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1. Прием звонков и бронирование номеров

Отвечать на все звонки радушно и дружелюбно. 

1.1. Ответ на внешние звонки и прием заявок на бронирование

· ответ осуществляется не позднее 3 звонка;

· при ответе четко называется имя и приветствие: 

«Доброе утро (до 11.00) /день (до 17.00) /вечер (после 17.00), Отель «____________», имя _______ May I help you?» 
В ночное время: «Здравствуйте, Отель «___________», имя, имя _______ May I help you?»
· В случае, если администратор переводит звонок в режим ожидания, это делается вежливо. В любом случае абонента осведомляют о статусе звонка: администратор должен вежливо предложить абоненту оставаться на линии либо принять от него сообщение.

· При общении с абонентом не должно быть излишнего шума или прерывания разговора.
· В случае заинтересованности абонента в бронировании номера администратор должен немедленно предоставить четкую информацию о наличии номеров и уточнить: интересуемую категорию номера, количество человек, точные даты прибытия, а также фамилию и имя гостя, на которого осуществляется бронирование. Если заезд гостя в ближайшие дни – то ориентировочное время прибытия. 
· Необходимо поинтересоваться у клиента, останавливался ли он в нашем отеле до этого.
· В случае, если бронирование на запрашиваемые  даты невозможно, необходимо предложить альтернативные варианты.
· Также администратор должен предоставить абоненту точную информацию по стоимости размещения в отеле: «Стоимость номера при _____ местном размещении составляет ______ евро, включая все налоги и завтрак. 

· В случае, если на текущий период действует специальное предложение, обязательно это проговорить клиенту: «На сегодняшний день в отеле действует специальное предложение, стоимость при ___ размещении составляет ___ евро, включая все налоги и завтрак»/.

· Необходимо проговаривать все условия в номере: «В каждом номере есть телефон, TV, мини-бар, фен, доступ в Интернет».

· Администратор должен предоставлять информацию о различиях между разными категориями номеров /Classic, Deluxe, Suite/.
· Администратор должен поинтересоваться, необходим ли гостю трансфер.

· В конце разговора основные моменты бронирования ОБЯЗАТЕЛЬНО повторяются: «Вы забронировали номер с __ по ___ на фамилию ___, время прибытия ___, кол-во человек ___»… 

· Необходимо объяснить гостю всю процедуру аннулирования брони, а также штрафные санкции /в период высокого сезона при гарантированном бронировании/
· Необходимо дать гостю номере заявки по бронированию.

· Клиенту обязательно необходимо объяснить как найти гостиницу (ссылка на сайт, устное подтверждение…)

· В конце разговора в любом случае (бронирования либо отказа от бронирования номера) клиента благодарят за звонок/бронирование, звонок завершается доброжелательно.

· В случае бронирования номеров турагентством  запрашивается заявка со всеми деталями бронирования. Письменный ответ на заявку (подтверждение либо отказ) высылается не позднее 24 часов после принятия заявки.

· Администратор должен знать английский язык на хорошем уровне, который требуется для работы.
· Администратор должен проявлять хорошие переговорные способности по продажам услуг.

1.2. Ответ на внутренние звонки

· ответ осуществляется не позднее 3 звонка;

· при ответе четко произносится приветствие: «Доброе утро/день/вечер, reception/ чем могу помочь Вам (how may I help you)» (последняя фраза в зависимости от того, какой гость проживает в том или ином номере)

1.3. Перевод звонков в номер гостя

· соединять абонента, только дождавшись ответа гостя;

· если гость не отвечает, то необходимо проинформировать об этом абонента и предложить ему оставить сообщение либо перезвонить позже;

2. Проживание гостя

2.1. Обслуживание

· Обслуживание ведется стоя!!!  При необходимости что-то напечатать и сесть, обязательно извиниться;

· На гостя незамедлительно должно быть обращено внимание, даже если администратор занят с другими гостями (контакт глаз, улыбка, кивок головы);

· Вежливо и заинтересованно поприветствовать гостя, предложить свои услуги; уточнить имя гостя и использовать при разговоре;
· Улыбаться гостю. Проявлять дружелюбные манеры поведения;

· Хорошо разговаривать на английском языке;

· При прерывании другими коллегами, уважать присутствие гостя.

2.2. При заезде

· Встречать гостя в теплой и дружественной обстановке.

· Обязательно встать, как только гость входит в отель!!!

· Снять копии паспортов или попросить паспорта на время не более 10 мин для занесения данных паспорта в базу вручную;

· Уточнить дату отъезда гостя;

· Перечислить все доступные услуги /телефон, TV, мини-бар, фен, доступ в Интернет/. Обратить внимание гостя на то, что телефон и минибар – ЗА ДОП. ПЛАТУ
· уточнить форму оплаты и получить оплату

Виды оплаты:

Наличные

Кредитная карта

Безналичный расчет

· Распечатать счет и предоставить его для подтверждения гостю; 

· Выдать необходимые документы (чек, счет, и т.п.);

· Все действия в присутствии гостя необходимо озвучивать и при малейшей возможности поддерживать контакт взглядом с гостем;

· Организовать сопровождение гостя в номер и пожелать приятного отдыха; 

· В период беседы с гостем у стойки или при сопровождении в номер кратко описать дополнительные услуги отеля /бизнес-центр, Интернет, ресторан – с 01.06.05/

· На прием индивидуальных гостей отводится не более 3 минут, на прием групп до 30 человек – не более 15 минут.
2.3. При выезде

· Полная выписка гостя занимает не более 4 минут;
· Обращение к гостю в дружелюбной манере;

· Обращаться к гостю по имени;

· Проверить номер комнаты гостя;

· Перечислить гостю все дополнительные услуги, которыми он пользовался;

· Если это необходимо, принять оплату за доп. услуги /телефон, мини бар/;

· Выдать необходимые документы /чек, счет…/;

· Уточнить, всем ли доволен гость;
· Предложить приехать гостю еще;

· Уточнить необходимость заказа такси (если до этого гость не делал предварительный заказ)

·  Поблагодарить гостя.

2.4. Внешний вид 

· форма или единый стиль, аккуратная, отглаженная;

· обувь не домашняя и не спортивная; 

· аккуратная прическа;

· минимум косметики и украшений.

УТВЕРЖДАЮ

_______________________
	



