	СОДЕРЖАНИЕ

	ПРОЕКТ №1 «Индустрия гостеприимства: бронирование и продажи»

	ЭТАП 1.

	1.
	Базовых правил телефонного этикета сотрудника отдела бронирования

	2.
	Чек-лист обязательных вопросов, которые сотрудник должен задать гостю при бронировании по телефону, по почте.

	3.
	Как любой звонок превратить в бронирование отеля. Навык презентовать уникальные предложения отеля.

	4.
	Базовые сценарии разговоров, работа с возражениями и конфликтными ситуациями с различными типами гостей.

	5.
	Виды бронирования (гарантированное/негарантированное; индивидуальное/групповое). Особенности процедуры по видам.

	ЭТАП 2

	1.
	Виды тарифов гостиничного номера. Система скидок при бронировании.

	2.
	Процедуры работы с разными видами оплат. Работа с депозитами, оплатой по безналичному расчету.

	3.
	Технологии “upsell” (продажа более дорогих номеров, услуг).

	4.
	Статусы бронирования, изменения, аннуляция и незаезд.

	5.
	Процедура отмены бронирования и выставления штрафных санкций. Возврат денежных средств.

	ЭТАП 3.

	1.
	Задачи менеджера по продажам отеля.

	2.
	Первое впечатление гостя – основа формирования отношения к отелю.

	3.
	Сегменты гостей. Определение целевой аудитории отеля.

	4.
	Каналы продаж. Методы холодных продаж: письма, мессенджеры, соцсети, звонки.

	5.
	Разработка коммерческих предложений, sales kit, основные документы продаж.

	ЭТАП 4

	1.
	Анализ конкурентной группы для отеля – правильное определение позиционирования и постановка задач по продажам и тарифам по сегментам.

	2.
	Маркетинговая стратегия для эффективных продаж.Анализ выполнения плана продаж.
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