预订服务工作程序与标准说明书

	项    目
	标     准

	1. 问候
	1.1 电话预订：“Good morning/afternoon/evening executive floor,您好行政楼层。”

1.2 当面预订：起身站立，面带微笑的与客人保持目光接触，问候客人：“早上好/下午好/晚上好，X先生/小姐，欢迎您光临，有什么需要我帮助的吗？”

	2. 询问
	2.1“请问是您本人入住，还是您的朋友入住？麻烦您告诉我您公司的名称和您朋友的姓名？请问您和您的朋友哪一天入住？”

2.2“请问您一共几位客人，要订几个房间？”

2.3“对不起，X先生/小姐，请问您预定几天？另外，您大约何时抵达本店？我们可以提前为您做好准备。我们酒店有接机服务，如果您需要，我们可以帮您安排。您有什么要求可以提前告诉我们，我们会尽量为您安排。”

2.4“对不起，您能否留下您的电话和姓名，以便我们和您联系。”最后重复一遍预订内容。

	3. 输入电脑
	3.1 把刚才询问过的信息工整地书写在预订单上，认真仔细地逐条输入电脑并告知客人预定号码。注：当日预抵无须填写预订单。

	4. 加盖VIP专用章
	4.1 有客史的客人，可以通过电脑查询到，也可根据客人所订房间的类型划分。


