ФИРМЕННЫЕ СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ

Поддержка коллег:
Наши коллеги  заслуживают обращения с собой с таким же уважением, какое мы проявляем по отношению к нашим клиентам
· Помните о том, что ваши действия являются частью единой цели наших услуг;

· Заранее обдумывайте изменения в порядке работы. Если они окажут влияние на ваших коллег, сообщите им об этом и объясните причины;

· Будьте готовы помогать своим коллегам, когда у них есть в этом потребность;

· Используйте возможности для ознакомления с работой других людей - как непосредственных коллег, так и сотрудников других отделов;

· Благодарите своих коллег, когда они помогают вам и поддерживают вас;

· Обеспечивайте точное осуществление записи при передаче дел от одной смены другой;

· Всегда будьте готовы обучать новых коллег и передавать им свой опыт;

· Всегда принимайте полную ответственность за свои ошибки и никогда не перекладывайте вину на других;

· Всегда осуществляйте свою работу здоровым и безопасным образом на благо себя, своих коллег и своих гостей. Всегда оставляйте оборудование, которым пользуетесь, в таком состоянии, в каком вы хотели бы его обнаружить

· Хорошая работа в команде обеспечивает высокий уровень обслуживания;

· Хорошие отношения внутри команды делают работу легче и веселее;

· Хорошая работа в команде позволяет нам выполнять свои обязательства с надежностью и неизменностью;

РАБОТА С ЗАМЕЧАНИЯМИ И ЖАЛОБАМИ КЛИЕНТОВ

· Если вы обнаружили признаки неудовлетворенности, то быстро принимайте меры;

· Поощряйте гостей и давайте им возможность высказываться о нашем обслуживании. Задавайте соответствующие вопросы;

· Принимайте все замечания и жалобы спокойным и позитивным образом в отсутствие других гостей;
· Если гость представил свое замечание или жалобу, у него не должно быть необходимости повторять их второй раз;

· Жалующиеся гости, с которыми хорошо обращаются, могут стать постоянными клиентами;

· При работе с замечаниями и жалобами:

· слушайте спокойно и сочувственно, не перебивая;

· помечайте важные детали;

· примите замечания гостя; поблагодарите его за его комментарии;

· примите на себя личную ответственность за разбор замечания или жалобы;

· примите необходимые меры - сообщите гостю о шагах, которые вы можете предпринять, или предложите альтернативы;

· в том случае, если вопрос не может быть решен немедленно, сообщите гостю, что и когда вы сделаете;

· направьте гостя к вышестоящему лицу, если он не доволен предложенным ему решением;

· убедитесь в том, что меры приняты и гость удовлетворен;

· зарегистрируйте все поступившие жалобы, чтобы мы могли их учитывать в дальнейшем;

· выясните причины подачи жалобы, чтобы подобная ситуация более не повторялась;

РАБОТА С ГОСТЯМИ
· Наши гости восхищаются, когда мы превышаем их ожидания;
· Чаще сопровождайте гостя, а не просто указывайте ему дорогу;

· Будьте внимательны к потребностям особенных гостей, таких как пожилые люди, инвалиды и дети;

· Запоминайте личные предпочтения гостя и предлагайте их в следующий раз по собственной инициативе;

· Сообщайте другим отделам об особых просьбах или потребностях гостя;

· Никогда не говорите гостям связаться с другими отделами. Всегда сами связывайтесь с отделами от их имени;
· Будьте готовы делать информированные предложения и рекламировать гостиничные услуги, постоянно обновляя свои знания о продукте;

· Будьте внимательны к потребностям гостей и предлагайте содействие в любом месте и в любое время;

· Правильное отношение к гостям позволяет создавать репутацию гостиницы с великолепным обслуживанием;

·  Наши гости ожидают подтверждения того, что, мы предоставляем обещанные услуги с надежностью, вниманием и последовательностью;

· Уважайте безопасность и конфиденциальность гостя;

· Никогда не называйте и не разглашайте номер, в котором проживает гость;

· Обещания гостям должны быть честными и всегда выполняться вовремя;

· Всегда, когда вы обещаете что-то от имени другого отдела, убедитесь в том, что это обещание может быть выполнено;
· Когда обещание не может быть выполнено, например, по причине задержки в предоставлении услуги, сообщите гостю об этом до того, как он заявит жалобу. Извинитесь, объясните причины и предложите альтернативы;

· Всегда обеспечивайте правильность предоставляющейся гостям информации;

· Принимайте на себя личную ответственность за отслеживание просьб и запросов гостей;

· действуйте всегда позитивно.  Избегайте фраз: «Мне очень жаль, но...», «К сожалению…»;

· Когда вы выполнили просьбу, сообщите гостю о том, что и когда ВЫ сделали;

· Помните о потребности гостя в приватности и проявляйте внимание, не вмешиваясь в личную жизнь;

· Никогда без необходимости не прерывайте гостя, если он ведет разговор;

· Для гостей выполнение обещаний рождает доверие;
· Перед тем как зайти в номер к гостю необходимо:

· Три раза постучать в дверь;

· Назвать отдел;

· Если гость не ответил, необходимо повторить данную процедуру еще два раза;

· Открыть своим ключом дверь;

:
ВСТРЕЧИ И  ПРОВОДЫ ГОСТЕЙ

· Наши гости ожидают теплой и искренней встречи и прощания;

· Смотрите в глаза и улыбайтесь, как только увидите гостя;

· Приветствуйте гостя по имени, если оно вам известно;

· Встречайте гостя приветливыми словами;

· С готовностью предлагайте помощь;

· Немедленно здоровайтесь с каждым гостем, ожидающим, когда вы освободитесь;

· При прощании говорите до свидания, улыбайтесь и благодарите гостя по имени, если оно вам известно, добавьте личный комментарий, например, пожелайте ему приятного дня или времяпровождения и обязательно пригласите его вернуться;

ТЕЛЕФОННЫЕ ПЕРЕГОВОРЫ

· Отвечайте на телефон не позднее третьего звонка, а если не успеваете, то извиняйтесь перед звонящим за то, что заставили его ждать;

· Приветствуйте звонящего дружелюбно и без спешки словами: «доброе утро / добрый день / добрый вечер»

·  если звонок является внутренним: называйте название своего отдела и свое имя и спрашивайте «Чем я могу вам помочь?»

· если звонок является внешним: «Доброе утро / добрый день / добрый вечер», название гостиницы и «чем я могу вам помочь?»

· Ответьте на вопрос звонящего, переключите звонок, примите сообщение или предложите перезвонить;

· Если звонящий ожидает на линии, то выясните вопрос как можно быстрее, но каждые 30 секунд контролируйте, остается ли звонящий на линии;

· Если звонящий оставляет сообщение, запишите, для кого и от кого оно, а также время, дату и свое имя. Сообщите звонившему ответ. Передавайте сообщения в течение 10 минут;

· При прощании тепло поблагодарите звонящего по имени, еще раз назовите свое имя для будущих контрактов, когда это необходимо, и положите трубку последним;

· Всегда улыбайтесь при разговоре по телефону;

· Помните, ваше настроение всегда передается звонящему;

ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ ПРЕДСТАВЛЕНИЕ

· Наши гости ожидают, что наши сотрудники и наша обстановка создают профессиональный позитивный и заботливый образ;

· Следуйте кодексу форменной одежды гостиницы - профессиональный образ создается не тем, что вы носите, а тем, как вы это носите;

· Регулярно чистите и гладьте форменную одежду;

· Бейджи с именами всегда должны быть видимы для гостей;

· Обувь должна быть чистой, начищенной и в хорошем состоянии;

· Волосы и ногти должны быть чистыми и аккуратными, длинные волосы должны быть завязаны сзади;

· Должны поддерживаться высокие стандарты личной гигиены;

· Аксессуары, ювелирные украшения, которые вы носите, должны быть скромными;

· При обслуживании гостей всегда носите форменную одежду;
· Никогда не ешьте, не пейте и не курите на виду у гостей;

· Никогда не жуйте жевательную резинку;

· Никогда не разговаривайте с коллегами при обслуживании гостей;

· Когда вы проходите мимо гостей, всегда уступайте им дорогу и улыбайтесь;

· Когда вы находитесь в общественных местах, у вас всегда должно быть хорошее расположение и дружелюбное выражение лица;

· Разговаривайте с гостем только стоя;

· В письменных документах и при разговоре по телефону изъясняйтесь четко, кратко и точно;

· Будьте терпеливы при  разговоре с гостями;

· Поддерживайте чистоту и порядок на своем рабочем месте. Уровень шумов должен быть минимальным;

· Уверенность в вас создает доверие к гостинице;

· Забота о своем внешнем виде показывает, что вы гордитесь своей работой;
