电话拜访工作程序与标准说明书

	程    序
	标     准

	1. 选择拜访客人
	1.1打印当日入住客人报表，将当日抵店回头客、VIP、常住客人、过生日客人以及生病客人做好标记。注意查看客人的国籍以及客史情况，确认客人的喜好。

	2. 致电客人
	2.1每日下午16：00至晚21：00向客人致礼节性拜访电话。

2.2致电客人房间并自我介绍。“下午好/晚上好，xx先生/女士，我是xx酒店的xx。为了给您提供更好的服务，我代表酒店征询您的入住感受。请问您现在方便吗？”

2.3如客人不便，向客人致歉并告别。“对不起打扰您，祝您入住愉快！”

	3. 征询意见
	3.1询问客人住店情况及感受：酒店设施设备、客用品、餐饮、娱乐、员工服务等。

如：“xx先生/女士，您对酒店的设施设备满意吗？”

 “您对我们的服务是否满意，您还有哪些意见或建议？”

“您认为我们还有哪些需要改进？”

3.2对次日离店的客人询问是否需要相关服务。“xx先生/女士，您预订

的是明天离店，需要为您安排叫早、行李、订车等服务吗？”

3.3 记录客人的反馈意见，通知相关部门解决。如遇无法解决的问题，及时上报并做好记录。 

	4. 致谢
	4.1询问结束，感谢客人的反馈意见。“非常感谢您的宝贵意见，我们将竭诚为您提供满意的服务。我的联系方式……。”

	5. 记录并跟进
	5.1将客人的反馈意见进行记录、分类统计，录入电脑。

5.2 如有客人投诉，及时上报。

5.3跟进相关部门在规定时间内落实解决。

	6. 反馈
	6.1 及时将处理结果反馈给客人，并记录存档。


