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前言

　　锦江（北方）管理有限公司，是锦江国际集团在北方地区的一家地区性饭店管理公司，已有15年
的发展历程。
在这15年里，我们在管理方面始终高度关注饭店的待客服务品质，高度关注热情待客、温馨服务的文
化氛围，坚持培养和打造一支为客人提供优质服务的员工队伍。
实践证明，员工优质服务的基石，一是先进的服务理念，二是科学、严谨、标准化的操作程序。
　　本套书籍汇集了锦江（北方）管理有限公司通过多年服务实践形成的饭店三大核心产品（前厅、
客房、餐饮）的运作程序和标准，其突出特点是简洁、实用、便于检索和操作。
　　这套运作程序和标准，体现了高星级饭店服务的特点，融入了国际先进饭店管理的经验，提炼了
锦江多年的较为成熟的管理经验和操作标准。
　　从目前中国大陆地区饭店业的发展态势看，饭店管理质量的提升，必须经过一个国际化、标准化
、程序化的进程。
我们的做法是：员工在日常技能培训中，依照每一个岗位的标准操作程序反复练习，并对其反复考核
，使工作标准成为员工的行为习惯。
在各种服务质量管理和检查中，必须依照标准操作程序进行检查衡量，促使员工将操作程序牢记在心
，熟练运用。
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内容概要

本书按照前厅运作管理的6个主要业务口进行了归纳编写。
分为大堂经理操作标准程序（含客户关系接待操作标准程序）、前台接待操作标准程序、客房预订操
作标准程序、行李礼宾部操作标准程序、总机话务操作标准程序及商务中心操作标准程序。
本书既可作为员工标准操作培训用书，也可作为管理人员质量检查的参考用书。
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编辑推荐

　　《饭店前厅标准操作程序即查即用手册》源于锦江多年管理实践，程序讲解表格化，叙述简洁，
操作规范，索引明晰，查找方便。
《饭店前厅标准操作程序即查即用手册》既可作为员工标准操作培训用书，也可作为管理人员质量检
查的参考用书。
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