
 前厅服务与管理



单元一    建立良好的宾客关系

单元二    客人投诉处理

主题八  前厅宾客关系



 学习目标

了解宾客关系主任的主要工作；

 

掌握与客人沟通的技巧；

了解处理投诉的流程；

 

掌握投诉的类型和投诉处理的原则。
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 学习重点

了解宾客关系主任的主要工作；

 

了解处理投诉的流程。
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一、处理宾客关系的主要工作

单元一    建立良好的宾客关系



（一） VIP客人的接待工作

1抵达前的准
备工作

2抵达时的接
待工作

 3抵店后的完善工
作

一、处理宾客关系的主要工作



(1) 掌握VIP客人的姓名、职
务、习惯和抵店时间。
(2) 在客人抵店前检查VIP客
人钥匙信封的准备情况。
(3) 检查VIP房的准备工作，
确保VIP房处于最佳状况。

1、抵达前的准备工作

(4) 在VIP客人到达前一小时，
检查鲜花、水果和欢迎信的派
送情况，督导接待人员（前厅、
客房等）提前半小时到位，提
醒总经理或大堂副理提前10分
钟到位，确保一切准备工作就
绪

（一） VIP客人的接待工作



(1) VIP客人进入大堂时，应
使用准确的客人职务或客人姓
名称呼和迎接客人。
(2) 引领VIP客人进入预订的
客房，查看客人的有效证件，
并请客人在登记单上签字，确
保登记单打印内容准确无误。

2、抵达时的接待工作

(3) 向VIP客人介绍客房特色以
及饭店内的设施设备。
(4) 征求VIP客人意见，随时提
供特殊的服务。

（一） VIP客人的接待工作



(1) 接待完VIP客人后，应及
时将登记表交给前厅，并准确
无误地输入计算机。

(2) 做好VIP客人的接待记录，
必要时及时向驻店经理报告
VIP客人的抵店和接待情况。

3、抵店后的完善工作

(3) 协助预订处建立VIP客人档
案，准确记录VIP客人的姓名、
职务、抵店时间、离店时间、
住店次数、有无特殊要求等信
息，作为日后预订和服务的参
考资料。

（一） VIP客人的接待工作



（二）为客人过生日的流程
（
一
）

 做
好
准
备 （二）祝贺客人

1申报签字。
2 将经签字的申报表，一份送回前厅
保留，另一份由前厅送交餐饮部（饼
房）准备生日蛋糕。
3通知柜台服务员，以备随时祝贺客
人生日快乐（或输入计算机，各营业点
值台服务员均能查看到）。
4 从办公室领取生日贺卡，请总经理
签字，准备送客人房间。

1与客人取得联系，在合适
的时间持生日贺卡上楼，由
送餐服务员递上蛋糕，同时
祝贺客人生日快乐。
2 借此机会与客人做短暂交
谈，征求意见。
3将上述工作详细记录在记
录本上。



三方面
（二）为客人过生日的流程



客人喜好卡

（二）为客人过生日的流程（二）为客人过生日的流程



经典案例

从交谈到贺礼



        引导案例       

     夏日，南京某饭店大堂，两位外国客人向大堂副理值班台

走来。大堂副理小倪立即起身，面带微笑地以敬语问候。让座

后两位客人忧虑地说起了心中的苦闷：“我们从英国来，在这

里负责一项工程，大约要3个月，可是离开了翻译我们就寸步

难行，有什么方法能让我们尽快消除这种陌生感？”小倪微笑

地用英语答道：“感谢两位先生光临指导我店，使大厅蓬荜生

辉，这座历史悠久的都市同样欢迎两位先生的光临，你们身上

的绅士风度也一定会博得市民的赞赏。”



        引导案例       

  熟练的英语表达了亲切的情谊，一下子拉近了彼此间的距离，

气氛变得活跃起来。于是外宾更多地询问了当地的生活环境、

城市景观和风土人情。从长江大桥到六朝古迹，从秦淮风情到

地方风味，小倪无不一一细说。其中的马斯先生还兴致勃勃地

谈到：“早就听说中国的生肖十分有趣，我是1978年5月12日

出生的，30岁生日时，我第一次来到中国就遇到了四川汶川地

震，大难不死，一定是命中属相助佑。”
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