大堂副理培训（工作职责及部分程序2008.01.11）
一、大家发言，这段时间以来，他们认为大堂副理的主要工作有哪些？其工作职责是什么？
二、明确大堂副理的工作职责及内容，使每位人员清楚掌握。
附：大堂副理的工作职责
三、具体的工作程序：部分讲解（附表）
1、生日客人的慰问：

A、住店客人生日慰问的操作程序；
B、电话问候不住店生日客人服务的操作程序。
重点：语言；细节关注。

模拟1：车水苗先生（三和医药化工）今天生日，拜访中得知客人今天将入住我们酒店。
2、处理客人投诉：
A、操作程序；
重点：致歉；

让客人陈述事件，同时注意倾听的表情、语言及记录，让客人感受到重视；

注意处理的场地是否合理；

根据情况作出分析判断，遵循原则；

补救措施及事件归档。
B、客人损坏客房用品赔偿处理的操作程序；
模拟2：921客人请速打扫，房间地毯上有很多个烟洞，客人不在房间。
C、处理宾客拒付小酒吧费用的操作程序
模拟3：1503房退房，查房下报消费苹果汁1，客人表示没有人使用。

D、处理宾客推迟离店的操作程序；

模拟4：1211客人致电大副，推迟退房至15：00
E、处理电梯卡人的操作程序；
重点：及时、迅速通知相关岗点；真诚、周到安抚客人及伤事处理。
模拟5：18F客人早8：00坐电梯下2F维也纳厅用早餐，当下到16F时，电梯卡在那里，客人十分害怕，试着用电梯里的呼救系统，但无应答，幸好客人自带手机打电话到大堂呼救。
四、总结，对不明确问题进行归纳、统一。

生日客人慰问的操作程序

	工作项目
	工作标准
	工作内容

	获得信息
	准确
	——早班大堂副理在清晨查阅电脑报表中住店/预计住店客人生日一栏中获取最新的宾客生日信息。

	慰问工作
	有效、关切
	——获取信息后，查询住客资料，明确退房日期，如当天退房则不安排慰问活动。如仍在住店期，则写好《备忘》一式二联，房内用膳、西饼屋、留底各一份，向客人赠送蛋糕、水果或鲜花，在《备忘》上注明客人姓名、房号、需赠送物品名称（分量），并附上.酒店自制生日卡一张（一般安排晚上18：00左右进行此项工作，以避免客人提前退房）。

	记录
	详细完整。
	——记录在当班的工作日记中。


电话问候不住店生日客人服务的操作程序

	工作项目
	工作标准
	工作内容

	准备工作
	准确
	查询历史生日客人名单及相关资料，如联系方式等。

	拔打电话
	有效、关切
	称呼客人的姓名，报明自己的身份并向客人致辞生日祝福。
征询客人对酒店设施、服务的意见和建议，了解有无特殊性要求等。

	答复客人
	有效、关切
	及时将所能解决的客人意见、建议或特殊要求予以落实，并回复客人；

对暂时不能接受或解决的问题，要做解释工作，表示我们将重视他的意见；

感谢客人的合作，并欢迎客人下次来上虞时继续光临本酒店。

	呈送记录
	详细完整
	将客人意见和建议按要求详细记录，呈送部门经理。

	呈送总结
	详细完整
	根据每日记录内容，每月进行总结，记入宾客意见，呈送房务部经理、质检部经理。


大堂副理处理客人投诉的操作程序

	工作项目
	工作标准
	工作内容

	受理客人投诉的信息


	诚恳耐心地听取宾客投诉。
	——当值大堂副理在受理任何渠道传来的投诉信息时，应初步了解基本情况，并在第一时间赶赴现场或设法与投诉客人取得联系。

——赶到现场后应主动礼貌地与投诉的客人问候，对让客人久等表示抱歉，同时介绍自己的身份与姓名，并用客人的姓氏尊称客人。

	了解情况，尽力安慰客人。


	诚恳耐心地听取宾客投诉。
	——如有酒店员工在现场应先请员工将客人投诉原委陈述，并取得客人的确认。

——礼貌地请求客人将投诉的原因陈述。（发生的时间、地点、经过、涉及人员并当宾客面做详细的记录）

——听取客人的投诉时应以标准站姿站立，在客人对面距离客人约0.5M，安静认真的听取客人的陈述，并保持目光的接触与沟通，如有必要边记录下客人投诉的要点。同时，要对宾客的遭遇表示同情，并不失时机地表示一些歉意之词，让宾客感到酒店是同情他，理解他，是有诚意听她投诉的。并且要保持头脑冷静，弄清事情原委后，迅速做出正确判断。当宾客面与有关部门联系，对宾客所投诉的事情进行处理，或随宾客到出事地点处理问题。对一时不能解决的问题，向宾客解释清楚，并把将要采取的措施告诉客人。

——如投诉现场较乱，或客人情绪较激动，可能会对周围其它客人造成影响或破坏酒店营业秩序时，应礼貌而委婉地请客人至大堂副理台或将客人带离现场，另外选择场所倾听客人陈述，并尽力安慰客人，使客人情绪趋于平静。

	处理投诉及应遵循的原则


	冷静、耐心地处理问题。
	——如能明确判断客人属于“无理投诉”应向管人耐心解释，说明酒店的政策与程序及行业的惯例，并对未能事先向客人说明清楚表示歉意取得客人的谅解。

——应对客人投诉的情况立即进行调查，如确认引起客人的投诉的原因系酒店的设备出品、服务、管理缺陷引起的，大堂副理应根据酒店处理投诉的政策，在自己的权限范围内迅速找出补救的解决方案，坦率地承认我们的问题，真诚地代表酒店客人道歉，委婉耐心地与客人协商，争取取得客人的谅解。

	当客人不能接受大堂副理提出的解决方案，要引领部门经理赶赴现场。
	冷静、耐心地处理问题。
	——如客人对大堂副理所提出的方案不能接受，或客人提出的解决方案超越权限或解决不了的问题，要及时与上级领导联系，取得指令，不要无把握、无根据地向宾客做出任何保证，以免妨碍投诉的妥善处理。应将宾客投诉意见及时通知有关部门，协同解决问题。

——引领部门经理至现场，将部门经理介绍给客人，并于一旁协助部门经理处理直至问题解决。

	检查处理的方案的执行
	冷静、耐心地处理问题。
	——确认好客人认同的解决方案后，大堂副理应亲自检查督促解决方案的落实，执行。

——在问题解决的第一时间便要告知客人，询问客人是否满意。

	后续工作，向客人表示感谢，详细分析和记录事件经过并整理材料上报房务部经理。


	冷静、耐心地处理问题。
	——再次向客人表示歉意，对客人的投诉表示欢迎，对客人的谅解表示感谢。

——详细而客观地记录下事件的经过及处理方案与结果，作出案例分析。

——在管理上采取改进措施，预防类似投诉的再次发生。

——大堂副理定期对客人的投诉进行统计和分析，汇总后交房务部经理

——大堂副理每周对宾客的投诉处理进行回顾与总结。

——代表酒店总经理采取补救措施，使宾客感到酒店的诚意，变不满意为满意。补救措施有：送鲜花、水果、礼品、致歉信，房价、餐饮费打折扣等。

	处理的注意事项：
	冷静、耐心地处理问题。
	——尽快做出反应，让客人感觉到其投诉已引起了酒店的充分重视。

——在处理投诉的过程中应注意有礼节。

——争取做到兼听则明，不偏不倚。

——认真听取客人的投诉，找出问题的症结及处理突破口，切忌打断客人。

——激动的情绪对事情的解决决无任何帮助。

——对客人总是以礼为先，以理服人。

——勇于承担责任，显示酒店的诚意，“知错便改近乎勇”。

	记录
	完整、如实。
	——将宾客的意见通知有关部门输入档案，以便下次进店时，提供针对性的服务，避免宾客再次投诉。

——将宾客意见及处理经过详细记入工作日志或巡查日志，供总经理查阅，并监督补救措施的实施。


客人损坏客房用品赔偿处理的操作程序

	工作项目
	工作标准
	工作内容

	住店期间发生客房赔偿
	准确、及时。
	——当值大堂副理收到客房部报告发现房间物品损坏或遗失时，应先查看该房客人房帐上是否有足够余额，并致电客人房间，说明情况，征得客人同意后让客房部人员带上《物品赔偿单》一起上客房与客人确认赔偿；

	见到客人后与客人确认事项


	快捷、准确。
	——自我介绍、递送名片、说明来意；

——根据酒店相关政策与价格标准，向客人说明赔偿的价格；

——获得客人认可，填写《物品赔偿单》，请客人签字确认；

——如属设施损坏，则询问客人是否需要换房并跟进。

——通知客房部将新物品配入，将《物品赔偿单》交前台收银入帐。

	客人未在房间的处理原则
	准确、及时。
	——客人不在房间，则保留现场，同时关注客人回房时间，待客人回来后处理。期间，当值大堂副理应在交班本上详细做好记载，并随时关注跟进此事；

	如客人对损坏物品持有异议，大堂副理应
	婉转、耐心，必要时坚持原则。
	——以事实为基础，坚持原则；

——礼貌耐心解释；

——妥善处理，确保酒店利益，在客人与酒店的利寻找平衡点；

——如有需要，可报告部门经理，获许后进行签免处理。

	客人退房时有争议的客房赔偿
	婉转、耐心，必要时坚持原则。
	——当值大堂副理速赶到前台收银，向前台收银详细了解情况；

——向客人自我介绍，递送名片，耐心听取客人所持异议；

——向客人解释酒店客房配置和物品保养的细则，并婉转暗示是否可能为客人的朋友或住店客人所为，并请查证；

——如客人愿意可随客人一同上房确认查看赔偿项目；

——与客人在赔偿项目上，按酒店赔偿标准达成一致：

与客人了解确认，达成共识，开具杂项收入单请客人签字；

请前台收银入帐处理；待殊情况在职权范围内签免处理。

——送客人离店对耽误客人的时间，表示歉意。

	记录
	详细完整。
	——将处理经过记入工作日记中。


处理宾客拒付小酒吧费用的操作程序

	工作项目
	工作标准
	工作内容

	听取陈述
	认真、谦虚、诚恳。
	——接到收银员的呼叫或通知，立即到收银台听取宾客的陈述，

然后做进一步的了解和处理。

	查找原因
	迅速、避免责询，使宾客感到气氛轻松。
	——立即与房务中心联系，通知宾客的房号，拒付酒的数目、品

种，要求房务中心立即查明原因。

	进一步向宾客了解
	礼貌、耐心。
	——在等房务中心结果时，可向宾客进一步了解：了解房间住几

个人，如住两个人，另一个人有没有用过客房小酒。

——了解宾客（尤其是商务宾客）房内有没有来过其他朋友，如

有，他们是否动过房内小酒等等。

	按实际情况处理
	果断、缩短前台停留时间，如不是酒店责任，语言要严谨。
	——接到房务中心调查结果后的几种情况：

——如是酒店工作上的失误，如账单开错房号，或属上批宾客的

消费等等，应立即向宾客表示诚恳的歉意，说明原因，争取

宾客谅解。

——如客房中心报告宾客确实动过小酒吧，而宾客坚持否认，酌

情做灵活处理，原则上小酒吧账目不超过值班经理签字免费

权限范围内，可当宾客面签字做坏账，同时向宾客讲清有关

道理，酒店是相信宾客的，如超出权限范围，立即请示总经

理。

——如宾客开始就提出必须马上离店赶火车、飞机等，没有时间

等待调查，且小酒吧账目不大，则可签字让宾客离店，待调

查有结果时做坏账，或记入宾客档案，待宾客下一次来店时

再做处理。

	记录统计
	完整、详细。
	——将处理经过记入工作日志或巡查日志，并将宾客拒付小酒的

帐目记在登记本上，以便统计上报。


处理宾客推迟离店的操作程序
	工作项目
	工作标准
	工作内容

	了解原因
	准确。
	——接到宾客提出的推迟离店的要求时，首先问清房号及房间数和推迟离店的原因。

	与宾客联系处理
	妥善。
	——查明原因要求保留的房间是否紧接着有预订的宾客要进店。如有，将情况向宾客说明，并建议宾客将行李存放在行李房，在酒店公共区域或营业场所休息。如没有，可考虑同意宾客的要求，时间不超过2小时，在旺季一般只同意保留其中一间，由宾客决定保留哪一间。如果宾客提出保留时间超出半天，要向宾客做适当的解释，并让宾客加付半天房费（特殊身份的宾客、重要宾客除外）。

	通知有关部门
	及时
	——将宾客商定保留的房号、推迟离店的时间，通知总台，在电脑中做说明。

	核查
	及时
	——在宾客应该离店的时候，应去总台查看宾客是否已还磁卡，如还没有，应采取有效措施。

	记录
	详实。
	——将处理过程详细记入工作日志或巡查日志备查。


处理电梯卡人的操作程序

	工作项目
	工作标准
	工作内容

	联系救人
	及时、迅速。
	——接到电梯卡人的报告后，赶往现场，并与工程部联系，派人排除故障，把宾客接出电梯。

	安抚客人，处理伤情
	真诚、周到
	——代表酒店向宾客表示歉意，如果宾客受伤，应立即与医生联系，为其诊断治疗，在紧急情况下，叫救护车送宾客去医院，并代表总经理前往医院进行慰问。对伤愈的宾客，按酒店的有关规定，进行善后理赔工作。

	记录
	完整详细。
	——将处理过程详细记录在酒店大堂副理值班工作日志备查。


接待零星重点宾客的操作程序

接待重要团队宾客的操作程序

处理宾客来电问讯酒店遗留物品的操作程序

处理火情的操作程序

处理由于酒店不能自控的各种原因造成的停电、停水、停煤气的操作程序

处理宾客拒付电话费的操作程序

关于陪同宾客参观的接待程序

关于客人损坏酒店财物索赔的操作程序

迎接外宾团队/会议服务的操作程序

处理客人紧急疾病服务的操作程序

接待重要宾客（VIP）服务的操作程序

