
B c m t:ướ ộ  Nh n yêu c u đ t bu ng.ậ ầ ặ ồ

Khi nh n yêu c u đ t bu ng c a khách (tr c ti p ho c gián ti p), nhân viên đ t bu ng ph i ậ ầ ặ ồ ủ ự ế ặ ế ặ ồ ả
ghi nh n đ y đ  nh ng thông tin sau:ậ ầ ủ ữ

­Tên khách ( tên đoàn khách), tên ng i đăng ký.ườ

­Đ a ch , s  đi n thoai ho c fax c a ng i đ t bu ng.ị ỉ ố ệ ặ ủ ườ ặ ồ

­S  khách cùng đi trong đoàn.ố

­Ngày gi  đ , và s  đêm l u trúờ ế ố ư

­S  l ng bu ng và lo i bu ng.ố ượ ồ ạ ồ

­Giá bu ng và hình th c thanh toán.ồ ứ

­Lo i đ t bu ng ( b o đ m hay không đ m b o).ạ ặ ồ ả ả ả ả

­Các yêu c u đ c bi t c a khách ( n u có).ầ ặ ệ ủ ế

B c 2:ướ  Xác đ nh kh  năng đáp  ng c a khách s n.ị ả ứ ủ ạ

Trong khi ti p nh n yêu c u đ t bu ng c a khách, nhân viên đ t bu ng ph i ki m tra xem s  ế ậ ầ ặ ồ ủ ặ ồ ả ể ố
l ng bu ng và lo i bu ng còn tr ng c a khách s n có đáp  ng yêu c u c a khách hay ượ ồ ạ ồ ố ủ ạ ứ ầ ủ
không?

Nhân viên đ t bu ng c n ki m tra các d  li u v  tình hình bu ng tr ng c a khách s n qua ặ ồ ầ ể ữ ệ ề ồ ố ủ ạ
các bi u b ng, máy vi tính đ  xác đ nh kh  năng ti p nh n đ t bu ng. Tuy nhiên khách s n cóể ả ể ị ả ế ậ ặ ồ ạ  
th  nh n s  bu ng đ t tr c nhi u h n so v i s  bu ng th c tr ng c a mình (v i m t t  l  ể ậ ố ồ ặ ướ ề ơ ớ ố ồ ự ố ủ ớ ộ ỷ ệ
ph m trăm nh t đ nh không quá nhi u) vì trong tr ng h p khách báo hu  đ t xu t nh m t i ầ ấ ị ề ườ ợ ỷ ộ ấ ằ ố
đa hoá công xu t s  d ng bu ng.ấ ử ụ ồ

Vì th , s  bu ng có kh  năng đáp  ng c a khách s n vào m t ngày c  th  l n h n s  bu ng ế ố ồ ả ứ ủ ạ ộ ụ ể ớ ơ ố ồ
th c tr ng và đ c theo công th c sau:ự ố ượ ứ
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B c ba:ướ  Tho  thu n và thuy t ph c vi c đ t bu ng v i khách.ả ậ ế ụ ệ ặ ồ ớ

a.N u khách s n có kh  năng đáp  ng yêu c u c a khách.ế ạ ả ứ ầ ủ

Nhân viên thông báo l i cho khách, tho  thu n v  giá bu ng, các d ch v  kèm theo và các yêu ạ ả ậ ề ồ ị ụ
c u đ c bi t khác.ầ ặ ệ

Khi tho  thu n v  giá, nhân viên đ t bu ng c n n m v ng h  th ng giá bu ng và các chính ả ậ ề ặ ồ ầ ắ ữ ệ ố ồ
sách v  giá c a khách s n đ i v i t ng lo i đ i t ng khách. Nhân viên nên s  d ng 1 trong ề ủ ạ ố ớ ừ ạ ố ượ ử ụ
3 ph ng pháp bán bu ng sau:ươ ồ

� Gi i thi u m t s  lo i bu ng cho khách l a ch n.ớ ệ ộ ố ạ ồ ự ọ

Nhân viên gi i thiêu cho khách 2­3 lo i giá bu ng c a khách s n và h i khách thích lo i ớ ạ ồ ủ ạ ỏ ạ
bu ng nào. Khách hàng s  có khuynh h ng ch  lo i giá bu ng   gi a.ồ ẽ ướ ọ ạ ồ ở ữ
ph ng pháp này là cách bán bu ng d  th c hi n và có hi u qu  đ  h ng khách hàng thuê ươ ồ ễ ự ệ ệ ả ể ướ
bu ng có m c giá th p. Khách không c m th y b  áp l c t  phía nhân viên mà h  c m th y ồ ứ ấ ả ấ ị ự ừ ọ ả ấ
h  t  quy t đ nh l a ch n.ọ ự ế ị ự ọ

�  Gi i thi u lo i bu ng t  m c giá cao tr  xu ngớ ệ ạ ồ ừ ứ ở ố

nhân viên gi i thi u v i khách t  lo i bu ng có m c giá cao nh t v i s u mô t  nh ng ti n ớ ệ ớ ừ ạ ồ ứ ấ ớ ự ả ữ ệ
nghi trang thi t b  có trong bu ng. có th  có 02 kh  năng x y ra:ế ị ồ ể ả ẩ

­Khách d ng ý thuê bu ng v i m c giá cao đó.ồ ồ ớ ứ

­Khách không đ ng ý m c giá cao nh t. nhân viên s  gi i thi u ti p lo i bu ng có giá th p ồ ứ ấ ẽ ớ ệ ế ạ ồ ấ
h n (theo nguyên t c t  cao xu ng th p) cho đ n khi khách s n đ a ra quy t đ nh l a ch n ơ ắ ừ ố ấ ế ạ ư ế ị ự ọ
bu ng.ồ

Nhân viên nên áp d ng ph ng pháp này v i đ i t ng khách ch a bi t v  các lo i bu ng ụ ươ ớ ố ượ ư ế ề ạ ồ
c a khách s n đ i v i các đ i t ng khách th ng gia, khách đi h ng tu n trăng m t, khách ủ ạ ố ớ ố ượ ươ ưở ầ ậ
có kh  năng thanh toán cao…ả



� Gi i thi u lo i bu ng t  m c giá yêu c u lên lo i cao h nớ ệ ạ ồ ừ ứ ầ ạ ơ

Ph ng pháp này th ng đ c áp d ng đ i v i nh ng khách hàng đã đ t bu ng tr c. khi ươ ườ ượ ụ ố ớ ữ ặ ồ ướ
khách t i làm th  t c đăng ký khách s n, nhân viên l  tân khéo léo g i ý khách thuê bu ng ớ ủ ụ ạ ễ ợ ồ
lo i giá cao h n. Ch ng h n nh  “ chi thêm 15 đô la ông s  có đ c bu ng có t m nhìn đ p ạ ơ ẳ ạ ư ẽ ượ ồ ầ ẹ
h n”.ơ

b.N u khách s n không có kh  năng đáp  ng yêu c u c a khách.ế ạ ả ứ ầ ủ  

Nhân viên đ t bu ng n n khéo léo g i ý cho khách ph ng án thay đ i (lo i bu ng, ngày ặ ồ ế ợ ươ ổ ạ ồ
đ n..). trong tr ng h p khách không đ ng ý thì nhân viên đ t bu ng l ch s  xin l i khách và ế ườ ợ ồ ặ ồ ị ự ỗ
thông báo v i khách đ a tên khách vào “ danh sách khách ch ” và xin đ a ch  liên l c v i ớ ư ờ ị ỉ ạ ớ
khách. N u khách không ch p nh n thì gi i thi u khách sang khách s n khác t ng đ ng và ế ấ ậ ớ ệ ạ ươ ươ
h n m t d p khác.ẹ ộ ị

Nhân viên có th  t  ch i nh n đ t bu ng đ i v i nh ng khách có tên trong s  đen c a khách ể ừ ố ậ ặ ồ ố ớ ữ ổ ủ
s n ( tr c đây đã vi ph m n i quy c a khách s n, không có kh  năng thanh toán ho c hành ạ ướ ạ ộ ủ ạ ả ặ
ngh  m i dâm..)ề ạ

* Danh sách khách ch  (Waiting list)ờ

Danh sách khách ch  là b n li t kê tên, đ a ch  liên l c và các thông tin c n thi t c a nh ng ờ ả ệ ị ỉ ạ ầ ế ủ ữ
khách đ t bu ng mà khách s n ch a đáp  ng đ c t i th i đi m đó.ặ ồ ạ ư ứ ượ ạ ờ ể
Nhân viên đ t bu ng s  thông báo cho khách ngay khi khách s n có th  đáp  ng đ c nh ng ặ ồ ẽ ạ ể ứ ượ ữ
yêu c u đ  nh n l i đ t bu ng c a khách.ầ ể ậ ạ ặ ồ ủ

B c b n:ướ ố  Nh p các thông tin đ t bu ng ậ ặ ồ

Sau khi đã tho  thu n v i khách, nhân viên đ t bu ng ti n hành nh p các thông tin đ t bu ng ả ậ ớ ặ ồ ế ậ ặ ồ
theo quy đ nh c a khách s n.ị ủ ạ

Ví d : 2 m u phi u nh n đ t bu ng cho khách l  và khách đoànụ ẫ ế ậ ặ ồ ẻ
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B c năm:ướ  Khách s n kh ng đ nh vi c đ t bu ng.ạ ẳ ị ệ ặ ồ

Ngay sau khi nh n đ t bu ng, nhân viên l  tân ph i kh ng đ nh vi c đ t bu ng v i khách ậ ặ ồ ễ ả ẳ ị ệ ặ ồ ớ
b ng đi n tho i, th , fax ho c e mail theo quy đ nh c a khách s n.ằ ệ ạ ư ặ ị ủ ạ
m t s  thông tin c n đ c kh ng đ nh là:ộ ố ầ ượ ẳ ị

­Tên khách hàng, đ a ch  và s  đi n tho i.ị ỉ ố ệ ạ

­Lo i bu ng, giá bu ngạ ồ ồ

­S  l ng bu ng và s  l ng khách.ố ượ ồ ố ượ

­Ngày gi  đ n và s  đêm l u trú.ờ ế ố ư



­Các yêu c u đ c bi t c a khách.ầ ặ ệ ủ

­Đ t buông có đ m b o hay không đ m b o.ặ ả ả ả ả

­Ph ng th c thanh toán.ươ ứ

­S  đ t bu ng ( s  c a phi u đ t bu ng).ố ặ ồ ố ủ ế ặ ồ

B c sáu :ướ  L u thông tin đ t bu ng.ư ặ ồ

M i thông tin v  vi c đ t buông c a khách ph i đ c c p nh t và l u gi  đày đ  theo th  tọ ề ệ ặ ủ ả ượ ậ ậ ư ữ ủ ứ ự 
ngày đ n và danh sách khách đ c x p theo v n anphabê.. vi c l u d  giúp khách s n có ế ượ ế ầ ệ ư ữ ạ
đ c nh ng thông tin đ y đ  khi khách đ n. nhân viên theo dõi đ c m t đ  bu ng t i các ượ ữ ầ ủ ế ượ ậ ộ ồ ạ
th i đi m khác nhau và giúp cho vi c nh n đ t bu ng đ c nhanh chóng chính xác và hi u ờ ể ệ ậ ặ ồ ượ ệ
qu .ả

B c b y:ướ ả  Nh n kh ng đ nh l i t  khách.ậ ẳ ị ạ ừ

Thông th ng các khách s n yêu c u khách kh ng đ nh l i vi c đ t bu ng tr c ngày khách ườ ạ ầ ẳ ị ạ ệ ặ ồ ướ
đ n tu  theo quy đ nh c a t ng khách s n t i các th i đi m khác nhau (th ng là 15 ngày cho ế ỳ ị ủ ừ ạ ạ ờ ể ườ
khách đoàn và 03 ngày cho khách l )ẻ

n u khách có s a đ i ho c hu  b  thì nhân viên ph i th c hi n các b c sau:ế ử ổ ặ ỷ ỏ ả ự ệ ướ

­Xác đ nh l i phi u đ t buông tr c đó c a khách b ng cách h i: ngày đ n, ngày đi, tên ị ạ ế ặ ướ ủ ằ ỏ ế
khách, s  l ng bu ng…ố ượ ồ

­Nh n thông tin thay đ i ho c hu  b  đ t bu ng c a khách:ậ ổ ặ ỷ ỏ ặ ồ ủ
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+ s a đô :ử ỉ      N u khách mu n thay đ i c n ki m tra xem khách s n có kh  năng đáp  ng đ c ế ố ổ ầ ể ạ ả ứ ượ
yêu c u m i c a khách không? n u khách s n đáp  ng đ c, nhân viên đ t bu ng c n kh ng ầ ớ ủ ế ạ ứ ượ ặ ồ ầ ẳ
đ nh l i v i khách v  s  thay đ i. N u khách s n không đáp  ng đ c, nhân viên đ t bu ng ị ạ ớ ề ự ổ ế ạ ứ ượ ặ ồ
c n tho  thu n l i v i khách và ghi nh n k t qu .ầ ả ậ ạ ớ ậ ế ả

+ hu  bỷ ỏ   :   N u khách mu n hu  b  đ t bu ng thì nhân viên v n ph i vui v  v i khách và t  ế ố ỷ ỏ ặ ồ ẫ ả ẻ ớ ế
nh  tìm hi u lý do khách hu  b  và thuy t ph c khách thêm m t l n n a. N u khách v n ị ể ỷ ỏ ế ụ ộ ầ ữ ế ẫ
quy t đ nh hu  đ t bu ng thì nhân viên cám  n khách đã thông báo cho khách s n bi t và h n ế ị ỷ ặ ồ ơ ạ ế ẹ
d p khác khách s n đ c đón khách. ị ạ ượ

Trong tr ng h p c n thi t ph i thông báo cho khách s  ti n ph i tr  cho vi c hu  b  đ t ườ ợ ầ ế ả ố ề ả ả ệ ỷ ỏ ặ
bu ng.ồ

� Nhân viên c n ghi l i đ y đ  và chính xác các thông tin sau:ầ ạ ầ ủ

­Thay đ i ho c hu  b  đ t bu ng đ c yêu c u.ổ ặ ỷ ỏ ặ ồ ượ ầ



­Tên ng i yêu c u c n thay đ i ho c hu  b  đ t bu ng.ườ ầ ầ ổ ặ ỷ ỏ ặ ồ

­Ngày, tháng năm th c hi n thay đ i ho c hu  b  đ t bu ng.ự ệ ổ ặ ỷ ỏ ặ ồ

­Tên nhân viên ghi nh n thông tin. ậ

� S a bi u m u, s  đ  đ t bu ng c a khách s n, c p nh t tình tr ng đ t bu ng.ử ể ẫ ơ ồ ặ ồ ủ ạ ậ ậ ạ ặ ồ

� Liên h  v i khách đ t bu ng trong danh sách khách ch  n u khách s n có th  đáp  ng đ c ệ ớ ặ ồ ờ ế ạ ể ứ ượ
yêu c u c a khách.ầ ủ

B c tám:ướ  T ng h p tình hình đ t bu ng và chuy n cho b  ph n đón ti p.ổ ợ ặ ồ ể ộ ậ ế

ví d : S  đ  m t đ  bu ng theo tháng cho các lo i bu ng.ụ ơ ồ ậ ộ ồ ạ ồ

Hàng ngày nhân viên đ t bu ng chu n b  danh sách khách d  đ nh đ n và đi trong ngày nh m ặ ồ ẩ ị ự ị ế ằ
m c đích giúp cho khách s n n m đ c s  l ng khách và nhân viên l  tân chu n b  h  s  ụ ạ ắ ượ ố ượ ễ ẩ ị ồ ơ
đăng ký hay thanh toán cho khách.

Nhân viên đ t bu ng ghi la , c p nh t các thông tin sau:ặ ồ ị ậ ậ

­S  phi n đ t bu ng.ố ế ặ ồ

­S a đ i và hu  b  đ t bu ng.ử ổ ỷ ỏ ặ ồ

­S  khách vãng lai đ n trong ngày.ố ế

­S  khách   quá h n và khách tr  bu ng tr c d  đ nh.ố ở ạ ả ồ ướ ự ị

­S  khách đ t bu ng nh ng không t i.ố ặ ồ ư ớ


