


NGHIỆP VỤ LỄ TÂN

Năm 2021

• Trình bày: _________________



Mục lục:

 Giới thiệu bộ phận tiền sảnh
 Trang thiết bị tại bộ phận lễ tân
 Tiêu chuẩn bộ phận lễ tân
 Giao tiếp chuyên ngành
 Đặt phòng
 Nhận phòng & đăng ký
 Các công việc phục vụ khách

trong thời gian lưu trú
 Trả phòng & thanh toán



GIỚI THIỆU VỀ BỘ PHẬN TIỀN SẢNH

Năm 2011

Trình bày: _________________



Mục lục:

Mục tiêu

Cơ cấu tổ chức khách sạn

Vai trò & chức năng của các bộ phận

trong khách sạn

Tầm quan trọng của bộ phận tiền sảnh

Sơ đồ tổ chức bộ phận tiền sảnh

Các công việc trong bộ phận tiền sảnh

Thuật ngữ chuyên ngành

Chu trình khách & phục vụ khách

Thảo luận

Xem video clip



Mục tiêu:

 Nhận dạng cơ cấu tổ chức & nhân sự, vai trò &

trách nhiệm của từng bộ phận trong khách sạn,

liên hệ với bộ phận lễ tân

 Nhận biết chức năng của bộ phận tiền sảnh

 Nắm bắt vai trò của nhân viên ở các bộ phận ở

khách sạn vừa & lớn

 Nắm rõ vai trò của nhân viên tiền sảnh & làm

quen với thuật ngữ dùng trong bộ phận này

Mô tả được chu kỳ & chu trình phục vụ khách

Kết thúc phần này, học viên có thể:



Chủ đề: Cơ cấu tổ chức khách sạn.

Manager

F & B 
Manager

Head Chef

Chef

Head Waiter

Service Staff

Head 
Receptionist

Reservation/ 
Front Desk

Housekeeper

Room 
Attendants

 Khách sạn cỡ nhỏ:  
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 Khách sạn cỡ vừa:

Chủ đề: Cơ cấu tổ chức khách sạn.



General Manager

F & B Manager

Executive Chef

Restaurant Manager

Sales & Marketing 
Manager

HR Manager

Personnel Manager

Training Manager

Financial Controller Chief Accountant

Engineering 
Maintenance Manager

Room Division 
Manager

Front Office Manager

Executive 
Housekeeper

Security Manager

Resident Manager

Asst. Executive 
Manager

Senior Management Exc. Level Dept. Head

Chủ đề: Cơ cấu tổ chức khách sạn.



CƠ CẤU TỔ CHỨC KHÁCH SẠN



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM

• Quản lý cấp cao

– Kết nối

– Thức đẩy & hỗ trợ

• Tổng giám đốc

– Xây dựng & thực thi

– Trách nhiệm chung & kết nối

– Chịu trách nhiệm trước BOD & đối tác.



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM

• Giám đốc thường trực/trợ lý giám đốc

– Công việc hàng ngày

– Các trường hợp khẩn cấp

– Trách nhiệm với nhân viên; khách sạn và khách hàng

• Quản lý chuyên môn

– Đứng đầu bộ phận

– Báo cáo quản lý cấp cao

– Thực hiện các kế hoạch ngắn hạn

– Phát triển kỹ năng nghề.



Thảo luận!

• Trưởng bộ phận có trách nhiệm gì?

• Chức năng và nhiệm vụ của các bộ
phận chức năng trong khách sạn?



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



Thảo luận

• Các bạn có thể mô tả tầm quan
trọng của bộ phận tiền sảnh trong
khách sạn? 



Chủ đề: Sơ đồ tổ chức bộ phận Tiền Sảnh.

Rooms Division 
Manager

Executive 
Housekeeper

Front Office 
Manager

Asst. FO. 
Manager

Asst. Manager

Guest Relations 
Supervisor

GRO

Reception 
Supervisor

Receptionists

Cashier 
Supervisor

Cashiers

Reservation 
Supervisor

Reservations 
Staff

Tel. 
Supervisor

Tel. Operators

Business 
Center  

Supervisor

BC Staff

Concierge/ 
Bell Captain

Doorman

Porter

Driver



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



VAI TRÒ & TRÁCH NHIỆM



THUẬT NGỮ CHUYÊN NGÀNH



THUẬT NGỮ CHUYÊN NGÀNH – ĐẶT PHÒNG



THUẬT NGỮ CHUYÊN NGÀNH – NHẬN PHÒNG



THUẬT NGỮ CHUYÊN NGÀNH – LƯU TRÚ



THUẬT NGỮ CHUYÊN NGÀNH – TRẢ PHÒNG



Chủ đề: Chu trình khách & phục vụ khách

Pre-arrival

Arrival

Departure

Reservation 

Office

Bellman

Bellman

Mailing & 

information

Bellman

Cashier

Bellman

Mailing & 

info.

Operator

Reception

Reservation

Registration

Doorman 

& bellman

Room assignment

Issuing of keys

Baggage handling

Currency 

exchange

Check-out

Bill settlement

Transportation

Baggage handing

Safe deposit

Maintaining 

guest acct.

Mail & 

information

Tel. calls

Transportation

Occupancy

Amendment

Cancellation



1. Giải thích sự khác nhau trong cơ cấu quản lý giữa

khách sạn quy mô vừa & quy mô lớn

2. Hãy để xuất sơ đồ tổ chức của một khách sạn có

70 phòng, giải thích rõ lý do đề xuất các bộ phận

3. Hãy nêu các mối liên hệ giữa bộ phận đặt phòng &

nhà hàng, bộ phận tiếp tân & phòng

4. Hãy mô tả chu trình phục vụ khách cho một gia

đình người Mỹ ( Bố, mẹ, vợ chồng người con, 02

cháu nội 04 tuổi & 11 tuổi) thuê phòng & du lịch

trong 07 ngày tại khách sạn nơi bạn làm tiếp tân

Chủ đề thảo luận:



Xem video clip:

 Tổng quát các dịch vụ trong khách sạn



THANK YOU





TRANG THIẾT BỊ TẠI BỘ PHẬN TIẾP TÂN

Năm 2021

• Trình bày: _________________



Mục lục:

 Mục tiêu
 Xem video clip
 Danh mục các trang thiết bị
 Danh mục công cụ
 Danh mục sổ sách
 Danh mục ấn phẩm
 Danh mục văn phòng phẩm
 Thảo luận nhóm



Mục tiêu:

 Làm quen với trang thiết bị, công cụ,
sổ sách, ấn phẩm & văn phòng phẩm

 Hiểu rõ chức năng của trang thiết bị,
công dụng của sổ sách & ấn phẩm

 Cách sử dụng các trang thiết bị, biểu
mẫu chính



THỬ TÀI QUAN SÁT !!!

 Video clip về trang thiết bị quầy lễ tân

Tất cả học viên lấy giấy và viết, xem đoạn video 

và sau đó ghi lại tất cả những trang trang thiết bị 

mà bạn thấy trong đoạn video này.

../TRANG THIET BI BP LE TAN/TRANG THIET BI FO.MPG


ĐỂ LÀM GÌ?

• Học viên hãy trình bày và giải thích công dụng 
của các trang thiết bị và vật dụng được bố trí 
trong đoạn video đã xem.



Subject: Danh mục các sổ sách

 Sổ logbook tiếp tân
 Sổ logbook thu ngân
 Sổ theo dõi khách

thăm phòng
 Sổ giao nhận hàng hóa
 Sổ ghi nhận báo thức
 Sổ cung cấp thông tin

cần thiết
 Sổ ghi nhận & bàn giao

các vật dụng giá trị do
khách gửi

 Sổ đặt phòng
 Sổ khai báo tạm trú

khách Việt Nam & Việt
Kiều, nước ngoài



Subject: Danh mục các ấn phẩm

 Thẻ chìa khóa từ
 Mẫu đăng ký khách
 Mẫu báo cáo tổng hợp khách

tạm trú
 Hóa đơn tài chính
 Biên lai máy cà thẻ/ sales slip
 Phiếu ăn sáng
 Thẻ chìa khóa/ Key card
 Mẫu ghi nhận lời nhắn
 Thẻ giữ hành lý
 Mẫu thu đổi ngoại tệ & séc du

lịch
 Biên nhận & bao niêm giữ các

vật dụng giá trị của khách
 Bao thư đủ loại, giấy tiêu đề
 Brochure, fact sheet, room tariff



Subject: Danh mục các văn phòng phẩm

 Bút bi, chì
 Sổ trắng
 Bút dạ quang
 Tấy, bút xóa, bút lông dầu
 Kéo, thước ngắn
 Băng keo trong 5cm & 2,5 cm
 Giây thun
 Kim kẹp giấy, kẹp bướm
 Bấm kim & kim bấm
 Bấm lổ
 Ruy băng máy in kim
 Giấy than
 Giấy A4, giấy liên tục
 Bìa lá khổ A4
 Giấy nhiệt – máy fax



Thảo luận nhóm:

 Thảo luận các công cụ kiểm tra tiền tệ
 Mô tả cách sử dụng walkie - talkie
 Cách trình bày sổ giao ca tiếp tân
 Thảo luận các biện pháp tiết kiệm

trong việc sử dụng văn phòng phẩm



THANK YOU





TIÊU CHUẨN BỘ PHẬN LỄ TÂN

Năm 2021

• Trình bày: _________________



Mục lục:

 Mục tiêu
 Vệ sinh & diện mạo cá nhân
 Vệ sinh khu vực làm việc
 Sắp xếp khu vực làm việc
 Tác phong chuyên nghiệp
 Cách sử dụng các biểu mẫu
 Xem video clip
 Thảo luận



Mục tiêu:

 Hiểu được tầm quan trọng của tác
phong, ăn mặc chuyên nghiệp trong
công việc

 Biết được trách nhiệm chính & giám sát
vệ sinh của khu vực

 Sắp xếp được các vật dụng, biểu mẫu
thuận lợi cho phục vụ khách

 Sử sụng được một số biểu mẫu trong
công việc lễ tân



AI LÀ HOẠ SĨ

• Chia lớp thành nhóm – tối 
đa 5 học viên

• Hãy vẽ (hoặc phác họa) 
chân dung của một lễ tân 
khách sạn

• Các nhóm lên giải thích và 
thi tìm xem chân dung 
thực sự của lễ tân khách 
sạn là gì.



Thuyết trình

• Hãy trình bày và giải thích từ những 
bức họa mà các bạn đã vẽ.



Xem Video clip:

 Video clip về tiêu chuẩn lễ tân chuyên nghiệp



Thảo luận nhóm:

1. Thảo luận về kiểu tóc, màu tóc, tiêu chuẩn tóc của nam
& nữ tiếp tân

2. Thực hành điền vào danh sách khách đang lưu trú
3. Phân tích các yếu tố ảnh hưởng khi tiếp tân hiện diện

trước khách trong diện mạo & tác phong chuyên nghiệp
4. Thảo luận cách thức & danh mục kiểm tra vệ sinh & sắp

xếp khu vực sảnh tiếp tân
5. Liệt kê các lỗi của tiếp tân sau khi xem video clip



Diện mạo & Vệ sinh cá nhân



Diện mạo & Vệ sinh cá nhân



Diện mạo & Vệ sinh cá nhân



Diện mạo & Vệ sinh cá nhân



Diện mạo & Vệ sinh cá nhân



Vệ sinh khu vực làm việc



Vệ sinh khu vực làm việc



Sắp xếp khu vực làm việc



Sắp xếp khu vực làm việc



Tác phong



 Các loại biểu mẫu thông tin:
 Departure list
 Arrival list with supporting reservation file
 In-house guest list
 Room availability
 Room location
 Function/ activity list
 Room status
 Check list
 Kệ bìa lá treo guest folio

 Cách sử dụng các biểu mẫu thông tin:
 Cách sử dụng các biểu mẫu (How)
 Các biểu mẫu thông tin sử dụng vào mục đích gì? (What)
 Thời gian sử dụng các biểu mẫu thông tin (When)
 Các bộ phận nào cần biểu mẫu nào? (Which)

Các biểu mẫu thông tin



THANK YOU





GIAO TIẾP CHUYÊN NGÀNH

Năm 2021

Trình bày: _________________



Mục lục:

 Mục tiêu
 Giới thiệu về giao tiếp trong khách sạn
 Vai trò của giao tiếp trong khách sạn
 Quá trình giao tiếp trong khách sạn
 Đối tượng giao tiếp của lễ tân
 Hình thức giao tiếp trong khách sạn
 Các nguyên tắc trong giao tiếp
 Truyền đạt thông tin trong khách sạn
 Kiểu cách chào của khách sạn
 Bảng chữ cái ngữ âm
 Giao tiếp qua điện thoại
 Thảo luận nhóm
 Thực hành



Mục tiêu:

 Định nghĩa được thế nào là giao tiếp
 Phân biệt được các hình thức giao tiếp
 Mô tả được vai trò của giao tiếp trong môi

trường khách sạn
 Sử dụng kiểu chào chuẩn của khách sạn

trong mỗi giai đoạn giao tiếp
 Giảm thiểu được những hiểu lầm trong

giao tiếp với khách và người khác
 Giao tiếp hiệu quả trong khi làm việc
 Xử lý các cuộc điện thoại chuyên nghiệp



Chủ đề: Giới thiệu giao tiếp trong khách sạn



CÂU HỎI THẢO LUẬN

• Giao tiếp đóng vai trò 
như thế nào trong môi 
trường làm việc trong 
khách sạn?

• Việc giao tiếp diễn ra 
như thế nào?



Chủ đề: Quá trình giao tiếp

KÊNH 
TRUYỀN 

THÔNG ĐIỆP

MÃ 
HÓA

GIẢI
MÃ 

NGƯỜI GỬI NGƯỜI NHẬN

PHẢN HỒI SỰ HƯỞNG ỨNG

VÙNG TRẢI NGHIỆM

NHIỄU

NHIỄU

HƯỚNG PHẢN HỒI



FRONT 
OFFICE

Ai là đối tượng giao tiếp của bộ phận tiền sảnh?



Câu hỏi thảo luận?

• Giao tiếp được 
thực hiện qua 
những hình thái 
nào?



Chủ đề: Giao tiếp bằng ngôn ngữ “Nói”

 Trực tiếp

 Gián tiếp



Chủ đề: Giao tiếp bằng ngôn ngữ “Nói”



Chủ đề: Giao tiếp bằng ngôn ngữ “Viết”



 HÃY SẮP XẾP 
LẠI ĐỂ 
NHỮNG TỪ 
NÀY CÓ 
NGHĨA !!

7 C

 Conpletemess

 Cossenescin

 Codesnaitrion

 Caritly

 Consctreenes

 Cousetry

 Ctrocreness.

Nguyên tắc 7C 
trong giao tiếp bằng chữ viết !!!



Chủ đề: Giao tiếp bằng hình ảnh/ họa tiết



Chủ đề: Giao tiếp không lời



Chủ đề: Giao tiếp không lời

 Môi trường giao tiếp

 Diện mạo giao tiếp



 Ngôn ngữ cơ thể:

Chủ đề: Giao tiếp không lời



Chủ đề: Các nguyên tắc trong giao tiếp



Chủ đề: Các nguyên tắc trong giao tiếp

 Prusote
 Lingensti
 Essionpxres
 Arepeapanc
 Slime
 Ereasgens

HÃY SẮP XẾP LẠI ĐỂ NHỮNG TỪ NÀY CÓ NGHĨA !!!!



Chủ đề: Truyền đạt thông tin trong khách sạn



Chủ đề: Kiểu cách chào của khách sạn



Chủ đề: Kiểu cách chào của khách sạn



Chủ đề: Bảng chữ cái ngữ âm

A Africa N Netherlands

B Belgium O Oman

C China P Philippine

D Denmark Q Qatar

E Ecuador R Rusia

F Finland S Spain

G Germany T Thailand

H Hungary U UK

I India V Vatican

J Japan W Western Sahara

K Korea X X - ray

L Lebanon Y Yemen

M Morocco Z Zambia



Chủ đề: Giao tiếp qua điện thoại



 Những kỹ năng nào 
cần thiết cho việc giao 
tiếp qua điện thoại?



Chủ đề: Giao tiếp qua điện thoại

 Sử dụng điện thoại hiệu quả
 Có bút, giấy
 Trả lời trong vòng 3 hồi chuông
 Đặt ống nghe đúng vị trí & nghiệp vụ
 Tập trung khi nói qua điện thoại
 Tư thế nói điện thoại thoải mái không kẹp cổ
 Dành không gian, thời gian thích hợp
 Không để khách nghe đoạn cuối của câu chuyện của mình
 Thể hiện trạng thái vui vẻ, sẵn sàng, giọng thân thiện, dễ

nghe
 Hỏi lại, nhắc lại, đánh vần khi không hiểu rõ
 Chuẩn bị sẵn một số câu thông dụng để ứng biến
 Gọi ý kết thúc điện thoại lịch sự bằng cách đề nghị sự giúp

đỡ thêm
 Không gác máy trước
 Không bình luận về khách hay nội dung vừa đàm thoại

ngay khi kết thúc



Role play !!

• Tạo tình huống giao tiếp thông thường 

– Một người gọi điện thoại

– Một người nhận điện thoại

– Nội dung trao đổi về một cuộc hẹn bao gồm

• Thời gian 

• Địa điểm

• Một số vật dụng chuẩn bị

– Các học viên còn lại theo dõi sau đó phân tích 
những cái được & chưa được từ tình huống trên.



Chủ đề: Giao tiếp qua điện thoại



Thảo luận nhóm:

1. Phân tích các yếu tố ngăn cản trong quá trình giao
tiếp trực tiếp & qua điện thoại

2. Tự chọn tên 01 khách sạn & xây dựng riêng cho
bản thân “House Style Statements”

3. Xem video clip về nhận, xử lý & chuyển cuộc gọi
4. Xây dựng quy trình nhận, xử lý & chuyển cuộc gọi



Thực hành:

1. Quy trình chào hỏi giao tiếp qua điện thoại
2. Quy trình chào hỏi giao tiếp trực tiếp
3. Quy trình hướng dẫn khách xem phòng
4. Quy trình giới thiệu các dịch vụ trong khách sạn
5. Xem video clip
6. Làm mẫu quy trình
7. Thực hiện quy trình

../CAC QUY TRINH TRONG GIAO TIEP/01-CHAO HOI GIAO TIEP QUA DIEN THOAI.doc
../CAC QUY TRINH TRONG GIAO TIEP/02-CHAO HOI GIAO TIEP TRUC TIEP.doc
../CAC QUY TRINH TRONG GIAO TIEP/03-HUONG DAN KHACH XEM PHONG -HK.doc
../CAC QUY TRINH TRONG GIAO TIEP/04-GIOI THIEU DV TRONG KHACH SAN.doc
../CAC QUY TRINH TRONG GIAO TIEP/VIDEO KY NANG CHAO HOI GIAO TIEP QUA DIEN THOAI.avi


THANK YOUTHANK YOU





ĐẶT PHÒNG

Năm 2021

• Trình bày: _________________



Mục lục:

 Mục tiêu

 Khái niệm về đặt phòng

 Mục đích của đặt phòng

 Nhiệm vụ của đặt phòng

 Các hình thức tiếp nhận đặt phòng

 Các loại đặt phòng

 Các nguồn đặt phòng

 Hệ thống đặt phòng

 Các hạng phòng cơ bản

 Loại phòng theo cơ cấu giường

 Các loại phòng theo đặc tính

 Sự lựa chọn giá phòng

 Giá phòng theo thời điểm

 Loại giá bán

 Cơ cấu giá phòng theo thị phần

 Đối tượng khách

 Các chi tiết của đặt phòng

 Lưu đồ việc đặt phòng

 Thảo luận nhóm

 Thực hành



Mục tiêu:

 Định nghĩa được thế nào là đặt phòng

 Hiểu & thực hiện các quy trình đặt phòng

 Phân biệt các nguồn & loại đặt phòng

 Hiểu rõ các loại & mức giá phòng

 Mô tả hệ thống đặt phòng chuẩn của lễ tân



Đặt phòng



Tại sao phải đặt phòng trước?



Bạn có nhớ !!!



Các phương thức đặt phòng



Chủ đề: Các loại đặt phòng





I think we should 
go to pay for our 

reservation !!



Hey you, what does 
it mean “Non-

guarantee 
reservation”?





CÁC LOẠI ĐẶT PHÒNG

• Lưu ý khi nhận đặt phòng không bảo 
đảm

– Thuyết phục

– Giải thích

– Giờ quy định hủy (cut off time)

– Upselling

– Giới thiệu

– Lập hồ sơ khách

– Hướng chọn đặt phòng bảo đảm cho lần 
sau



Chủ đề: Các loại đặt phòng

 Các loại đặt phòng khách

 Đặt phòng có xác 

nhận

 Đặt phòng theo danh 

sách chờ

 Đặt phòng nối tiếp

 Đặt phòng tương lai



CÁC NGUỒN ĐẶT PHÒNG

• TO/TA

• CORPORATE

• REPEAT GUEST

• GDS

• E-COMMERCE

• AIRLINE

• CBO

• WALK-IN



HỆ THỐNG ĐẶT PHÒNG QUA MÁY VI TÍNH



HỆ THỐNG ĐẶT PHÒNG THỦ CÔNG



 Bảng dự báo công suất phòng

Chủ đề: Hệ thống đặt phòng

December 2011

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat

1 2 3

4 5 6 7 8 9 10

11 12 13 14 15 16 17

18 19 20 21 22 23 24

25 26 27 28 29 30 31

: 100% : > 80% : > 50% Trống : <20%



 Bảng thông tin về đặt phòng/ Conventional chart

Chủ đề: Hệ thống đặt phòng

Month: December

Year: 2011

SGL: Single bed – DBL: Double bed 

TWN: Twin bed – TPL: Triple bed

Date

Room No.  & Type 1 2 3 4 5 6 7 8 9

101 Sup/Twn/View

102 Sup/Twn/View

103 Dlx/Dbl/View

104 Dlx/Dbl/ View

105 Exc/Q/View

106 Sui/Q/View

107 Suit/K/View

Mr. John S. CTY. Unilever 2 Twn, 2 Dbl

CTY. Unilever 2 Twn, 2 Dbl

CTY. Unilever 2 Twn, 2 Dbl

CTY. Unilever 2 Twn, 2 Dbl



 Biểu đồ mật độ phòng/ Density chart

Chủ đề: Hệ thống đặt phòng

Decmber, 2011

Room No.  & Type
10 11 12

Standard TWN (6)

805 807 809 805 807 809 805 807 809

705 707 709 705 707 709 705 707 709

Superior DBL (9)

606 608 610 606 608 610 606 608 610

506 508 510 506 508 510 506 508 510

406 408 410 406 408 410 406 408 410

Deluxe DBL (3) 402 404 502 402 404 502 402 404 502

Deluxe TWN (3) 403 405 503 403 405 503 403 405 503



HẠNG PHÒNG

• Standard

• Superior

• Deluxe

• Suite

• Presidential Suite

• Executive Floor

• VIP Floor

• Non Smoking Floor



Types of bed Symbol No. of beds

per room

Size of bed No. of people 

per room

Single S/ SGL 1 1m x 2m 1

Twin T/ TWN 2 1m x 2m 2

Double D/ DBL 1 1m6 x 2m 2

Double-double DD 2 1m6 x 2m 4

Triple TPL 3 1m x 2m 3

Triple TPL 2 1m & 1.6m x 2m 3

Queen Q 1 1m8 x 2m 2

King K 1 2m x 2m 2

Extra X’ bed 1 0.8m x 2m 1

PHÒNG THEO GIƯỜNG



Hạng phòng Hướng Trang trí

Standard Hướng thành phố Trang bị dụng cụ

bằng gỗ thông

Superior Hướng núi Trang bị dụng cụ

bằng gỗ hồng sắc

Deluxe Hướng biển Trang bị dụng cụ

bằng gỗ cẩm lai

Deluxe Hướng vườn Trang bị dụng dụ

bằng gỗ gõ đỏ

Suite Hướng hồ bơi Bày trí & đồ đạc theo

lối mỹ thuật cổ điển

PHÒNG THEO ĐẶC TÍNH



Chủ đề: Sự chọn lựa về giá phòng

Thuật ngữ Anh

(UK terminology)

Thuật ngữ Mỹ

(US terminology)

Thuật ngữ Pháp

(FR. terminology)

Diễn giải

Explanation

Room only European plan Giá chỉ bao gồm phòng

Room and 

Breakfast
Continental plan

Giá bao gồm phòng & ăn

sáng

Half board
Modified 

American plan
Demi-pension

Giá bao gồm phòng, ăn

sáng & 01 bữa ăn,

thường là bữa tối

Full board American plan En Pension

Giá bao gồm phòng, ăn

sáng, trưa, tối, thỉnh

thoảng cả afternoon tea



GIÁ PHÒNG



GIÁ PHÒNG

• Giá NET

• Giá +

• Giá ++



 Giá niêm yết

 Giá vãng lai

 Giá mạng

 Giá lẻ, tự đến

 Giá công ty

 Giá hội nghị

 Giá dài hạn

 Giá hàng không

 Giá du lịch

 Giá nữa ngày

 Giá giường phụ

 Giá trẻ em

Chủ đề: Các loại giá phòng theo thị phần

 Rack/ Full/ Published rate

 Walk-in rate

 Internet rate

 FIT rate

 Corporate rate

 Long term rate

 Airline rate

 TO/ TA rate

 Childrent rate

 Half day rate

 Convention rate

 Extra bed rate



ĐỐI TƯỢNG KHÁCH

• Vãng lai (WI)

• Mạng – network (EC)

• FIT

• Công ty (CORP)

• Hội nghị (CONV)

• Dài hạn (LTS)

• Lữ hành (TO/TA)

• Hàng không (AIRL)

• Quá cảnh (TRAN)

• Trẻ em (CHILD)

• Miễn phí/Khảo sát 
(FOC/FAM)



CÁC GIA ĐOẠN NHẬN ĐẶT PHÒNG

TIẾP NHẬN 
THÔNG TIN

CÁC CHI 
TIẾT ĐẶT 
PHÒNG

HOÀN TẤT 
HỒ SƠ 



Nhận yêu cầu

đặt phòng

Kiểm tra

phòng trống

Xác nhận đặt

phòng
Thu thập chi tiết

đặt phòng
Xác nhận có phòng

Đề nghị loại

phòng khác

Lưu hồ sơ hay PMS

Đề nghị vào danh

sách chờ hay khách

sạn cùng hệ thống

Tổng hợp báo

cáo

YES

NO

NO

YES

LƯU ĐỒ ĐẶT PHÒNG



1. Hãy giải thích tại sao có người gọi bộ phận đặt

phòng là bộ phận doanh thu? Cho ví dụ cụ thể

2. Mô tả các loại phòng trong khách sạn của bạn cho

khách

3. Phân tích rõ đặt điểm của giá “net” & “++”

4. Cho các ví dụ về các loại đối tượng khách

5. Khách sạn có công suất phòng đạt trên 80% trong

mùa cao điểm, bạn có nhất thiết phải nhận thêm

khách lữ hành hay không? Tại sao?

Chủ đề: Thảo luận



Thực hành:

1. Quy trình nhận đặt phòng

2. Quy trình điều chỉnh đặt phòng

3. Quy trình hủy đặt phòng

4. Xem video clip

5. Làm mẫu quy trình

6. Thực hiện quy trình

../CAC QUY TRINH DAT PHONG/01-NHAN DAT PHONG.doc
../CAC QUY TRINH DAT PHONG/02-DIEU CHINH DAT PHONG.doc
../CAC QUY TRINH DAT PHONG/03-HUY DAT PHONG.doc
../CAC QUY TRINH DAT PHONG/VIDEO CLIP KY NANG NHAN DAT PHONG.avi


CẢM ƠN





NHẬN PHÒNG & ĐĂNG KÝ

Năm 2021

• Trình bày: _________________



Mục lục:

 Mục tiêu

 Khái niệm về nhận phòng & đăng ký

 Mục đích của nhận phòng & đăng ký

 Nhiệm vụ của tiếp tân

 Chuẩn bị cho việc nhận phòng & đăng ký

 Chào đón khách

 Nhận phòng & đăng ký

 Phân bố phòng

 Sơ đồ phòng

 Đảm bảo thanh toán

 Phát hành chìa khóa

 Cung cấp thông tin

 Đưa khách lên phòng

 Hoàn tất công việc

 Lưu đồ làm công việc nhận phòng & đăng ký

 Thảo luận nhóm

 Thực hành



Mục tiêu:

 Mô tả được hệ thống mà bộ phận lễ tân sử

dụng để đón tiếp khách đến

 Nhận biết các loại thiết bị & đồ dùng được

nhân viên lễ tân sử dụng

 Hiểu rõ tầm quan trọng của việc chào đón

khách một cách nồng nhiệt & chuyên nghiệp

 Hiểu & áp dụng thủ tục nhận phòng đúng

chuẩn mực

 Tuân thủ các quy định về tạm trú



WELCOME !!



Why check-in?



Nhiệm vụ của tiếp tân?



Công việc chuẩn bị !

• Tình trạng phòng

• Danh sách khách dự kiến đi/đến

• Các yêu cầu đặc biệt của khách dự kiến đến

• Khách VIP; thường xuyên và dài hạn

• Chỉ định phòng

• Các biêu mẫu

• Các qui định của cơ quan quản lý

• Các việc cần sự phối hợp.



Room Status Report

Date: 01 Dec, 2011

Vacant/ Clean

S401, D402, T403

Vacant/ Dirty

S501, D502, T503

Occupied/ Stay on rooms

S404, D505, T606, SU888, SU999

Block rooms

S407, D807, D706

CO

S705, D605, D805

OOO

S909, T109, T108

Công việc chuẩn bị !



Danh khách đến / Expected Arrival List

Date: 01 Dec, 2011

Bkid Rm No Guest Name Rm Total Rm Type Rate ETA CO Remark

1324 203
Mr/ Mrs John 

Smith
01 Sup/Dbl 75 10:00 22 Dec

CIP, Good 

view, P-U

1366
608

610

Mr/ Mrs Ann 

Snows
02 Del/Dbl 85 14:30 28 Dec

SPATT, Non 

smoking rm

3457 901
Mr/ Mrs

Anthony Tim
01 Suite 250 08:30 10 Dec

VIP, Wel-

flower

Công việc chuẩn bị !



Bảng ghi nhận lịch sử khách/  Guest History Record

Guest name Epstein, James Mr. First visit: 04/09/2008

Group/ Comp. ACME Imp. Co Total visits to date 24

Address 15 Sheraton Ave, 

Chicago, I1 1USA

Total nights to date

Total rev. to date

71

Usd 8,789

Credit CC (Amex) Average spend to day Usd 234

Passprot No. MH8997625

Total rate 85 Comment VIP

Arr. Dep. Days Room Rate Payment Rev Special

04/09/10 07/09/10 3 416 65 Amex 416 Fruit basket, P-U

13/01/11 16/07/11 2 408 85 Amex 490 Fruit basket, P-U

18/07/11 25/07/11 5 410 85 Visa 710 Fruite basket, P-U

Công việc chuẩn bị !



Chủ đề: Chào đón khách

 Tạo sự nồng nhiệt

 Chào đúng cách: Trang trọng, kịp

thời & hiệu quả

 Cố gắng nhớ & sử dụng tên khách

 Tạo ấn tượng đầu tiên

 Tạo cảm giác ấm cúng như nhà họ

 Chào đón khách VIP

 Xác định rõ đối tượng VIP

 Tuân thủ đúng quy định chăm sóc

từng đối tượng VIP

 Thực hiện chăm sóc khách VIP theo

trình tự & đúng chức danh

 Thông báo đến các bộ phận, cá nhân

liên quan phối hợp

 Các vật dụng, cung cách đón tiếp

khách VIP phải được trang trọng: Trải

thảm đỏ, Phân loại phòng cao hơn,

lời chúc mừng từng giám đốc, hoa

tươi, trái cây, quản lý tháp tùng lên

phòng, thiệp chúc mừng, Biểu ngữ

chào đón, bảng chào đón trong

sảnh…vv

 Danh mục kiểm tra việc chăm sóc

khách

 Lưu ý về khía cạnh văn hóa

 Sự ảnh hưởng văn hóa trong việc

chào đón khách: Bắt tay, ôm chào

đón, ánh mắt giao tiếp

 Hầu hết các khách đều chấp nhận

hành vi ứng xử lịch sự, nồng ấm,

dễ chịu



Welcome !!



ĐÓN KHÁCH

• Khi đón khách, tiếp tân phải lưu ý 
những gì? 



NHẬN PHÒNG

• Đúng đối tượng

– Đặt trước?

– Vãng lai?

– Đoàn?

– VIP?

• Xác nhận lại

• Kiến thức 

– Địa phương

– Sản phẩm



THỦ TỤC ĐĂNG KÝ - VN



THỦ TỤC ĐĂNG KÝ 



THỦ TỤC ĐĂNG KÝ



ĐĂNG KÝ NHẬN PHÒNG

• Phiếu đăng ký

– Hoàn tất phiếu đăng ký

– Giải thích (khi cần)

– Trình & đề nghị khách 
ký tên

– Thao tác chính xác • Mục đích

– Đăng ký tạm trú

– Chứng cứ

– Lưu trữ



Registration form/ Phiếu đăng ký khách sạn

Guest name

Họ tên khách: 

Room No.

Số phòng:

Room rate

Giá phòng:

Date of birth

Ngày tháng năm sinh:

Arrival date

Ngày đến:

Nationality

Quốc tịch:

Departure date

Ngày đi:

Passport No.

Số hộ chiếu:

Method of payment

Hình thức thanh toán:

Visa No.

Số thị thực:

Valid until

Có giá trị đến:

Own account

Khách thanh toán:

Cash

Tiền mặt:

Permanent address

Địa chỉ thường trú:

Credit card

Thẻ tín dụng:

Traveller Cheque

Séc du lịch:

Occupation

Nghề nghiệp:

Company account

Công ty thanh toán:

Room only

Tiền phòng:

Company

Cơ quan

All expenses

Mọi chi phí:

Others

Khác: ________________

Guest signature

Chữ ký khách:

The other method of payment

Hình thức thanh toán khác:

Money, jewellery and other valuables must be placed in a safe deposit box at the front office cashier. The hotel will not be 

resposible for any losses in the rooms/ Tiền, tư trang & các tài sản quý khác phải được ký gửu tại quầy thu ngân. Khách sạn

sẽ không chịu trách nhiệm về mọi mất mát trong phòng khách

PHIẾU ĐĂNG KÝ NHẬN PHÒNG



SỔ ĐĂNG KÝ KHÁCH SẠN



SỔ KHAI BÁO TẠM TRÚ



BLACK LIST



PHÂN BỔ PHÒNG

• ĐÚNG GIỜ

– Kiểm tra tình trạng 
phòng

– Nắm rõ đặc điểm của 
phòng & yêu

– Hiểu sơ đồ phòng của 
khách sạn

– Danh sách khách VIP

– Các khuyến mãi

– Chỉ định phòng

• KHÔNG ĐÚNG GIỜ
– Kiểm tra các loại phòng

– Đưa giải pháp

– Thực hiện đăng ký

– Nhận giữ hành lý

– Xác định thời gian đáp ứng 
phòng

– Thông tin về việc khách chờ 
phòng

– Giữ liên lạc với khách

– Báo các dịch vụ bổ sung cho 
khách

– Liên hệ BP phòng.



 

 

 

 

301 

302 

303 

304 
305 

312 

314 

316 

313 

315 

THANG PHỤ 

THANG CHÍNH 

HKP 

KARAOKE KARAOKE KARAOKE KARAOKE KARAOKE 

HỒ BƠI 

SƠ ĐỒ PHÒNG



 Nguyên tắc:

 Xác định phương thức thanh toán khi trả phòng

 Số tiền bảo đảm thanh toán: Tổng số đêm, phòng khách lưu trú & số

% trên tổng số này tùy theo khách sạn quy định

 Áp dụng cho đối tượng là: Khách vãng lai, khách tự đến, không có

bảo đảm từ công ty hay du lịch

 Hình thức đảm bảo thanh toán: Thẻ tín dụng hay tiền mặt

Chủ đề: Đảm bảo thanh toán

 Thẻ tín dụng:

 Cà thẻ tín dụng

 Kiểm tra tính xác thực

 Kiểm tra ngày hết hạn

 Xin ngân hàng cấp phép cho

số tiền bảo đảm thanh toán

trong thời gian lưu trú

 Tiền mặt:

 Loại tiền

 Kiểm tra tính xác thực & nguyên vẹn

 Thu đủ số bảo đảm thanh toán dưới

dạng tiền cọc

 Xuất biên nhận cọc

 Ghi nhận vào hồ sơ khách



Thảo luận

• Nhân viên tiếp tân nên 
làm gì để đảm bảo về 
việc sẽ thu được những 
khoản tiền mà khách đã 
mua và sử dụng sản 
phẩm & dịch vụ trong 
khách sạn?



 Chìa khóa truyền thống/

Conventional key:

 Chỉ 01 chìa khóa cho khách

phòng

 Không thể hiện số phòng trên

chìa khóa

 Khi mất chìa phải bồi thường cả

ổ khóa

 Khi khách ra ngoài phải gửi lại

chìa khóa

 Chìa khóa chỉ được giao cho

đúng người

 Khi trả phòng phải thu hồi lại

chìa khóa

 Sử dụng cùng thẻ chìa khóa

Chủ đề: Phát hành chìa khóa



PHÁT HÀNH CHÌA KHOÁ



Chủ đề: Phát hành chìa khóa

 Chìa khóa từ/ Electronic key:

 Mỗi khách đăng ký trong phòng có

thể có 01 chìa khóa từ

 Không thể hiện số phòng trên thẻ

từ

 Phí bồi thường khi khách làm mất

chìa khóa từ thấp hơn nhiều, và tùy

thuộc vào quy định của khách sạn

 Khách không phải gửi lại chìa khóa

khi ra ngoài khách sạn

 Chìa khóa chỉ được giao đúng

người

 Có thể khách sạn không cần thu lại

chìa khóa khi khách trả phòng

 Chìa khóa từ có thể hết tác dụng

hay gia hạn mở phòng khi đã quá

giờ trả phòng



PHÁT HÀNH CHÌA KHOÁ



BAO GIỮ CHÌA KHOÁ – KEY CARD HOLDER



CUNG CẤP THÔNG TIN

• Tiếp tân sẽ phải cung 
cấp những thông tin 
gì khi khách đã nhận 
chìa khoá phòng 
khách sạn trước khi 
được hướng dẫn lên 
phòng? 



HƯỚNG DẪN KHÁCH LÊN PHÒNG

• Ai là người hướng dẫn 
khách lên phòng?

• Người hướng dẫn sẽ 
làm gì cho khách?



Chủ đề: Hoàn thành công việc nhận phòng

 Cung cấp cách liên hệ khi cần

 Đề nghị giúp đỡ thêm cho khách

 Chúc khách có thời gian lưu trú tối

 Cám ơn khách

 Giới thiệu bell service

 Ghi nhận sổ nhật ký

 Thể hiện trong Whitney board hay PMS

 Mở hồ sơ khách/ guest folio



HOÀN TẤT VIỆC CHO KHÁCH NHẬN PHÒNG

• Tiếp tân phải thực 
hiện những phần 
công việc gì để toàn 
tất việc cho khách 
nhận phòng?



Guest Folio

Guest name

Họ & tên khách:

Room No.

Số phòng:

Deposit

Đặt cọc:

Group name

Tên đoàn:

Arrival date

Ngày đến:

Departure date

Ngày đi:

Date 

Ngày

Descriptions/ Mô tả

Rm charge

Tiền phòng

Housekeeping

Dịch vụ phòng

F & B

Ăn uống

Telephone

Điện thoại

Others

Các khoản khác

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

HỒ SƠ KHÁCH – GUEST FOLIOS



Khách đến

Chào đón khách

K.Tra việc đặt

phòng trước

Phát hành

chìa khóa

Bảo đảm thanh

toán
Phân phòng

Hoàn thành phiếu

đăng ký

Phòng trống

hiện tại

Đề nghị phòng

khác hay khách

sạn khác

Từ chối yêu cầu

Công việc chuẩn bị:

Tình trạn phòng, Danh sách

khách đến, đi, khách VIP, các

yêu đặt biệt của khách

Đưa khách

lên phòng

Có

K

h

ô

n

g

K

h

ô

n

g

Có

HỒ SƠ KHÁCH – GUEST FOLIOS



THẢO LUẬN NHÓM

1. Thiết lập kiểu cách chào đón khách

2. Tại sao chúng ta phải tạo ấn tượng đầu tiên cho
khách

3. Hãy phân tích tâm lý của khách đi công tác xa nhà

4. Hãy so sánh các ưu điểm của chìa khóa cơ & từ

5. Suy nghĩ ra & giới thiệu các dịch vụ trong khách
sạn

6. Nêu sự khác nhau của bảo đảm thanh toán bằng
thẻ tín dụng & tiền mặt



Thực hành:

1. Quy trình chuẩn bị đón khách nhận phòng & đăng ký

2. Quy trình làm thủ tục cho khách lẻ nhận phòng & đăng ký

3. Quy trình hướng dẫn khách lên phòng

4. Xem video clip nhận phòng & đăng ký

5. Làm mẫu quy trình

6. Thực hiện quy trình

../CAC QUY TRINH NHAN PHONG & DANG KY/01-CHUAN BI DON KHACH CI (HK,BELL).doc
../CAC QUY TRINH NHAN PHONG & DANG KY/02-LAM THU TUC CI KHACH LE-HK,BELL.doc
../CAC QUY TRINH NHAN PHONG & DANG KY/03-HUONG DAN KHACH LEN PHONG -NV BELL.doc
../CAC QUY TRINH NHAN PHONG & DANG KY/VIDEO CLIP NHAN PHONG & DANG KY.avi






CÁC DỊCH VỤ CHO KHÁCH TRONG KHÁCH SẠN

Năm 2011

• Trình bày: _________________



Mục lục:

 Mục tiêu
 Cập nhật thay đổi các chi tiết lưu trú
 Thiết lập thông tin dự liệu
 Xây dựng nguồn thông tin
 Giới thiệu chào bán các dịch vụ
 Phục vụ các yêu của khách

 Các công việc trong ca
 Thư tín
 Điện thoại
 Ghi nhận lời nhắn
 Ghi nhận các khoản nợ
 Bảo đảm an toàn tài sản của khách
 Các công việc do Bellman đảm trách
 Thu đổi ngoại tệ & séc du lịch
 Giải quyết phàn nàn
 An ninh trong khách sạn
 Phòng cháy chữa cháy
 Đối phó các trường hợp khẩn cấp



Mục tiêu:

 Hiểu rõ vai trò của lễ tân trong việc cung cấp các dịch
vụ cho khách lưu trú

 Nhận & chuyển tin nhắn bằng telex, fax, thư điện tử
 Ghi chép & xử lý tin nhắn cho khách một cách chính

xác
 Trả lời các yêu cầu của khách & biết cách xử dụng

nguồn thông tin
 Nhận biết các dịch vụ hỗ trợ mà khách sạn có thể

cung cấp
 Hiểu các phương pháp bảo vệ tài sản của khách
 Xử lý các tình huồng khẩn cấp
 Xử lý lời phàn nàn của khách một cách thích hợp



Cập nhật thông tin khách lưu trú

• Đặt phòng

• Nhu cầu phát sinh



THIẾT LẬP CƠ SỞ DỮ LIỆU

• Khách đang lưu trú

• Khách vãng lai & đến trong ngày

• Khách dự kiến trả phòng

• Khách đã trả phòng

• Hồ sơ khách & VIP

• Bảng & Sổ tạm trú.



Bộ phận Biểu mẫu thông tin Muc đích

Đ
ặt

p
h

ò
n

g

 Bảng ghi nhận lịch sử khách
 Danh sách khách có lịch sử xấu
 Tình trạng phòng, phòng đặc biệt
 Dự báo công xuất phòng

 Đề nghị yêu cầu cho đặt phòng mới
 Lưu ý, báo cáo cấp trên có hướng xử

lý
 Nhận phòng & cân đối thị phần

C
o

n
cie

rg
e

/ 
B

e
llm

an

 Danh sách khách dự kiến đến
 Danh khách dự kiến trả phòng
 Danh sách khách đoàn, gia đình
 Danh sách khách VIP
 Danh sách đặt phòng thêm trong

ngày

 Chuyển hành lý cho khách
 Chăm sóc khách VIP
 Chuyển giao thư từ báo chí

T
h

u
 n

g
ân

 Danh sách khách dự kiến trả phòng
 Danh sách khách VIP
 Danh sách khách đăng ký tour
 Bảng lịch sử khách

 Chi tiết hóa đơn
 Chi tiết thanh toán
 Kiểm tra khoản thanh toán từ công ty
 Các chi tiết khác liên quan đến thanh

toán

DỮ LIỆU CHIA SẺ GIỮA CÁC BP



Bộ phận Biểu mẫu thông tin Muc đích

Tổ
n

g
đ

ài

 DS khách ở trong khách sạn
 DS khách dự kiến đến
 DS khách đã trả phòng

 Chuyển đúng điện thoại & lời nhắn
 Thực hiện & tính tiền các cuộc gọi
 Từ chối mọi thông tin đến cho phòng

đã trả

P
h

ò
n

g

 DS khách đang ở
 DS khách dự kiến đến
 DS khách dự kiến trả phòng
 DS khách VIP
 DS khách có yêu cầu đặt biệt

 Lịch làm phòng, trang bị
 Chuẩn bị sẵn phòng cho khách
 Chuẩn bị kiểm phòng
 Áp dụng chính sách chăm sóc
 Đáp ứng yêu cầu đúng nơi, đúng lúc

K
in

h
d

o
an

h

 Dự báo công suất phòng
 DS khách đoàn du lịch
 DS khách dự kiến đến
 Bảng ghi nhận lịch sử khách

 Bán phòng, điều chỉnh phòng đã bán
 Làn việc với hướng dẫn đoàn
 Chào hỏi khách VIP, trưởng đoàn
 Cơ sở để thương lượng giá phòng,

nhận phòng

DỮ LIỆU CHIA SẺ GIỮA CÁC BP



Bộ phận Biểu mẫu thông tin Muc đích

K
ế

to
án

 DS khách ở trong khách sạn với doanh
thu, GBQ, công suất

 DS khách nhận hoa hồng
 DS khách đang ở có khoản nợ cao
 DS công ty được phép nợ

 Theo dõi doanh thu, GBQ, công
suất so với kế hoạch

 Kiểm soát & chi hoa hồng
 Nhắc nhở thu nợ
 Kiểm soát công nợ không bị rủi ro

Q
u

ản
lý

 Dự báo công suất phòng từng ngày, 
tháng, năm

 Báo cáo doanh thu, công suất, đối
tượng khách theo ngày tháng năm

 DS khách dự kiến đến
 DS khách VIP
 DS khách & công ty gửi khách nhiếu

 Phân tích, lập kế hoạch, chiến lược
 Quyết định giá phòng cho tương

lai, khuyến mãi
 Nghi thức đón tiếp theo quy định
 Kế hoạch chăm sóc, ưu đãi cho

khách tiềm năng

DỮ LIỆU CHIA SẺ GIỮA CÁC BP



GIỚI THIỆU & BÁN HÀNG

• Hiểu biết về sản phẩm

• Có động cơ bán hàng

• Kỹ năng giao tiếp

• Kỹ thuật bán hàng

– Top-down

– Bottom-up

– Range of choice

• Các chương trình chiêu thị.



ĐÁP ỨNG CÁC YÊU CẦU CỦA KHÁCH



Thảo luận

• Tại sao chúng ta phải 
cố gắng đáp ứng các 
yêu cầu khi khách 
lưu trú trong khách 
sạn?

• Theo bạn khách sẽ 
yêu cầu những gì?



ĐÁP ỨNG CÁC YÊU CẦU CỦA KHÁCH

• Nếu những yêu cầu của 
khách mà khách sạn không 
có bạn sẽ từ chối phục vụ?

• Nếu những yêu cầu của 
khách nhưng trái với thuần 
phong, mỹ tục và pháp luật 
của Việt Nam, bạn sẽ ứng 
xử như thế nào?



Chủ đề: Phục vụ các yêu cầu của khách

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.quantumsoft.co.uk/files/clipart/jpegs/cars/Jaguar_SType_R.jpg&imgrefurl=http://www.quantumsoft.co.uk/files/clipart/jpegs/cars/&h=768&w=1024&sz=105&tbnid=1fvKgb6huCUa_M:&tbnh=112&tbnw=150&hl=en&start=14&prev=/images?q=cars&svnum=10&hl=en&lr=&rls=RNWE,RNWE:2005-51,RNWE:en
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.quantumsoft.co.uk/files/clipart/jpegs/cars/Jaguar_SType_R.jpg&imgrefurl=http://www.quantumsoft.co.uk/files/clipart/jpegs/cars/&h=768&w=1024&sz=105&tbnid=1fvKgb6huCUa_M:&tbnh=112&tbnw=150&hl=en&start=14&prev=/images?q=cars&svnum=10&hl=en&lr=&rls=RNWE,RNWE:2005-51,RNWE:en
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.sea.ru/images/photo5.jpg&imgrefurl=http://www.sea.ru/&h=600&w=800&sz=115&tbnid=kLr7ilc0d3tIfM:&tbnh=106&tbnw=142&hl=en&start=2&prev=/images?q=sea&svnum=10&hl=en&lr=&rls=RNWE,RNWE:2005-51,RNWE:en&sa=N
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.sea.ru/images/photo5.jpg&imgrefurl=http://www.sea.ru/&h=600&w=800&sz=115&tbnid=kLr7ilc0d3tIfM:&tbnh=106&tbnw=142&hl=en&start=2&prev=/images?q=sea&svnum=10&hl=en&lr=&rls=RNWE,RNWE:2005-51,RNWE:en&sa=N


CÔNG VIỆC TRONG CA

• Thế nào là “công việc 
trong ca”?

• Nhân viên tiếp tân 
khách sạn phải làm 
những công việc gì 
trong ca trực của 
mình?



CÔNG VIỆC TRONG CA



Xử lý thư tín

• Bạn hãy trình bày 
cách thức xử lý thư 
tín trong khách sạn?



Xứ lý điện thoại

Good morning! X 
Hotel receptionist 

speaking, May I 
help you? 



Guest services call log/ Nhật ký cuộc gọi
Guest service operator/ Nhân viên tổng đài: Date/ Ngày:

Time
Out side 

call or IHG

Request/ 

Complaint

Forwarded to 
Remark

Dept. Name Time

Nhật ký tổng đài



Xử lý tin nhắn

• Bạn sẽ xử lý như 
thế nào khi có 
người đề nghị để 
lại lời nhắn cho 
một người (bộ 
phận) trong khách 
sạn?



Message Form/ Guest Message
To: Mr/ Mrs/ Ms Room number:

Time: Date:

WHILE YOU WERE OUT/ YOU WERE CALLED

Mr/ Ms:

From: 

Tel:

Urgent Telephoned Came to see you

Will come to see you                           Will call again                                       Please return call

Message:

Taken by: 

Biểu mẫu ghi lời nhắn



Khách sử dụng dịch vụ

Ghi nhận dịch vụ

Phục vụ tại bộ phận

Xác nhận nợ

Chuyển thu ngân lễ tân

Thanh toán khi trả phòng

GHI NỢ TÀI KHOẢN KHÁCH



BẢO QUẢN TÀI SẢN QUÍ CỦA KHÁCH

• Tại sao khách sạn 
phải  lưu giữ tài sản 
quí cho khách khi họ 
lưu trú tại khách sạn?



BẢO QUẢN TÀI SẢN QUÍ CỦA KHÁCH

• TỦ GIỮ ĐỒ QUÍ



Safe deposit box card/ Phiếu sử dụng két sắt an toàn
Box No./ Ngăn số: 

Guest name 2
Tên khách 2

Romm No.
Số phòng

Signature
Chữ ký

Guest name 2
Tên khách 2

Romm No.
Số phòng

Signature
Chữ ký

Date
Ngày

Time
Giờ

Issueing staff
Nhân viên khách sạn

Condition
Điều kiện

In the event of guest failure to return the keyof this box within one monthof departure fron the hotel, the management has 
right to open the box and replace the clock, and the above cost of usd100.00 to be debited to guest personal account
Trong trường hợp Quý khách trả phòng mà không hoàn trả lại chì khóa cho khách sạn trong vòng 01 tháng. Khách sạn được
quyền mở ngăn két an toàn của Quý khách, và Quý khách phải chịu nộp một khoản phí tương đương Usd100
In the event of the lossof the keyto this box, the expenses of opening and replacing the clock shall be paid by the guest –
usd100.00
Trong trường hợp làm mất chìa khóa, Quý khách phải bồi thường usd100

BIỂU MẪU



Use of safe deposit box/ Chi tiết sử dụng két an toàn

Date/ Ngày Time/ Giờ Guest name/ chữ ký khách Front desk/ Chữ ký nhân viên

We hereby acknowledge of the contents of the assigned safe deposit box and in doing relaese
practical hotel from all liabilities in connection herewith
Chúng tôi đã nhận đủ tài sản gửi trong két khách sạn

Guest signature
Chữ ký khách

Front desk staff
Chữ ký nhân viên khách sạn

Room No.
Phòng số

Date
Ngày

Time
Giờ

BIỂU MẪU



• KÉT SẮT AN TOÀN

BẢO QUẢN TÀI SẢN QUÍ CỦA KHÁCH



BẢO QUẢN TÀI SẢN QUÍ CỦA KHÁCH



 Bao niêm phong

Receipt No.: ________

SAFETY ENVELOP

Mr/Mrs/Ms: _____________Received by: __________

Room No.: _____________ From (Section): _______

Check in date: __________Date: _________________

P
le

a
s

e
 s

ig
n

 a
c

ro
s

s
 th

e
 b

o
u

n
d

a
ry
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fo
re
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p

e
d



 Biên nhận gửi bao niêm phong

Chủ đề: Các công việc trong ca



 Các công việc do bellman đảm trách

 Đó là các công việc phục vụ khách hay liên quan đến các

bộ phận khác trong khách sạn & được điều phối bởi

Concierge hay Bell captain:

 Chuyển thư từ, tin nhắn cho khách & nội bộ

 Hành lý khách

 Điều phối đội xe

 Hướng dẫn khách phòng & khách thăm viếng

 Cung cấp thông tin về địa phương

 Công việc liên quan đến vé máy bay

 Khai báo tạm trú, trình báo công an khi khách gặp sự cố

 Các công việc theo yêu khác của khách & khách sạn

Chủ đề: Các công việc trong ca



Bellman

• Công việc và nhiệm 
vụ của nhân viên 
bellman trong 
khách sạn bao gồm 
những gì?



Luggage Receipt/ Biên nhận hành lý

Receipt No.: __________

Guest name
Tên khách:

Room number
Số phòng:

Check-in date
Ngày đến:

Check-out date
Ngày đi:

Total of luggages
Số lượng hành lý:

Remarks
Ghi chú:

Bellman’s signature
Chữ ký Bellman:

Guest’s signature
Chữ ký khách:

BIỂU MẪU



Luggage reciept No./ Số biên nhận: ____________

Room No./ Số phòng: ________________________

Total of luggage/ SL hành lý: __________________

Guest name/ Tên khách: _____________________

Remarks/ Chú ý: ___________________________

_________________________________________

_____________________________________

Bellman/ Nhân viên: ___________

BIỂU MẪU



THU ĐỔI NGOẠI TỆ



Foreign Currency Receipt

Date: Guest name: Room No.:

Transaction: Exchange rate: Total:

Guest signature: Cashier signature:

BIỂU MẪU



PHÀN NÀN

• Tại sao khách phàn 
nàn?

• Khách thường phàn 
nàn về cái gì?



Nguyên nhân phàn nàn Thí dụ

Mong đợi dịch vụ quá cao so với giá trị phải trả Khách từng ở các khách sạn cao cấp, cảm thấy

hụt hẫng khi ở khách sạn thấp cấp hơn

Khách không quen với các quy định của khách sạn Khách đến sớm vào buổi sáng, nghĩ rằng phòng

phải luôn sẵn sàn

Khách không quen với các thuật ngữ chuyên

ngành

Khách không hiểu từ ngữ chuyên ngành giữa

giường twin & double

Khách sạn không còn phòng trống Khách không tin rằng khách sạn không còn phòng

trống nào

Nhân viên lễ tân không để ý đến khách Khách bị quên lãng khi chờ check in, khách bị chờ

điện thoại quá lâu

Cung cấp dụng cụ hư hỏng Đưa máy sấy tóc hư, remote hết pin

Một vài lỗ xảy ra trong khách sạn Khách đặt phòng twin, nhưng lại bị bố trí phòng

đôi, khách bị tính trùng phí, quên báo thức

Khách quan bên ngoài Khách mất hành lý ở sân bay, kẹt xe trễ cuộc hẹn



THẢO LUẬN

• Liệt kê những Kỹ năng 
giải quyết phàn nàn?



HỆ THỐNG AN NINH KHÁCH SẠN

• Trong hệ thống an 
ninh khách sạn, tiếp 
tân đóng vai trò như 
thế nào?

• Làm thế nào để đảm 
bảo an ninh trong 
khách sạn?



HOẢ HOẠN

• Tiếp tân sẽ xử lý 
nư thế nào khi 
có hỏa hoạn?



TÌNH HUỐNG KHẨN CẤP

• Tiếp tân sẽ xử lý 
nư thế nào khi 
xảy ra các tình 
huống khẩn cấp?

– Y tế

– Động đất

– …



Thảo luận !!

1. Ứng dụng điền các thông tin vào Danh sách khách đang lưu trú trong
khách sạn

2. Phân tích các thuận lợi, bất lợi của phương pháp bảo đảm tài sản của
khách bằng Két an toàn nhiều ngăn, két sắt torng phòng, bao niêm
phong

3. Liệt kê tối thiểu 05 yêu cầu của khách trong giai đoạn lưu trú

4. Làm rõ cách ngăn ngừa mất an ninh tiềm tàng trong khách vãng lai

5. Thảo luận để tìm ra các tiêu chí trong việc giải quyết khách phàn nàn



Thực hành

1. Quy trình báo thức

2. Quy trình lấy tin nhắn

3. Quy trình giao nhận bao niêm phong

4. Quy trình về vé máy bay

5. Quy trình thu đổi ngoại tệ & séc du lịch

6. Quy trình giải quyết phàn nàn

7. Xem video clip

8. Làm mẫu quy trình

9. Thực hiện quy trình







TRẢ PHÒNG

Năm 2021

• Trình bày:



Mục lục:

 Mục tiêu
 Khái niệm về công việc trả phòng
 Quá trình tính toán chi phí của khách
 Hệ thống tính toán chi phí
 Hình thức thanh toán
 Phương thức thanh toán
 Lưu đồ hình thức thanh toán
 Lập hóa đơn tài chính

 Trả phòng trễ
 Các chi phí phát sinh trễ
 Kiểm toán cuối ngày
 Lưu đồ thực hiện công việc trả phòng
 Trả phòng nhanh
 Ấn tượng sau cùng
 Thảo luận nhóm
 Thực hành



Mục tiêu:

 Hiểu rõ tầm quan trọng của việc trả phòng trong chu kỳ phục vụ
khách

 Nắm vững những nguyên tắc thanh toán hóa đơn của khách sạn
 Sử dụng biện pháp thủ công hay máy tính để ghi lại hay cập nhật

chi phí vào tài khoản của khách
 Thao tác thành thạo việc kết toán hóa đơn của khách
 Trình & giải thích hóa đơn cho khách
 Hiểu rõ vai trò của nhân viên thu ngân
 Giải thích vai trò & chức năng của việc kiểm toán cuối ngày
 Cập nhật thông tin khách trả phòng



Trả phòng?

• Thế nào là công việc trả 
phòng?

• Khi khách trả phòng, tiếp 
tân sẽ làm những công 
việc gì?

• Những yêu cầu để khi làm 
công việc này thành công 
là gì?



Trả phòng

• Công việc sau cùng trong GSC

– Tạo ấn tượng sau cùng

– Quyết  toán tài khoản khách

– Cập nhật hồ sơ khách

• Thực hiện công việc

– Trung thực

– Chính xác

– Nhanh chóng



Quá trình thanh toán của khách

• Khách sẽ thanh toán:

– Khi nào? 

– Ở đâu?

– Tại sao?

Nhận 

phòng

Trả 

phòng

Lưu trú

Trước đến

Đến

Trả phòng

Lưu trú

Đặt 

phòng



Hệ thống thanh toán chi phí khách

• Hệ thống thanh toán chi 
phí khách là gì?

• Tại sao phải là “hệ 
thống”?

• Có bao nhiêu phương 
pháp thiết lập hệ thống 
này?



Guest Folio
Guest name

Họ & tên khách: Steven Marc

Room No.

Số phòng: 301

Deposit

Đặt cọc: 7,020,000

Group name

Tên đoàn:

Arrival date

Ngày đến: 01 Dec 2011

Departure date

Ngày đi: 04 Dec 2011

Date 

Ngày

Descriptions/ Mô tả

Rm charge

Tiền

phòng

Housekeeping

Dịch vụ phòng

F & B

Ăn uống

Telephone

Điện thoại

Others

Các khoản khác

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

Bill No.

Số HĐ

Charge

Số tiền

01 Dec 1,800,000 2314 300,000 2156 800,000 6574 250,000

02 Dec 1,800,000 2456 400,000 3245 500,000 324 80,000

03 Dec 1,800,000 2543 700,000 3246 1,200,000

Sub Total

Cộng

5,400,000 1,400,000 2,500,000 80,000 250,000

Grand total/ Tổng cộng 9,630,000

Hồ sơ ghi nhận các chi tiết khách sử 
dụng/ Guest folio



Hệ thống sổ cái/ Tabular  ledger

• Thủ công, khách sạn nhỏ

• Dựa vào guestfolios

• Thống kê trong ngày theo nguyên tắc

– Các mục chi phí, các khoản phải trả, khoản đã trả 
& khoản còn nợ

– Cộng riêng các khoản nợ của từng khách

– Cộng riêng từng chủng loại mặt hàng

• Cách trình bày theo hàng dọc (Vertical tab) & 
hàng ngang (Horizontal tab)



 Bảng sổ cái theo hàng dọc/ Vertical tab tabular

Vertical tabular daily report & control of business done 01 December 2011

Night auditor: __________________________________

Room No. 102 103 106

Revenue up to date & 

today
Name J. Smith J. Paul P. Charlie

Rate RO/US$60/2p R+B/US$90/2p R+B/US$70/1p

Breakfast 24.00 12.00 24.00 12.00

Lunch 370.00 112.00 480.00 120.00 240.00 1,090.00 232.00

Dinner 460.00 120.00 680.00 140.00 340.00 1,480.00 260.00

Mini bar 36.00 22.00 50.00 40.00 15.00 126.00 37.00

Laundry 80.00 50.00 90.00 40.00 235.00 90.00 407.00 180.00

Transport 25.00 25.00 50.00

Sub-Total 970.00 341.00 1,300.00 300.00 855.00 130.00 3,127.00 771.00

Total 1,311.00 1,600.00 985.00 3,898.00

Cash 600.00 500.00 1,100.00

Allowance 700.00 900.00 1,600.00

Ledger

Balance 11.00 1,100.00 85.00 1,196.00

Hệ thống sổ cái/ Tabular  ledger



 Bảng sổ cái theo hàng ngang/ Horizontal tab tabular

Horizontal tabular daily report & control of business done                                                                   01 December 2011

Reporter: ________________________________________                                                                           

C
u

s
ID

Name

R
o

o
m

 N
o

.

T
o

ta
l

o
f g

u
e

s
t

Previous & daily charges

Room Food Bar LD MB SubTotal Total Cash

A
llo

w
a
n

c
e
 

L
e

d
g

e
r

B
a
la

n
c

e

1809 J. Smith 101 02 240 80 220 180 00 300 90 30 50 20 600 610 1,210 800 240 170

1908 M. Tan 103 01 300 100 100 00 00 100 40 10 25 10 465 220 685 300 385

1780 Kim Tran 204 02 270 90 240 120 00 00 60 20 30 10 600 240 840 500 00 440

Service’s Revenue in previous & 

to day

810 270 560 300 400 190 60 105 40 1,665 460 2,735 1,300 540 995

Hệ thống sổ cái/ Tabular  ledger



• Máy điện tử • Hệ thống máy tính

Hệ thống thanh toán chi phí khách



Hình thức thanh toán chi phí khách

• Khách có thể thanh 
toán chi phí của mình 
bằng cách nào??



Phương thức thánh toán

• Khách có thể thanh 
toán chi phí của mình 
bằng phương thức 
nào??



Tiền mặt

• Ưu & nhược điểm khi 
nhận thanh toán bằng 
tiền mặt là gì?

• Khi khách thanh toán 
bằng tiền mặt tiếp tân 
phải lưu ý gì?.



Các loại tiền thông dụng



Cheque du lịch

• Ưu & nhược điểm khi nhận thanh toán bằng 
cheque du lịchlà gì?

• Tiếp tân phải thực hiện những gì khi nhận 
thanh toán bằng cheque du lịch?.



Các loại cheque du lịch



Thẻ tín dụng

• Ưu & nhược điểm khi 
nhận thanh toán bằng 
thẻ tín dụng là gì?

• Hãy liệt kê các loại thẻ 
mà bạn biết? Làm sao để 
phân biệt?

• Tiếp tân phải làm gì khi 
nhận thanh toán bằng 
thẻ tín dụng?.



Thẻ VISA



Thẻ MASTER



Thẻ JCB



Thẻ AMEX



Phiếu in thẻ tín dụng



Qui trình nhận thanh toán bằng thẻ



 Coupon, voucher, comp. letter

 Là các mẫu riêng biệt hay dưới

dạng thư của khách sạn phát

hành có giá trị như mệnh giá tiền

hay số lượng đêm phòng thể

hiện

 Ưu điểm

 Hữu hiệu trong khuyến, hậu mãi

hay giải quyết phàn nàn

 Chăm sóc khách VIP

 Chi phí nội bộ, thu tiền mặt trước

 Khuyết điểm:

 Theo dõi số lượng phát hành &

thu hồi chính xác

 Thời hạn của voucher

 Lưu ý, dặn dò rõ ràng

 Các bước thực hiện

 Chuẩn bị các mẫu voucher đã phát

hành

 Kiểm tra với đặt phòng

 Thu & kiểm tra voucher với mẫu

lưu

 Thanh toán theo mệnh giá của

voucher hay số đêm phòng

 Lưu trữ cho công tác thu nợ hay

đối chiếu sau này

Giấy thanh toán



Giấy thanh toán

• Giấy thanh toán 
(voucher) là gì?

• Ưu & nhược điểm 
của loại hình thánh 
toán này?

• Cách thức chấp 
nhận thanh toán?



Thanh toán qua công ty

• Thế nào là thanh toán qua 
công ty?

• Thuận lợi & không thuận 
lợi của hình thức thanh 
toán này?

• Khi chấp nhận thanh toán 
qua công ty, tiếp tân phải 
thực hiện như thế nào?



Thanh toán qua công ty du lịch

• Thế nào là thanh toán 
qua công ty du lịch?

• Thuận lợi & không 
thuận lợi của hình thức 
thanh toán này?

• Khi chấp nhận thanh 
toán qua công ty, tiếp 
tân phải thực hiện như 
thế nào?



Tài khoản nợ

Thanh toán bởi

Tài khoản được thanh toán 
bởi công ty

Tài khoản được thanh toán 
bởi khách

Chuyển 
khoản

Phương thức thanh toán: Tiền 
mặt, séc du lịch, thẻ tín dụng, 

coupon

Ghi nợ
Thanh toán trực 

tiếp khi trả phòng

Các hình thức khác 
theo thỏa thuận

Thanh toán sau ngày trả 
phòng

Thanh toán ngay khi trả 
phòng

Thanh toán bởi

Lưu đồ thanh toán



• Các nguyên tắc sử 
dụng hoá đơn VAT?

• Khi sử dụng hoá đơn 
VAT tiếp tân phải lưu 
ý điều gì?

Hoá Đơn VAT



Check-out Invoice                          Page: 01

Date: 02 – 12 – 2011 No. 090105

Time: 12 : 10 : 12

Booking ref: 20051211413SW.

Guest name : Mr/Mrs. SCOTT WOFFORD                                                                                                          Room number : 504

Company name: Tri Dat Joint Stock Company Tax code : X

Address: 123 Ba Vi St., W.10, Dist 12, HCMC

Arrival date: Dec 01, 2011

Departure date: Dec 02, 2011

Duration: 04 Nights

Number of room: 01

Number of pax: 01

Date Description Amount Service charge 

5%

V.A.T

10%

Net rate

01 Dec 2011 Room charge Usd77.92 Usd3,90 Usd8,18 Usd90.00

Total: Usd90.00

Hoá Đơn Tài Chính Đặc Thù



Hoá đơn tài chính



Trả phòng trễ

• Thế nào là trả phòng 
trễ?

• Khách sạn có nên để 
khách trả phòng trễ?



Chi phí phát sinh trễ

• Chi phí phát sinh trễ là gì? 
Chi phí này có gây ảnh 
hưởng gì đến công tác 
thu ngân ?

• Để giảm thiểu những chi 
phí này, tiếp tân phải phối 
hợp với các bộ phận khác 
trong khách sạn như thế 
nào?



Kiểm toán đêm/night audit

• Thế nào là kiểm 
toán đêm? Nội 
dung của công 
việc này bao gồm 
những gì?



Chủ đề: Thủ tục trả phòng

Tiếp nhận

yêu cầu trả

phòng

Chào khách

bằng tên

Yêu cầu khách

kiểm tra các chi 

phí đã sử dụng

trong guest folio

Kiểm tra

phí trả

phòng trễ
Thông báo BP. 

Phòng

K. Tra chi phí

phát sinh trễ
Nhận

thanh

toán
Thu nhận chìa

các chìa khóa

Xác định chi 

tiết khách

Kiểm tra ngày

đi với dự kiến

Xin nhận xét & 

góp ý

Đề xuất dịch vụ

bell

Hỏi đặt phòng

lần tới

Cảm ơn & chúc

Cập nhận

thông tin trả

phòng

Chuẩn bị:

 Đặt phòng, pttt

 Các hóa đơn phù hợp với

tài khoản nợ của khách

 Mã số ủy quyền của ngân

hàng xin từ trước



Trả phòng nhanh

• Trả phòng nhanh là gì?

• Làm sao để thực hiện 
việc trả phòng nhanh cho 
khách?



Good morning!

In order to help you get 

speedily on your way, may we 

offer you our express check-

out service

Xin chào!

Nhằm giúp khách không phải

chờ đợi làm thủ tục rời khách

sạn, chúng tôi cung cấp dịch

vụ trả phòng nhanh

Here’s all you do:

1. Check this copy of your hotel

bill as of 3:00 am this morning

2. Find out the information

opposite

3. Leave this form, together with

your key in one of the express

check-out boxes in the lobby

4. Within 24 hours, a finalized

copy of your bill will be in the

mail to you

Các việc mà Quý khách nên làm

1. Kiểm tra bản liệt kê dịch vụ

khách đã sử dụng

2. Điền thông tin vào mẫu bên

cạnh

3. Đặt mẫu này cùng với chìa

khóa vào hộp trả phòng nhanh

tại quầy lễ tân

4. Trong vòng 24g hóa đơn sẽ

được gửi đến địa chi khách yêu

cầu

Room number/ Số phòng: ____________

Name/ Tên khách: __________________

Dep. Time/ Thời gian đi: ______________

CC type/ Loại thẻ: ___________________

Credit card No./ Số thẻ: ______________

Signature/ Chữ ký: __________________

Please do not enclose cash

Vui lòng không đính kèm tiền mặt

Thank you for staying with us

Cám ơn khách đã lưu trú

We look forward to seeing you again soon

Mong gặp lại khách sớm

If you would prefer your bill mailed to a

different location, please note the

mailing address below

Nếu Quý khách muốn gửi hóa đơn đến

địa chỉ khác, vui lòng ghi nhận vào địa

chỉ bên dưới

Name/Tên: _______________________

Company/Công ty: _________________

Address/ Địa chỉ: __________________

Trả phòng nhanh



 Trong toàn bộ các giai đoạn phục vụ khách từ lúc đặt phòng,

nhận phòng, lưu trú các bộ phận phận đều phục vụ khách

chu đáo, chuyên nghiệp & ấm cúng, điều tất yếu phải hoàn

tất việc trả phòng cho khách thật tốt để hoàn thiện chu trình

phục vụ khách bằng cách tạo ấn tượng sau cùng:

 Tài khoản của khách phải được trình bày chặt chẽ & chính

xác

 Nhân viên thu ngân cần được đào tạo tốt về các kỹ năng xã

hội & các bước tiến hành thủ tục trả phòng

 Nhiệt tình, nhanh chóng giải quyết các khiếu nại hoặc phàn

nàn liên quan đến hóa đơn, thanh toán, góp ý…vv

 Thông báo với giám sát khi vượt quá khả năng giải quyết

Ấn tượng sau cùng !!



• Ấn tượng sau cùng là gì?

• Làm sao để tạo ấn tượng 
sau cùng tốt nơi khách?

• Ý nghĩa của ấn tượng sau 
cùng đối với khách sạn 
như thế nào?

Ấn tượng sau cùng !!



1. Tạo sao phải tạo ấn tượng sau cùng cho khách

2. Tìm hiểu & xuất hóa đơn tài chính cho khách theo các chi phí giả
định tối thiểu trong 03 ngày lưu trú

3. Phân tích tâm lý khách đã thanh toán, trả phòng nhưng bị gọi lại
thanh toán thêm vì thu ngân thu thiếu

4. Khi công ty muốn chuyển khoản trả nợ cho khách sạn, thu ngân
phải cung cấp các chi tiết tài khoản gì?

5. Hãy nêu các bước thực hiện khi xảy ra việc khách phàn nàn chi phí
ăn tại nhà hàng bị trùng hóa đơn

6. Nêu các bước thực hiện việc thanh toán thẻ tín dụng bằng máy cà
thẻ bằng tay

Chủ đề: Thảo luận nhóm



Thực hành:

1. Quy trình trả phòng

2. Quy trình xử lý trả phòng trễ

3. Quy trình xử lý thu thiếu

4. Quy trình thanh toán

5. Xem video clip

6. Làm mẫu quy trình

7. Thực hiện quy trình

../CAC QUY TRINH TRA PHONG/01-CO PROCEDURE-HK.doc
../CAC QUY TRINH TRA PHONG/02-LATE CO.doc
../CAC QUY TRINH TRA PHONG/03-XU LY LATE CHARGE.doc
../CAC QUY TRINH TRA PHONG/04-NHAN THANH TOAN.doc
../CAC QUY TRINH TRA PHONG/VIDEO CLIP KY NANG TRA PHONG.avi



































































































































































































































































































































































































