
客房预订系列课程四
处理预订，千万别慌了手脚
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一、接受预订
●                                      
	程序
	标准

	1.接电话
	3声以内（超过三声应向客人道歉）

	2.问候客人
	问候语+部门名+人名+提供帮助

	3.聆听客人预订要求
	①预订日期 ②查看客房可供情况

	4.询问客人姓名
	询问并复述确认

	5.推销房间
	①介绍房间种类和价格 ②询问客人公司名称 ③查询计算机是否合同单位 ④确定优惠价格


	6.询问付款方式
	在预订单上注明

	7.询问客人抵达情况
	①抵达航班 ②留房时间

	8.询问特殊要求
	①接机接站服务是否需要 ②特殊要求

	9.复述预订内容
	①日期、航班、房间种类和价格 ②付款方式 ③特殊要求

	10.完成预订
	①向客人致谢 ②礼貌道别


● 受理电话预订的注意事项
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二、确认预订
●                                                                                     
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三、拒绝预订
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本课程主要内容：


一、接受预订


二、确认预订


三、拒绝预订
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