贴身管家工作程序与标准说明书

	项    目
	标     准

	1.准备工作
	1.1查看预订，与相应销售经理了解客人情况。

1.2 尽量了解客人喜好，在客人到店前做好相应的准备工作（客人喜好的食品、酒水、鲜花等）。

1.3 在客人到店前4小时初次检查房间，确认房间设施均处于正常状态。

1.4 在客人到店1小时前确认鲜花、水果等物品均已放置房间中，并检查质量。 
1.5 将房卡准备好，并提前检查房卡是否可以正常使用，房卡随身携带。

1.6 客人到店前30分钟检查欢迎鲜花。

	2. 接机服务
	2.1 具体程序标准详见礼宾部接送机、站程序标准。

	3. 客人到店
	3.1 需礼宾部协助欢迎客人，具体内容详见礼宾部散客行李进店服务程序标准。

	4. 欢迎客人及办理入住
	4.1 请GRO协助，持欢迎鲜花在大堂迎宾。

4.2 使用客人姓名称呼客人，并进行自我介绍。

4.3 引领客人到房间办理入住手续。

4.4 请行政楼层员工协助准备欢迎饮品（如欢迎茶、咖啡等，视客人喜好而定）。
4.5 请客人提供证件及信用卡，贴身管家自行到行政楼层办理一切入住手续，办理完成后将证件、信用卡交还客人。

	5.协助客人拆装行李
	5.1 协助客人拆装行李，将衣物按照客人要求整理好，放入指定位置，以便客人使用。

	6.贴身管家提供的额外服务 
	6.1与客人确认每日行程安排，按照客人提供的行程安排，并建议客人的叫醒时间、用餐时间、地点。

6.2 提前与客人确认午、晚餐的用餐时间和地点，是否有特殊需求，第一时间联系相关部门做预订，并为其提供客人的喜好和需求。

6.3 早餐服务，详见行政楼层早餐服务程序标准。

6.4 如遇客人需要洗衣服务，详见管家部洗衣程序标准。

6.5 如遇客人需要在房间熨烫客衣时，贴身管家直接为客人提供此项服务。

6.6 按照每日行程安排通知管家部打扫房间的时间和开夜床的时间。

6.7 如遇客人需要提供会议服务时，详见行政楼层会议服务程序标准。

6.8 需要给客人送的物品通常安排在九点之后，除非有特殊需求。

6.9 如遇过敏情况，立刻更换客用品（如枕头、客用品）确保高度关注客人，解决客人需求。

6.10 擦鞋服务，详见管家部擦鞋程序标准。 

	7.包装行李
	7.1 按照客人要求为客人将行李整理好，通知礼宾部为客人提取行李。 

	8.办理离店手续
	8.1为客人办理离店手续，详见前台散客离店程序标准。

	9.送别
	9.1如遇客人需要送机服务时，将客人行李放好，与客人确认行李件数，将客人送至机场，协助客人办理登机手续。

9.2 与客人道别，并表示希望客人再次光临，目送客人入关后方可离开。

	10.整理客人喜好制作客史档案
	10.1 将客人的喜好和禁忌整理好，录入OPERA系统中的客史档案。


