	項目
	内容

	役割
	１．ホテルの玄関やロビーでお客様を送迎する。

· お客様によい第一印象を与え、思いやりの心でもてなす。

２．お客様からの問合せや要望に対して正確且つ迅速に対応をする。

· 玄関ロビーなどのパブリックスペースで、お客様の案内や、お客様からの問合せや要望に対応する。ホテルの代表としてお客様に正確に且つ迅速に対応をする。

	仕事の内容
	1 ドア：玄関で来退館されたお客様の送迎を行う。お客様によい第一印象を与え、車の誘導や手荷物をお預かりする際の状況判断が求められる。
2 ベル：宿泊するお客様を客室まで案内する。案内の途中では必要に応じてお客様とコミュニケーションを取りながら要望があった際に柔軟に対応する。
3 クローク：お客様の荷物を預かる。お客様の荷物を確実に保管し、正確にお客様に戻す。

4 ベルキャプテン：ベル業務を管理・監督する。ベルがお客様の状況に即した応対をしているか、ロビーに不審な人物がいないかなどをチェックする。
5 アシスタントマネージャー：ロビーに常駐しながら、ベル、ドア、クロークの業務を管理し、適切な接客サービスの提供を図る。

	キャリア形成の例
	【概要】

ベル、ドア、インフォメーション、クロークなどの職務を経てレセプション、客室予約、ベルキャプテンといった職務に就くことが一般的。その後は他部門への異動またはマネージャーに昇格する。



	求められる経験・能力
	· 採用後ホテルに関する様々な教育・訓練を受けた後に本人の希望と適性に応じて配属がきまり、フロントに配属になる可能性がある。

· お客様からの問合せや要望に適切に対応するためのコミュニケーション能力が必要。

· お客様の状況に応じた接遇をすることが求められることから、お客様の気持ちを察する洞察力も必要。

· 最近では海外のお客様と接する場合も多く、英語等の語学力が必要。

	役に立つ資格
	· 実用英語技能検定（日本英語検定協会）

· TOEIC（国際ビジネスコミュニケーション協会）

· ホテル実務技能認定試験（サーティファイホテル実務能力認定委員会）
· ホテル職業能力認定試験（NPO:シニアマイスターネットワーク・観光産業研究センター資格認定委員会）

	労働省職業分類（小分類）との対応
	· 372　身の回り世話従事者

372-10　旅館・ホテル接客係

372-11　旅館・ホテル案内係

372-13　旅館・ホテルサービス係
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職種：宿泊　　職務：ロビーサービス
