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NỘI QUY BỘ PHẬN TIẾP TÂN

1. Vào ca trực trước 15 phút, đi đúng ca trực.
2. Trường hợp ốm đột xuất phải báo cho quản lý ít nhất 3 tiếng trước ca trực và được sự chấp thuận.
3. Nhân viên nghỉ phép, nghỉ bù phải viết đơn xin nghỉ gửi cho quản lý trước 7 ngày và và được sự chấp thuận.
[bookmark: _GoBack]4. Mỗi nhân viên sẽ có khoảng thời gian 30 phút để ăn uống mỗi ca và tránh giờ phục vụ khách.
5. Hàng ngày nhân viên ra, vào ca phải bấm vân tay vào máy chấm công.
6. Khi trong ca trực, nếu ra vào vì công việc phải có giấy xác nhận.
7. Nhân viên phải thường xuyên tắm rửa, dùng chẩt khử mùi chống mồ hôi khi cần thiết. Móng tay phải giữ sạch sẽ, không sơn màu, không trang trí và không để dài quá mép đầu ngón tay.
8. Tất cả nhân viên đều phải mặc đúng đồng phục. Không sử dụng nước hoa và trang sức quá mức (không đeo nhiều đồ trang sức, không đeo vòng hay lắc tay, đồng hồ quá to hay những hình thù kì quái. Vòng cổ phải luôn giấu kín trong áo, khuyên tai nhỏ và gọn). Nhân viên nữ cần trang điểm nhẹ nhàng. Nhân viên nam tóc luôn cắt ngắn không để phủ tai và chạm cổ áo.
9. Đồ đạc, tư trang, tài sản, điện thoại phải để trong tủ cloker đã được Công ty cấp phát và tự quản lý.
10. Giao nhận ca phải có sổ bàn giao ghi chi tiết.
11. Chào khách hàng đúng chuẩn khách sạn, giới thiệu dịch vụ phòng phù hợp nhất cho khách và giới thiệu các dịch vụ kèm theo của khách sạn.
12. Giữ lại CMND/ Passport/ GPLX khi khách nhận phòng, trường hợp khách thuê phòng 2 người trở lên nhưng chỉ có 1 CMND/ Passport/ GPLX thì phải viết giấy bảo lãnh (theo mẫu).
13. Hoàn tất thủ tục nhận phòng trên phần mềm không quá 30 phút kể từ lúc nhận khách.
14. Thực hiện đầy đủ quy trình nghiệp vụ của bộ phận.
15. Giúp đỡ, phục vụ khách nhiệt tình, chu đáo trong khả năng nghiệp vụ và hiểu biết của mình.
16. Luôn trong tư thế chỉnh chu, tươi cười chào đón khách và tất cả mọi người.
17.  Nếu khách hàng có than phiền, góp ý khiếu nại phải lắng nghe kỹ từng chi tiết và giải quyết một cách hợp lý. Nếu nhân viên không giải quyết được thì phải báo cáo ngay cho quản lý hoặc người có trách nhiệm.
+  Không được tranh cãi với khách trong mọi vấn đề, đặc biệt là tôn giáo, chính trị.
+ Hãy thể hiện sự quan tâm, chăm sóc.
+ Phải lịch sự và nhã nhặn, khiêm tốn để giải quyết vấn đề.
18. Bằng tất cả nghiệp vụ, kỹ năng chuyên môn đã được đào tạo để phục vụ khách hàng một các tốt nhất.
19. Quản lý các cấp phải gương mẫu & hướng dẫn cho cấp dưới.
20. Cấp dưới chấp hành nghiêm túc sự phân công của cấp trên.

