職種：営業・マーケティング

職務：予約管理
【概要】

お客様からの予約の問合せに的確に対応するとともに、お客様からの要望に応じてキャンセルや変更等の調整を行う仕事。電話や電子メールを通じたお客様からの問合せに的確に対応して宿泊予約につなげるなど、営業マインドが求められる。
【仕事の内容】

電話やFAX、電子メールなどによるお客様からの予約の問合せに対し、正確な情報を提供しながら予約の受付けや変更、キャンセル等の対応を行う。

ホームページや雑誌等広告媒体等に掲載された料金やサービスについてお客様から問合せがあった場合には、お客様が何を求めているのかを推察し、眺望や料理など宿泊しないとわかりにくい内容についても的確にお伝えすることが重要である。また、お客様からの様々な問合せに的確に対応するためには、料金やサービス内容だけでなく、旅館所在地の文化や行事にも通じている必要がある。

予約は、お客様と最初にコンタクトする仕事であると同時に、旅館の利益の一端を担う重要な仕事である。お客様の要望に沿った客室が提供できない場合でも、お客様の要望に近い他の客室を提案し予約の獲得につなげるなど、お客様へのきめ細かな心遣いと営業マインドの双方をあわせもって業務を行うことが求められる。

【求められる経験・能力】
(１)　新卒者の場合、必ずしも旅行関連の学校を卒業する必要はないが、サービス業としてのホスピタリティなど旅館の特性の理解は重要となる。お客様に好感をもたれる明るさやコミュニケーション能力なども重要である。
(２)　経験者を採用する場合は、即戦力として実務を効率的に行う能力が必要であるが、実務スキルだけでなく、旅館の理念・方針や地域の文化・行事など、その旅館特有の幅広い知識が求められる。

(３)　予約の仕事は旅館のサービス全体に関係してくるため、旅館全体の業務やサービスを統括できる能力が必要である。また、お客様や旅行代理店等と料金交渉を行う場合もあるため、交渉能力も求められる。
(４)　予約業務はシステム化されているケースが多いため、情報端末の操作スキルも必要である。
【関連する資格・検定等】

日本の宿　おもてなし検定（日本の宿おもてなし検定委員会）

実用英語技能検定（日本英語検定協会）
TOEIC（国際ビジネスコミュニケーション協会）
【労働省職業分類（小分類）との対応】

253　受付・案内事務員
253-10　受付・案内事務員
PAGE  

