


金钥匙服务第一节

宾客接待服务第二节

行李服务第三节



用心极致的服务

　2010年3月的一天晚上，某酒店白天繁忙的大堂此时显得
格外的安静。一辆的士停在了酒店大堂门外，走下车的是
一个年纪大约70来岁的老太太，礼宾员热情地将客人引到
了前台。

  在办理手续时，前台接待员黄某听到客人并不擅长普通话
，且有着浓重的闽南口音。于是，便尝试与客人用闽南话
交谈。听到熟悉的闽南话，老太太明显感到惊喜，说是听
到熟悉的乡音感觉亲切很多。在接待客人时黄复兴耐心且
细致，在与客人交流时得知，她来厦门已经不是第一次了
，对厦门的酒店服务并不是十分满意。本来今天已是入住
其他酒店，但因对服务不满意，故深夜临时决定换地方住



，之所以选择该酒店，是冲着优质化服务的企业品牌来的
。黄某对客人的信任表示了感谢，细心地为这位老太太
一一介绍了我们客房的房型，根据老太太的要求向客人
推荐了适合的客房，老太太十分满意并办理了入住手续
。在办理手续过程中，黄某发现老太太有眼疾，在客人
入住后特地交代客房服务人员，要给予特别的关注，适
时地提供帮助。

当这位老太太正要办理离店手续时，碰巧还是黄某当班。
他主动地问候、接待客人，带着灿烂的笑容询问客人：
“老奶奶，入住的这几天还习惯吗？”“对我们酒店的
服务还满意吗？”……耐心地为客人办理离店手续，在
与客人核对账单时，考虑到账单字体较小，且客人患有
眼疾，故主动地一一复述消费内容与客人确认，快速地
为客人办理完手续。只是一系列简单的工作程序，只是
几句贴心的问候，



案例简评

虽然说仅仅最平凡的、最简单的
接待，但因为我们能细心对待
每一位客人，在执行操作程序
的同时，照顾客人的需求，考
虑客人的感受，所以，我们的
每一个接待都是与众不同的。

却深深地打动了老奶
奶的心，这位老太太
说：她曾入住过多家
四星级酒店，虽说这
家酒店并不是设备最
豪华的或房价最低廉
的，但却是她最满意
的，因为工作人员亲
切、贴心，不同于以
往遇到的那种冷漠、
制度式的服务，让她
感觉很舒适。



一、金钥匙简介

二、金钥匙酒店服务内容

三、金钥匙服务标准

四、中国饭店金钥匙组织会员的能力以及
业务要求

五、“金钥匙”的素质要求



金钥匙是一种专业化的饭店服务，又是一
个国际化的民间专业服务组织，此外还是
对具有国际金钥匙组织会员资格的饭店礼
宾部（有的饭店称为委托代办组）职员的
特殊称谓。



        



第一，服务体体现“可靠度”——严格按承诺提供
规范服务。

第二，服务体现“可信度”——对知识、礼仪把握
适度，在沟通中显示出信任与自信。

第三，服务体现“灵敏度”——乐于帮助客人，并
能竭尽全力，提供快捷服务。

第四，有形服务体现“完美度”——仪容仪表、设
施、设备、环境维护等状况良好。

第五，无形服务体现“充实度”——无微不至，有
针对地对待客人个性。





（一）思想素质

（二）能力要求

（三）业务知识技能



一、 店外迎送服务

二、店内迎送服务



店外迎送服务，主要由饭店代表提供。饭
店在其所在城市的机场、车站、码头设
点，派出代表，接送抵离店的客人，同
时，争取未预订客人入住本饭店。这是
饭店订立的一种服务规范，既是配套服
务，也是饭店根据自己的市场定位所做
的一项促销工作。



（一）门卫的迎送服务

（二）门童的迎送服务

（三）行李员的迎送服务



送客服务

    任务分析：送客服务是饭店对客服务的最后环节，这一环
节将最终决定客人对饭店综合服务的满意度。

   任务实施：

    1.实训前

准备好实训所需物品，将学员分成几组。

2.实训开始

（1）客人离店前的准备。准备掌握航班、车次及客人情况
，安排好交通工具。



（2）客人离店服务。引领客人到总台办理退房手
续，协助行李员将行李放车上。

    送客人到机场，协助客人办理登记手续，将客
人送至机场隔离区后再离开。如到火车站送客
人，将客人送上车，待车开动后再离开。

3.实训结束。



一、客人入住的行李服务的基本要求

二、客人离店的行李服务

三、换房行李服务

四、行李寄存与领取



1.散客服务流程

2.团队服务流程 



  (一)散客

（二）团队



（一）接到换房通知

（二）换房完毕



（一）行李寄存程序

（二）行李领取程序



客人的离店

任务分析：客人离店，门童应主动上前引导车停在大堂前适当
位置，并立于车门旁协助客人上车，协助行李员装行李。

任务实施：

1.实训前:准备好教学所需物品，要求学员着班服，整理好仪
容、仪表，准备开始实训

2.实训开始

（1）童保持好的站姿与仪态。（2）指引旅游车停在适当的位
置。

（3）用微笑与敬语，真诚地问候客人，回答客人的问讯，协
助客人等车。

（4）协助行李员按操作规范装行李，指引旅游车离店。

3.实训结束。



一、简答题

1.说一说什么是金钥匙服务，它的作用是什么？

2.接待宾客有哪些要点？

3.行李服务的要求是什么？

二、案例分析题

用心服务，转怒为喜

一天中午，酒店出现房满，4005房客人前脚刚退房，前台立
马又安排新的客人入住。这位客人岁数较大，喜欢安静而
不愿在大堂继续等候，在得知房间正在打扫的情况下就径
直上了楼层。当他来到房间时，让他意想不到的是房间仍
处于一片狼藉的状态，也没看到客房服务员，客人不禁怒



火中烧，满腹怨言地向前台投诉。两分钟过后，楼层服务员
小蔡急忙赶过来，接二连三地向客人致歉，并向客人解释
刚才她在打扫房间时，隔壁房间客人的电话出现故障，呼
唤她过去查看，所以耽搁了一下，希望求得谅解。小蔡随
即帮客人泡了一杯茶，安顿客人

在沙发上观看电视节目，并郑重地向客人承诺过会儿就有其
他同事来帮忙，二十分钟内就能整理好一切，这时，客人
的怒气顿消，反而安慰小蔡不用着急，开始心平气和地跟
小蔡攀谈开来。在交流过程中，小蔡得知客人姓李，第一
次到该地旅游，出行在外晚上还有吃安眠药的习惯，细心
的小蔡把这些细节都记在心里，在整理好房间后仔细地为
客人介绍了房间设备的使用方法，嘱咐客人注意夜晚的温
差，有需要尽管与房务中心联系，并拿出房间配备的地图
册，认真地向客人推荐出游首选的景点与路线，在与客人
道别时留意到茶几上新放着一枚纽扣，又主动提出为客人



穿针引线……让老先生备感亲切，连连称谢。终于把门合上
，小蔡笑容满面地松了一口气，接着又通知客房服务中心
，在客人离开房间后再为客人提供一个热水瓶，方便客人
服药，并在浴室特别做了一些相应的防滑措施。

第二天早上，小蔡在巡察楼层时正好碰见该客人外出，一见
如故地迎上去打招呼：“李先生，早上好，昨晚睡得可安
稳？”客人会意地一笑：“您的热水壶都没用上呢，但我
还得诚心诚意地感谢您，住了这么多酒店还是第一次有回
家的感觉，我以后会常来享受你们的服务，还会向朋友推
荐你们的酒店。”在李先生离店时，不仅为小蔡写了一张
表扬信，还再三嘱咐前厅经理给予她应有的表扬。

思考并回答：

1.小蔡的用心服务，都体现在哪些方面？

2.如果你遇到这种情况，会怎么做？


