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【课程特色】

本课程通过学与演、演与练相结合的现实情景模拟教学方式，使学员生动感受和领悟酒 店前厅服务的重要性，酒店前厅岗位特点及工作流程；了解客户需要怎样的服务，掌握并恰 当运用酒店前厅重要岗位服务礼仪，促进行为与态度的改变，提升服务品质。
【推荐参训对象】

酒店前厅各岗位服务人员

【课程目标】

◇	根据公司对前厅服务员的工作要求，系统学习，掌握前厅服务岗位基础要求、流程和服 务礼仪；
◇	通过培训，清晰宾客服务需求，成为具有良好职业道德、服务意识和行为规范的前厅优 秀服务员；
◇	提升服务意识与水平，提升服务品质。

【授课方式】

讲与演，演与练，练与评，声与形，图与影相结合，多种教学手段的运用，实现全程互动

【授课时间】

两天标准版（可根据企业需求调整）

【课程模块设置】 前言：酒店前厅又称为总服务台，是宾客最先抵达和最后离开的“首轮印象”和“末轮效 应”区，是饭店的“门脸”及与宾客沟通的“桥梁”。前厅的服务质量直接关乎酒店的服务

 (
3
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该成为前厅服务不渝的追求。


第一模块	顾客需要什么样的服务 一、什么是待客服务 从身边的案例说起。。。。。。 二、对前厅服务的理解 1、酒店销售什么   【小组讨论1-3】
2、酒店的宗旨是什么

3、前厅服务对酒店意味着什么

4、客户需求六要素：友好/重视/公平/选择/理解/信息 【视频案例分享】

三、前厅服务重点

1、前厅工作任务

2、关注客户

案例：里兹-卡尔顿酒店的启示 3、前厅服务基本理念
4、管理好前厅服务关键质量点


第二模块	前厅服务岗位及工作流程

一、前厅服务岗位 1、前厅服务岗位设置：迎宾岗位/接待岗位/行李岗位/预订岗位/咨询岗位/总机话务岗位/ 商务中心岗位/总台收银岗位
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二、前厅服务重点岗位工作流程    【现场抽样点评】

1、迎宾岗位：五步迎送 温暖贴心

2、接待岗位：10 个环节 环环相扣

3、行李岗位：散客团队 从容应对

4、预订岗位：八项注意 时刻牢记

5、咨询岗位：九九归一 宾客至上


第三模块	前厅服务规范礼仪 一、前厅服务基本礼仪 【现场演练点评】 1、前厅服务员仪容仪表规范：8 项规范要求
2、工作场合中的五种站姿：垂直站姿/前交手站姿/后交手站姿/单背手站姿/单前手站姿

3、工作场合中的走姿三要素：步	位/步	幅/步	速

4、工作场合中的四种手势：直臂式/横摆式/斜式/曲臂式

5、工作场合中规范用语：餐厅服务员最基本的要求

6、待客服务五忌十点通：通往优秀的阶梯 二、前厅服务重点岗位服务礼仪 1、前厅服务重点岗位：迎宾服务、前台接待、电话总机三足鼎立
2、迎宾服务礼仪要点：【图片、场景案例讨论】

（1）大门迎宾：6 招“赢”客

（2）进店服务：5 个细节体现专业

（3）离店服务：4 不忘
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（1）接待住宿：6 谨记

（2）离店结账：结账不结情 细微处留人 
4、话总机服务礼仪要点：
（1）问候/倾听/告别：亲切、认真、致谢是电话总机岗位服务箴言

（2）叫醒服务：4 步确保无误 
[bookmark: _GoBack]情景案例：接到查询宾客是否入住及房号，怎么处理
