễ tân sẽ tính toán các số liệu sau:

· Tổng số buồng có khách.

· Tổng số buồng bán được trong ngày.

· Giá bán buồng trung bình.

· Doanh thu bán buồng.

· Tổng số đặt buồng mà không tới và cũng không báo huỷ (no-show).

· Tổng số khách vãng lai và số phòng khách vãng lai (walk-in).

· Tổng số buồng khách trả sớm hơn dự định.

· Tổng số phòng khách gia hạn ở thêm.

Lễ tân xem xét, tính toán định kỳ (tuần, tháng, quý, năm...) những chỉ tiêu sau:
 1. Tổng số ngày khách lưu trú

  Tổng số ngày khách lưu trú   =  eq \i\su(i=1, n, Ki x Ti) 
Trong đó:Σ
· Ki = Lượt  khách thứ i đến lưu trú tại khách sạn 

· Ti=  Số ngày lưu trú của lượt khách i

· n = số lượt khách lưu trú tại khách sạn 
2 . Tổng số ngày buồng

Tổng số ngày buồng = Tổng số buồng x Số ngày có khách

3. Tổng doanh thu buồng                                                      

                                                         m


Tổng doanh thu buồng  =      Σ  Gj X Nj          
                                                    j=1





Trong đó:



Gj = Giá bán buồng loại j  trong kỳ




Nj = Tổng số ngày buồng j  trong kỳ



 m =  Số loại  buồng bán ra
4. Công suất sử dụng buồng  trung bình
                                        Số buồng có khách ( hoặc số buồng bán ra) (x 100%)
Công suất sử dụng buồng  TB = 

                                                         Tổng số buồng có khả năng đáp ứng
5. Hệ số khách sử dụng buồng 

                                                                   Tổng số khách

Hệ số khách sử dụng buồng TB  = 

                                                              Số buồng có khách (bán ra)
6. Giá buồng bình quân hàng ngày
                                               Tổng doanh thu buồng trong ngày
Giá buồng bình quân = 

                                               Số lượng buồng bán được trong ngày

7. Chi tiêu bình quân của một khách cho dịch vụ lưu trú (buồng 

                                                                  Tổng doanh thu buồng

 Chi tiêu bình quân         =

của một khách cho dịch vụ lưu trú                       Tổng số khách 
8. Tỉ lệ phần trăm buồng khách đặt nhưng không tới cũng không báo huỷ (no-show rate)

                                              Số buồng no-show   x    100%
no-show (% )=


                                           Số lượng buồng đặt trước 
9. Tỉ lệ phần trăm buồng khách vãng lai (walk-in rate)
                                                         Số buồng khách walk-in x 100%
Tỷ lệ buồng khách walk-in (% ) =

                                                           Số lượng buồng khách tới
10. Tỉ lệ phần trăm buồng khách gia hạn ở thêm (overstay rate)

                                                              Số buồng khách overstay x 100%
Tỷ lệ buồng khách overstay(%) = 

                                                               Số lượng buồng khách trả
11. Tỉ lệ phần trăm buồng khách trả sớm hơn dự định (understay rate)

                                                          Số buồng cho khách understay x 100%
Tỷ lệ buồng khách understay(%)  =

                                                                 Số lượng buồng khách trả

12. Tỷ lệ phần trăm doanh thu buồng thực tế so với doanh thu tiềm năng:
     Tổng số buồng xCông suất buồng xGiá bán buồng thực tế trung bình x 100 %
=
    Tổng số buồng  x Công suất buồng x Giá bán chuẩn
Nh÷ng thuËt ng÷ th­êng dïng 

trong bé phËn lÔ t©n
	TiÕng Anh
	TiÕng ViÖt

	Long term guest (Long staying)
	Kh¸ch ë dµi h¹n

	VIP guest
	Kh¸ch quan träng

	Room service
	Bé phËn phôc vô ¨n t¹i buång kh¸ch

	Dry cleaning
	GiÆt kh«

	Laundry
	GiÆt lµ

	Hotel service
	DÞch vô kh¸ch s¹n

	Name list
	Danh s¸ch tªn kh¸ch

	Room list
	Danh s¸ch buång

	Upgrade the room
	Bè trÝ buång tèt h¬n lo¹i kh¸ch ®Æt, kh¸ch kh«ng ph¶i thanh to¸n chªnh lÖch

	Guaranteed Reservation
	§Æt buång cã ®¶m b¶o

	Receipt
	GiÊy biªn nhËn

	Non-smoking room
	Buång kh«ng hót thuèc

	Smoking Area
	Khu vùc hót thuèc

	Front Desk
	QuÇy lÔ t©n

	Hotel bill
	Ho¸ ®¬n kh¸ch s¹n

	Morning wake-up call
	B¸o thøc buæi s¸ng

	Hotel Directory
	S¸ch h­íng dÉn dÞch vô kh¸ch s¹n

	Telephone Directory

High season
	S¸ch h­íng dÉn tra cøu ®iÖn tho¹i

Mïa cao ®iÓm (§«ng kh¸ch)

	Low season
	Mïa v¾ng kh¸ch

	Continental Breakfast
	¨n s¸ng kiÓu lôc ®Þa

	Breakfast buffet
	¨n s¸ng tù chän

	American Breakfast
	¡n s¸ng kiÓu Mü

	Full board
	¨n 3 b÷a s¸ng-tr­a-tèi

	Half board
	¨n 2 b÷a s¸ng-tr­a (hoÆc tèi)

	Single room
	Buång 1 gi­êng ®¬n

	Double room
	Buång 1 gi­êng lín cho 2 ng­êi

	Twin room
	Buång 2 gi­êng ®¬n

	Extra bed
	Gi­êng kª thªm

	Suite room
	Buång c¨n hé (nhiÒu phßng)

	Connecting room
	Buång th«ng nhau

	R.O.H (Run of house)
	Gi¸ buång ®ång h¹ng

	G.I.T (Group of independent travellers)
	§oµn du lÞch, nhãm du lÞch

	F.I.T (Free  independent travellers)
	Kh¸ch du lÞch tù do

	Room rates
	Gi¸ buång

	Rack rate
	Gi¸ niªm yÕt (Gi¸ c«ng bè)

	Group rate
	Gi¸ cho kh¸ch ®oµn, nhãm

	Commercial rate
	Gi¸ ký hîp ®ång

	Complimentary rate
	Kh«ng ph¶i thanh to¸n/miÔn phÝ

	Family rate
	Gi¸ cho gia ®×nh ®i du lÞch

	Day rate
	Gi¸ cho kh¸ch kh«ng ngñ qua ®ªm

	Package plan rate

Government rate
	Gi¸ trän gãi

Gi¸ dµnh cho c¸c tæ chøc ChÝnh phñ

	Contract rate
	Gi¸ ký kÕt hîp ®ång

	Co-operate Rate
	Gi¸ hîp ®ång víi c¸c c«ng ty

	F.O.C (Free of charge)
	Buång khuyÕn m·i

	Resort Hotel
	Kh¸ch s¹n nghØ d­ìng hoÆc khu nghØ m¸t

	Residential Hotel
	Kh¸ch s¹n dµnh cho kh¸ch thuª l©u dµi

	Room status
	T×nh tr¹ng buång

	Registration
	§¨ng ký

	Welcome drinks
	N­íc mêi

	Airport pick-up
	§ãn kh¸ch tõ s©n bay vÒ kh¸ch s¹n

	Over booked
	T×nh tr¹ng ®Æt buång qu¸ t¶i

	Waiting list
	Danh s¸ch kh¸ch chê xÕp buång

	Fully booked
	Kh¸ch s¹n kÝn buång

	Late check out
	Tr¶ buång muén h¬n dù kiÕn

	Early check in
	Lµm thñ tôc nhËn buång sím

	Triple room
	Buång dµnh cho 3 ng­êi

	King sized bed
	Gi­êng ®«i cì lín 2,4 x 2,2

	Queen sized bed
	Gi­êng ®«i cì lín 1,8 x 2,2

	IDD phone
	§iÖn tho¹i gäi trùc tiÕp quèc tÕ

	Satellite T.V
	V« tuyÕn truyÒn h×nh qua vÖ tinh

	Credit card guarantee
	B¶o ®¶m b»ng thÎ tÝn dông
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