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NORDIC HOTEL FORUM ON KULALISLAHKUSE ARIS

Meie missiooniks on muuta Nordic Hotel Forumi kiilastamine igati
meeldivaks.
Soovime luua positiivseid elamusi ning hea tuju igale kiilalisele, to6tajale ja
omanikule.

Meile olulised vaartused on:
e Hoolivus ja hea tunde tekitamine
e Korrektne ja usaldusvaarne tédkultuur

e Partnerlusele rajatud suhted

Nordic Hotel Forumi teenindusstandardid ja teenindusjuhised on osa firma
strateegiast, millega tagatakse Nordic Hotel Forumi eesmarkide saavutamine.

Me wusume, et jargides missiooni ja standardeid ning nendest tulenevaid
teenindusjuhiseid suudame me saada 4* ariklientidele esimeseks eelistuseks
hotellivalikul Tallinnas.

NORDIC HOTEL FORUM TEENINDUSTEEMA

Me hoolime ja loome (positiivseid elamusi) hea tuju - see on meie lubadus
kiilalistele ja eesmark tootajatele.

NORDIC HOTEL FORUM TEENINDUSSTANDARDID

Hoolivus Viisakus Positiivsus Korrektsus

Nordic Hotel Forumi imago loome meie, koik tootajad oma hoiaku ja
kaditumisega.

Pea meeles, et pikaajaliste heade suhete aluseks nii kiilaliste, kolleegide kui
ka koostoopartneritega on lubadustest kinnipidamine ja vaartuste au sees
hoidmine.
Nordic Hotel Forumi teenindus on temaatiline. (mitte lihtsalt sobralik ja
viisakas).
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ME HOOLIME JA LOOME HEA TUJU.
Me oleme kiilalislahkuse &ris. (mitte ei paku lihtsalt siiiia ja 66maja)
Nordic Hotel Forum on HEADE SOOVIDE HOTELL.

Meie teenindusstandardid on meile tegevuskriteeriumiteks, mis aitavad meil
teemas piisida, luua usaldus meie hotellile ja tagada teema esitluse iihtlus
ja jarjepidevus.

I HOOLIVUS

~Ma ei hooli kui palju Sa tead, enne kui ma tean kui palju Sa minust hoolid.”
autor

Kiilaline

Me oleme kilalislahkuse aris ja meie kilalised on meile aarmiselt olulised, me
hoolime nendest. Iga kilaline vajab personaalset tahelepanu ja soovib tunda end
olulisena. Me hoolitseme nii terviku kui detailide eest, sest tihti on pisiasjadel suur
roll hoolivuse véaljendamisel. Me hoolime siiralt ning siidamest ja oleme haalestatud
kilaliste ootuste Uletamisele.

II VIISAKUS

.Kiilalistel ei pruugi olla alati digus, kuid nad on alati meie KULALISED"”

Me modistame oma kiilalisi. Me kaitume kilalistega nii nagu nad sooviksid, et neid
koheldaks - tahelepanu ja austusega nende tunnete, soovide ja kultuurilise tausta
vastu.

III POSITIIVSUS

~Kiibeke head emotsiooni voib olla tohusam kui tonnide viisi fakte”

Meile voOidakse andestada meie vdike ebakompetentsus, kuid mitte kunagi ei
andestata meile kiilma, korki ja negatiivset suhtumist.

Me saame alati ise valida oma hoiaku ja meeleolu. Meie valik on hea tuju ning
mangulisus. Nordic Hotel Forumis keskendutakse lahendustele mitte probleemidele.
Meie mangulust paneb inimesed naeratama ja kolleegid ning kilalised naeratavad
meile vastu. Me jagame positiivseid elamusi, nalju, teeme komplimente ja pakume
uusi ideid.

Me soovime vaimustada kilalisi ning récdmustada kolleege.

IV KORREKTSUS

~Eluroom ei vdlista korrektsust ega loomingulisus kindlustunnet”

Me tunneme Uksikasjalikult oma toodet -Nordic Hotel Forumi. Me tapsustame oma
kllaliste soovid. Meie maja on alati puhas ja meie endi valimus korrektne. Me peame
kinni oma lubadustest. Me vabandame siiralt, kui me ei suuda oma lubadusi taita voi
kui me eksime. Me votame ebadnnestumise korral vastutuse endale ja teeme kdik
endast oleneva, et NHF head mainet hoida ning vigadest 6ppida.
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NORDIC HOTEL FORUM KAITUMISJUHISED

Nordic Hotel Forumis on iga pisidetail kiilalise heaoluks arvesse voetud.
Me peame ette aimama kilaliste vajadusi ja oleme end teadlikult suunanud kilaliste
ootuste Uletamisele.
Nordic Hotel Forum:
e alati pigem inimlikum kui ametlikum
e alati pigem hea tuju kui argipaevaformaalsus
e koigele motlemine, hoolitsus pisiasjade eest, markamatu kohaolek ja
valmidus tdita igal hetkel kilalise needki soovid, mida ta veel kiisidagi ei
oska.

VALIMUS

Teenindajad

Nordic Hotel Forumi teenindaval personalil on td6l seljas alati korrektne ja puhas
vorm, nimesilt rinnas nahtaval kohal, jalas hooldatud kinnise ninaga kingad.

Me peame loomulikuks, et Nordic Hotel Forumi té6taja on alati puhas, hoolitsetud,
kasutab deodoranti ja I6hnastab end kerge parfiiimiga.

Soeng on korrektne, pikad juuksed kinnitatud. Meestel habe aetud.

Naistel on kohustuslik kerge pdaevane meik tagasihoidlikes toonides.

Alati puhtad ja hooldatud kaed, tagasihoidlikes loomulikes toonides kiilinelakk.
Lubatud on kanda kuni 2 sdrmust, tagasihoidlike kdrvardngaid. Nina -, keele jm
naopiirkonna rongaste kandmine t60l ei ole soovitav.

Tehniline teenistus ja kddgipersonal

Nordic Hotel Forumi tehnilisel teenistusel ja kodgipersonalil on tédl seljas alati
korrektne ja puhas vorm ning nimesilt rinnas ndhtaval kohal, jalas ametikoha
noudmistele vastavad jalanoud.

Juhid ja spetsialistid (backoffice)
Nordic Hotel Forumi juhtide ja spetsialistide valimus on tddl alati esinduslik, stiilne ja
maitsekas.

Less is more, on ilus inglisekeelne (tlus (tolkes: vdahem on rohkem), millest t66 ajaks

riietuse valimisel Idhtuda. Vaadata maksab ka seda, et varvide, mustrite, lisanditega
Ule ei pingutataks.
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KORRASTA OMA MOTTED ENNE TOOPAEVA ALGUST

Me saame alati ise valida oma hoiaku, head tunded ei sOltu juhusest.
Just Sina ise otsustad, milliste emotsioonidega Sa elad ja todtad.

Vali positiivne suhtumine, suhtu téésse nagu mangu ning Sa lood ise endale
vOimaluse elada huvitavalt, tunda rodmu kohesest energia juurdevoolust ja kogeda
eduelamust.

Sinu positiivhe suhtumine ja mangulust panevad naeratama ka Sinu kolleegid.

Ainult teenindusjuhiste jalgimisest ei ole kasu. Nad aitavad meid plsida heal
tasemel, aga ei tee silmapaistvaks.

Ole unikaalne ja sdarav, mitte lihtsalt nimi rinnasildil.

Sinu personaalsus rikastab Nordic Hotel Forumi imagot!

TERVITA IGA KULALIST

Positiivhe esmamulje luuakse 7 sekundiga.
Loo silmside ja naerata siiralt.

Pilkkontakt, avatud kehakeel ja siiras naeratus tekitavad igas kilalises tunde, et ta
on teretulnud.

Voimalusel kasuta kilalise poole pddrdudes tema emakeelt ja radgi alati selge
haalega.

Tere tulemast Nordic Hotel Forumisse!
Tere hommikust/paevast/ohtust!

Kasuta alati voimalust podrduda kliendi poole kasutades tema nime
Tere tulemast Nordic Hotel Forumisse, hr. Smith!

Jalgi, et Sinu kehakeel oleks alati korrektne ja riht ilus.

55% sdnumist edastame me kehakeeles.

Kilalistsoonis dra kunagi nGjatu mooblile voi seinale, kena sirge hoiak esitleb Sind
alati enesekindla ja energilisena.
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LOO JA SAILITA POSITIIVSET KULASTUSKOGEMUST

~Kiibeke head emotsiooni voib olla tohusam kui tonnide viisi fakte”

Pea meeles, et Sinu eesmairk on hoolida ja luua hea tuju!

Silidamest tulev, sobralik naeratus loob kahe inimese vahele tugeva silla.

Leia alati voimalusi kontakti loomiseks, jalgi kiilalisi ning paku abi.
Kiilaline vajab tihelepanu.

Kilalisi volub, kui nendega voetakse Uhendust veel enne kui nad hotelli saabuvad:

e tapsusta, millal kilalised jouavad ning anna teada, et nad on teretulnud
(vastuvott)

e teata, et laud restoranis on valmis ja me ootame neid kiilla (restoran)

e teata, et seminariruum on vastavalt nende soovile ettevalmistatud ja oleme valmis
igati toetama kilaliste ettevotmise dnnestumist (konverents)

Kilalistega suhtle alati seistes!
~Eluréom ei vélista korrektsust ega loomingulisus kindlustunnet”

Usaldusvaarse ja isikliku kontaktiloomisele aitab kaasa avatud poos, vdahenda veidi
distantsi, kummardu kergelt partneri poole.

Pea meeles, mida vaiksem haél ja aeglasem kdne seda suurem usaldusvaarsus.

Jalgi kilalise kehakeelt, et mdista, kas ta voib Sinu abi vajada. (vaatab ringi, kehitab
olgu, hoorub Iduga jms)

Naita, et Sa hoolid, katkesta oma pooleliolev tegevus ja p66rdu kilalise poole.

Kui kilaline pilgu Sinult parast pilkkontakti ara pdérab, siis ta toenaoliselt suhelda ei
Soovi.

Ole téhelepanelik ja hooliv!

Opi tundma kdiki vdimalusi, mida pakub Nordic Hotel Forum.
Hoia end igapaevaselt kursis eripakkumiste ja uuendustega.

Hotelli saabuvale kilalisele tutvusta Nordic Hotel Forumi koiki voimalusi.
Vastuvott

Tere, room Teid naha!

Teie tuba asub .... korrusel. Juhul kui teil soov laptop i kasutada, siis meie
majas on kodikjal tasuta wifi.

Lift asub vastuvotust paremal.

Hommikusodki pakutakse restoranis Nomel alates 7.00 kuni 10.00
(ndadalavahetusel kuni 11.00).

Relax keskus asub 8-ndal korrusel. Vajaliku informatsiooni meie hotelli
teenuste kohta leiate kasutades televiisorit oma toas.
Soovin Teile meeldivat siinviibimist pr. Smith.

Selgitamaks valja ootusi - kisi, dra oleta ega paku huupi.
Tallinn ja Eesti - kuhu soovite minna, millest olete huvitatud.
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Meil on voimalik aidata...
Restoran Noho

Tere paevast! Room teid naha!
Tere ohtust harra Smith! Suur heameel Teid ndha!

Sa hoolid kliendist ja soovid luua talle hea tuju.
Hea tuju loomiseks tuleb Sul teada tapsemalt kilalise vajadusi.

Mida paremini Sa kilalise ootusi ja soove tead, seda tapsemalt ja kindlamini saad Sa
pakkuda talle sobivaid lahendusi.

~Kas olete proovinud meie duntega taidetud poldvutti?”

“'"Meie Eesti suitsutatud touveise sisefilee on lihtsalt suureparane!”

“Kas ma voiksin radkida meie hautatud talle kaelafileest?”

“Meie piisiklientide lemmik on pastinaagi-kreemsupp”

“Kas ma voiksin soovitada eriti noutud Caesari salatit?”

“'Kas ma voin Teile soovitada veini toidu korvale?”

“Kuidas oleks tassi horgutava kohviga?”

“Kas Teil on veel soovi oma maitseelamuste tdaiendamiseks?”
“Kas soovite end iillatada desserdiga?”

“'Kas olete valmis vaikeseks ergutavaks parastiouna napsiks?”
Soovituslik miilik

. ,» Kas te olete proovinud kalaprae korvale meie majaveini?”

. , See on valge vein, mis sobib eriti hasti just selle prae juurde”.

1
2
3. ,,Selle veiniga toonitate just eriti kala horku maitset”.
4. ,, Soovite klaasi voi terve pudeli?”

5

., Suur tdnu. Te jaate kindlasti rahule”.

Kliendi vastuseid kuula aktiivselt, ole 100 % kohal.
Kui Sa ei saa aru, mida kulaline Utles, siis vabanda ja palu korrata.

Kui Sa pole kindel, et mdistsid Gigesti, siis tapsusta: ,Kas ma sain digesti aru, et
olete huvitatud ...”
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~Ma ei hooli kui palju Sa tead, enne kui ma tean kui palju Sa minust hoolid.”
autor Kulaline

Tunnusta klienti. Kinnita kliendile, et ta tegi dige otsuse.
Desserdi serveerimine komplimendina

A. "Lugupeetud hdrrased, mul on hea meel Teile serveerida Creme
Brulee  d. See on komplimendiks Teile meie maja poolt.”

B. "Mu daamid ja hdrrad - esitlen Teile Creme Bruleed, see on Teile
komplimendiks meie maja poolt.”

C. "Kallid kiilalised, pisike iillatus restoran Noho poolt teile - See on
Creme Brulee - maitsev suvine prantsuse stiilis magustoit”

D. “Kas olete kunagi proovinud Creme Brulee"d? Ei ole? Arge ehmatage,
see ei ole eksitus- meie maja teeb selle teile valja!”

E. "Kas olete kunagi maitsenud prantsuse iihte populaarsemat
magustoitu Creme Brulee'd ? ... See on teile kui toredatele
kiilalistele tujutostmiseks meie restorani poolt”

F. "Meil on vidga hea meel, et te meid kiilastasite, ja me teeme teile
omapoolse komplimendi Creme Brulee ndol. Kas olete seda varem

proovinud?”

Paku kohest abi, kui kilaline naib seda vajavat.

Sinu kohuseks on oma vdimete piires proovida lahendada koik teenindusega
seonduvad mured, enne kui nendest kasvavad probleemid.

Sinu kohuseks on alati leida vastus kilalise klsimusele vOi kolleeg, kes suudab
kdlalist aidata.

Kilalisele majas teed juhatades vdimalusel saada kiilalist.

MILLEST HOIDUDA

Kllalisega suheldes valdi familiaarsust.

Kllalisega suheldes valdi poliitilisi teemasid.

Kllalisega suheldes valdi arutelusid religiooniteemadel.

Ara keskendu tihele kilalisele nii kauaks, et unustad teised.
Kiilalisega dra vestle isiklikest v0i todalastest probleemidest.
Kulalise juuresolekul ara vestle teise té6tajaga.
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TELEFONISUHTLUS

Ole telefonile vastamiseks valmistunud - hoia kaeparast pliiats, paber ja vajalikud
telefoninumbrid.

Vasta telefonile 6 helina jooksul, kui Sa just ei ole kiilaliste teenindamisega seotud.
FlUsiliselt kohal olev kilaline on alati olulisem, kui telefonihelin.

06.00 kuni 11.00 Nordic Hotel Forum, Tere hommikust, Kaire Kask
kuuleb/raagib

11.00 kuni 17.00 Nordic Hotel Forum, Tere pdevast, Kaire Kask kuuleb/raagib
17.00 kuni 23.00 Nordic Hotel Forum, Tere ohtust, Kaire Kask kuuleb/raagib
23.00 kuni 06.00 Nordic Hotel Forum, Tere, Kaire Kask kuuleb/raagib

Naerata, raagi selgelt ja rahulikult.

Juhul, kui Sa ei saa kliendile kohe teavet anda, kilisi tema tel. number ja helista
tagasi.

Naide: "Ma uurin selle Teie jaoks valja ja helistan Teile esimesel voimalusel”.
Kui klient ei saa v0i ei soovi numbrit anda palu, et ta helistaks uuesti.

Jaga teavet oma kolleegide ja meeskonna juhiga, jagatud kogemus vdimaldab sellest
Oppida ka Sinu kolleegidel.

NUMBRITUPPA SISENEMINE

Kui oled teeninduslilesande taitmiseks saadetud numbrituppa, siis kaditu jargmiselt:
Enne hotelli numbrituppa sisenemist koputa kindlasti uksele ja oota kilalise vastust.
Peale kilalise vastamist Utle: “"Hotel Administration”/"”"Housekeeping”/”Room
service” vOi vastav osakond kus tootad ja jaa ootama kuni kilaline ise ukse
avab.

Kui ust ei avata, siis koputa uuesti ning kui ka siis ust ei avata, vOib votmega
siseneda ja viisakalt delda “Hotel Administration”/"”Housekeeping”/" ”Room
service” vOi vastav osakond kus tootad.

Kui kilaline on toas, siis tervita ja selgita sisenemise pohjus.

Peale numbritoas Ullesande taitmist, vabanda kllalise ees, et tema rahu hairisid

(sorry for disturbing you) ning soovi kena paeva voi head 66d vastavalt olukorrale
ja lahku.
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RAHULOLEMATU KULALINE
~Kiilalistel ei pruugi olla alati digus, kuid nad on alati meie KULALISED"”

Rahulolematu kilaline, keda on professionaalselt teenindatud, vOib saada meie
lojaalseks kliendiks ja olla heaks reklaamiks Nordic Hotel Forumi korgele
teenindustasemele.

Suhtu igasse kaebusesse tosiselt.
Pea meeles, et kiilaline vajab drakuulamist ja moistmist.

Ole 100% kohal ja siiras! Kilaline tunneb kohe ara, kas Sa ka tegelikult muret
tunned ja temast hoolid.

Kuula aktiivselt jalgides kliendi kehakeelt ja haaletooni.
Naide: ,Ma moistan, kui hdiritud te olete.” v0i ,,Ma moistan, millist pahameelt
te pidite tundma.”

Vajadusel teed markmeid, et juhtunu Uksikasju meeles pidada (loob usaldust)

Selgita valja probleemi olemus:

e kisi selgitavaid lisaklisimusi

e tee kindlaks faktid nagu kuupdev, kellaaeg, viga

o tee kokkuvote kuuldust deldes: ” Soovin kindel olla, et ma teist digesti aru
sain .... Te kdisite meil 15. juunil ja tellisite .... (jargneb kirjeldus kliendilt
kuuldud faktidest) Kas ma sain teist digesti aru?”

Ara vota kaebust isiklikult ega asu kaitsepositsioonile!
Hoia haal madal, kdnetempo aeglane.

Valdi kliendi katkestamist (valja arvatud juhul, kui ta teemast korvale kaldub)
Ndide: ,,Ma saan aru, mida te iitlete, aga kui me ladheme tagasi teema juurde,
siis ....

Raagi kulalisele, mida Sina saad teha, et teda aidata (mitte mida Sa ei saa teha).
Lahenda probleem:

e tana kdlalist, et ta vaevus oma kaebusest meile rddkima ja andis vGimaluse midagi
ette votta. Tanan, et juhtisite minu tahelepanu.

e suhtu mdistvalt kliendi tunnetesse —vabanda siiralt tekkinud olukorra péarast.

Naide: " Mul on toesti kahju, et Te niisugust pettumust pidite tundma”

e paku lahendus ja kontrolli, kas see klienti rahuldab
e vOta vastutus probleemi I10pliku lahenduse eest endale
e teavita isiklikult klienti, kui kokkulepitud tegevuskavas tuleb ette muudatusi

Raagi kindlasti vahejuhtumist kolleegidele ja oma meeskonna juhile.
Jagatud kogemus voimaldab sellest O0ppida ka Sinu kolleegidel.
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TANU JA HUVASTIJATT

Soe hivastijatt aitab kaasa pikaajaliste suhete loomisele

Tanan, et kiilastasite Nordic Hotel Forum i mr. Smith! Ootame Teid jalle!
Meil oli heameel Teid teenindada. Kaunist 6htut!

Kindlusta, et klient lahkuks positiivselt!

e personaalne nagemiseni - meenuta midagi, mida klient Sulle raakis

¢ vOimalusel kasuta kliendi nime

e hoolitse kiilalise pagasi eest — aita autosse, paku pagasiruumi voimalust kui ta
registreeris ennast valja, aga linnast lahkub alles hiljem vms

e jata hivasti ka kilalise lastega

¢ soovi turvalist koduteed

Kindlusta, et klient lahkuks positiivselt! Naerata talle soojalt hlivastijatuks!

Soovides head,

Nordic Hotel Forum

Juhtkonna liikmed

Juhatuse esimees / tegevjuht: Feliks Magus
Hotellijuht: Karin Poldma-Lill
Toitlustus- ja konverentsijuht: Ann-Marie Magus
Muugi- ja turundusdirektor: Kersti Vaino
Peakokk-tootmisjuht: Irena Dmitrieva
Pearaamatupidaja: Piret Kurmiste

Hooldus - ja tehnosisteemide koordinaator: Raul Niitsoo
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