
CÁC HO T Đ NG C A B  PH N L  TÂNẠ Ộ Ủ Ộ Ậ Ễ

1. Giai đo n tr c khi khách t i khách s n.ạ ướ ớ ạ
Khách l a ch n khách s n đ  l u trú và đ t bu ng tr c.ự ọ ạ ể ư ặ ồ ướ

Vi c l a ch n khách s n c a khách xu t phát t  nhi u y u t  nh   n t ng t t đ p t  nh ngệ ự ọ ạ ủ ấ ừ ề ế ố ư ấ ượ ố ẹ ừ ữ  
l n ngh  tr c, thông tin qu ng cáo c a khách s n, l i gi i thi u c a b n bè, ng i thân, v  trí,ầ ỉ ướ ả ủ ạ ờ ớ ệ ủ ạ ườ ị  
uy tín và giá c a khách s n…. đôi khi vi c quy t đ nh ch n khách s n cu  khách còn do s  ủ ạ ệ ế ị ọ ạ ả ự
thu n ti n khi đ t bu ng và s  miêu t  h p d n c a khách s n, trang thi t b , giá bu ng có ậ ệ ặ ồ ự ả ẫ ẫ ủ ạ ế ị ồ
s c thuy t ph c c a nhân viên đ t bu ng.ứ ế ụ ủ ặ ồ

Ngoài ra khi l a ch n khách s n khách còn b  tác đ ng b i thái đ , phong cách kh  năng v  ự ọ ạ ị ộ ở ộ ả ề
chuyên môn và giao ti p c a nhân viên đ t bu ng.ế ủ ặ ồ

Mu n gây đ c  n th ng ban đ u t t đ p cho khách, nhân viên đ t bu ng ph i có kh  năng ố ượ ấ ượ ầ ố ẹ ặ ồ ả ả
ng x  nhanh, đáp  ng chính xác các yêu c u đ t bu ng c a khách và c n có k  năng giao ứ ử ứ ầ ặ ồ ủ ầ ỹ

ti p, bán hàng t t.ế ố

N u đ t bu ng đ c ch p nh n, nhân viên đ t bu ng ti n hành l p phi u đăng ký đ t bu ng ế ặ ồ ựơ ấ ậ ặ ồ ế ậ ế ặ ồ
cho khách. Các d  li u thu th p đ c trong xu t quá trình nh n đ t bu ng s  giúp cho vi c ữ ệ ậ ựợ ố ậ ặ ồ ẽ ệ
chu n b  đón khách đ c t t; l p h  s  đăng ký khách, b  trí bu ng, xác đ nh giá bu ng và ẩ ị ượ ố ậ ồ ơ ố ồ ị ồ
chu n b  các đi u ki n khác.ẩ ị ề ệ

2. Giai đo n khách t i khách s n.ạ ớ ạ

Các ho t đ ng trong giai đo n khách t i khách s n bao g m; đón ti p, làm th  t c nh p bu ngạ ộ ạ ớ ạ ồ ế ủ ụ ậ ồ  
và cung c p thông tin cho khách. Khi khách t i khách s n s  hình thành m i quan h  kinh ấ ớ ạ ẽ ớ ệ
doanh gi a khách và khách s n thông qua b  ph n l  tân. Nhân viên đón ti p ph i xác đ nh ữ ạ ộ ậ ễ ế ả ị
đ c tình tr ng đ t bu ng c a khách tr c khi ti n hành làm th  t c đăng ký cho khách.ượ ạ ặ ồ ủ ướ ế ủ ụ

Nh ng công vi c chu n b  tr c khi t i có th  đ c th c hi n đ i v i khách đã đ t bu ng ữ ệ ẩ ị ướ ớ ể ượ ự ệ ố ớ ặ ồ
tr c.ướ

Nhân viên đón ti p d a vào các thông tin t  phi u đ t bu ng nh : s  l ng bu ng, lo i ế ự ừ ế ặ ồ ư ố ượ ồ ạ
bu ng, th i gian l u trú, các yêu c u đ c bi t v  v  trí c a bu ng, trang thi t b  ph  tr  đ  ồ ờ ư ầ ặ ệ ề ị ủ ồ ế ị ụ ợ ể
chu n b  h  s  đăng ký tr c và phân u ng cho khách, vi c chu n b  h  s  tr c cho khách ẩ ị ồ ơ ướ ồ ệ ẩ ị ồ ơ ướ
càng t t thì vi c đăng ký khách càng nhanh và chính xác.ố ệ

Nhân viên đón ti p ph i gi i thi u đ y đ  và h p d n các d ch v  có trong khách s n nh m ế ả ớ ệ ầ ủ ấ ẫ ị ụ ạ ằ
bán đ c nhi u s n ph m cho khách s n.ựơ ề ả ẩ ạ



Sau khi đã làm th  t c nh p bu ng cho khách xong phi u đăng ký khách s  đ c chuy n cho ủ ụ ậ ồ ế ẽ ượ ể
nhân viên thu ngân chu n b  h  s  thanh toán cho khách.ẩ ị ồ ơ

3. Giai đo n khách l u trú trong khách s n.ạ ư ạ

Th i gian khách l u trú t i khách s n b  ph n l  tân đ i di n cho khách s n tr c tíêp ti p xúc,ờ ư ạ ạ ộ ậ ễ ạ ệ ạ ự ế  
ph c v  khách và đóng vai tr  đ c bi t quan tr ng. B  ph n l  tân chi  trách nhi m ph i h p ụ ụ ị ặ ệ ọ ộ ậ ễ ụ ệ ố ợ
v i các b  ph n khác trong khách s n đ  ph c v  và tho  mãn t i đa nhu c u c a khách.ớ ộ ậ ạ ể ụ ụ ả ố ầ ủ

m c đích chính c a l  tân trong giai đo n này là làm hài lòng khách đ  khách quay tr  l i ụ ủ ễ ạ ể ở ạ
khách s n ho c gi i thi u v i b n bè, ng òi thân t o ra ngu n khách ti m năng cho khách s n.ạ ặ ớ ệ ớ ạ ư ạ ồ ề ạ

4. Giai đo n khách thanh toán, tr  bu ng, r i khách s n.ạ ả ồ ờ ạ

Nhân viên thu ngân ch u trách nhi m chính trong giai đo n này; làm th  t c thanh toán cho ị ệ ạ ủ ụ
khách, chuy n hoá đ n thanh toán cho khách, nh n l i chìa khó bu ng và l u h  s  khách. ể ơ ậ ạ ồ ư ồ ơ
mu n cho công vi c thanh toán nhanh chóng và chính xác nhân viên thu ngân ph i c p nh t ố ệ ả ậ ậ
chính xác các kho n thu chi hàng ngày c a khách và chu n b  h  s  thanh toán.ả ủ ẩ ị ồ ơ

Vi c chu n b  t t h  s  thanh toán tr c cho khách s  rút ng n th i gian ch  đ i c a ệ ẩ ị ố ồ ơ ướ ẽ ắ ờ ờ ợ ủ
khách,làm hài lòng khách và khuy n khích khách quay tr  l i khách s n trong t ng lai.ế ở ạ ạ ươ

Sau khi làm xong th  t c thanh toán, nhân viên l  tân ti n khách:ủ ụ ễ ễ

­H i ý ki n khách v  ch t l ng d ch v  c a khách s nỏ ế ề ấ ượ ị ụ ủ ạ

­Giúp khách tìm ph ng ti n (n u c n).ươ ệ ế ầ

­Chào khách, chúc khách đi may m n và h n g p l i.ắ ẹ ặ ạ


