УТВЕРЖДАЮ
Руководитель ____________________
_______________ / _______________
«____» ______________ 20___ г.

ДОЛЖНОСТНАЯ ИНСТРУКЦИЯ
администратора фитнес-клуба
1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Администратор относится к категории специалистов, принимается и освобождается от должности приказом руководителя клуба.
1.2. Подчиняется управляющему клубом; по вопросам обработки обращений — руководителю отдела продаж.
1.3. Работает по сменному графику согласно утверждённому расписанию.
1.4. В работе руководствуется настоящей инструкцией, правилами клуба и регламентом обслуживания.
2. ОБЯЗАННОСТИ
Входящие обращения
2.1. Отвечать на звонок до третьего гудка, называя клуб и своё имя.
2.2. Выяснять цель занятий и опыт до того, как названа стоимость абонемента.
2.3. Предлагать гостевой визит с конкретным днём и временем, а не «приходите посмотреть».
2.4. Передавать контакт менеджеру в тот же день, если запись не состоялась.
Встреча и зал
2.5. Встречать входящего, отрываясь от компьютера и телефона.
2.6. Провожать гостя первого визита до раздевалки и представлять дежурному тренеру.
2.7. Отвечать на вопросы о расписании, группах и занятости зала.
Абонементы и продления
2.8. Называть дату окончания абонемента при каждом визите в последний месяц действия.
2.9. Предлагать продление до истечения срока, а не после.
2.10. Фиксировать причину, если член клуба отказался продлевать.
Ресепшен и деньги
2.11. Оформлять договоры и кассовые операции, сдавать смену по установленной форме.
2.12. Вести учёт выдачи ключей, полотенец и инвентаря.
2.13. Проверять действительность абонемента при проходе.
Граница с отделом продаж
2.14. Администратор обязан довести входящее обращение до одного из двух результатов: записанный гостевой визит с датой и временем либо переданный менеджеру контакт с пометкой о времени звонка. Обращение, закончившееся сообщением стоимости, считается необработанным.
3. ПРАВА
3.1. Требовать исправной работы системы контроля доступа, актуального расписания и доступа к базе членов клуба.
3.2. Передавать разговор менеджеру или дежурному тренеру, когда вопрос выходит за рамки его компетенции.
3.3. Вносить предложения по изменению регламента обслуживания.
3.4. Не допускать в зал по истечении абонемента и в случаях, предусмотренных правилами клуба.
4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ
4.1. За необработанные обращения — то есть за звонки, закончившиеся только сообщением цены.
4.2. За сохранность денежных средств в кассе и товарно-материальных ценностей.
4.3. За разглашение персональных данных членов клуба, включая состояние здоровья, указанное при заполнении анкеты.

С инструкцией ознакомлен(а), один экземпляр получил(а):
_______________ / ______________________ / «____» ______________ 20___ г.
Образец подготовлен VoiceQA — voiceqa.ru. Проверить, выполняется ли инструкция в разговорах на ресепшене, можно бесплатно на своей записи.

