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编辑推荐

前厅服务与管理是酒店管理专业教学的重要组成部分。本教程从实践教学需要出发，紧
密结合酒店前厅工作实际，充分运用酒店服务与管理的新理念、新思想和新方法，完整
地再现了酒店前厅部各岗位对客服务的流程与操作规范，调理清晰，步骤明确，能为酒
店管理专业学生从入职到对客服务，再到基础管理技能提升提供全面的指导和帮助。 

内容简介

“前厅服务与管理”是酒店管理专业教学的重要组成部分。《前厅服务与管理》分为职
准备、对客服务、基层管理三个层次，共十三个项目，按照酒店前厅部从业人员从入职
到基础管理的职业发展路径，将学生应掌握的知识和技能分解到各个项目中，并根据岗
位工作要求设置了实训任务，详细介绍了岗位服务操作要求和标准，让学生在反复训练
和模拟中熟练掌握专业知识、技能和技巧，提高实践动手能力和管理能力。
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前 言

前厅服务与管理是酒店管理专业教学的重要组成部分。本教程从实践教学需要出发，紧
密结合酒店前厅工作实际，充分运用酒店服务与管理的新理念、新思想和新方法，完整
地再现了酒店前厅部各岗位对客服务的流程与操作规范，调理清晰，步骤明确，能为酒
店管理专业学生从入职到对客服务，再到基础管理技能提升提供全面的指导和帮助。

在线试读部分章节

入住接待服务，是前厅部门童、行李员、接待员、收银员等工作人员协调对客服务的全
过程。本项目中的入住接待服务仅指总台接待员的入住接待服务。入住接待工作的效果
将直接影响前厅部的客房销售及客人的满意度。客人抵店时，可能经过长时间的旅行，
希望接待员能够提供热情周到、高效率的服务。因此，接待处的主要工作就是根据客人
的不同要求，合理地分配房间，有条不紊地为客人办理入住登记手续，尽量缩短办理入
住登记的时间，力争使每一位客人满意，使客人对酒店产生良好的第一印象。 

一、办理入住登记手续的必要性 

客人在入住酒店时，必须要办理入住登记手续。《中国旅游饭店行业规范》第七条中明
确指出：“酒店在办理客人入住手续时，应当按照国家的有关规定，要求客人出示有效
证件，并如实登记。” 

（一）办理入住登记手续是遵守公安部门相关规定的需要 
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我国有关法律明确规定，在我国的外国人及国内流动人口在酒店、宾馆、招待所临时住
宿，应当出示有效护照或身份证，填写临时住宿登记表。酒店管理人员对住宿宾客不安
规定登记属于违反户口管理规定的行为，将受到处罚。酒店办理入住登记，对于行使国
家主权，捍卫国家法律，维护社会秩序都具有重要的意义。因此，办理入住登记是遵守
国家法律中的有关户口管理的规定，也是酒店应尽的义务。 

（二）办理入住登记手续是宾客与酒店建立正式合法协议关系最根本的一步 

通过入住登记，宾客入住客房的基本事项都能得到确认，这标志着酒店与宾客之间确立
了正式的合法经济关系。一方面，酒店不接纳宾客是违反常规的；另一方面，顾客在办
理了入住登记手续以后，必须建立账单，愿意并有能力支付食宿费用，否则就是违法行
为。因此，只有完成入住登记手续，酒店与宾客之间的责任与义务、权利与利益才能明
确。由此可见，入住登记是前厅部对客服务全过程中的一个关键环节。 

（三）办理入住登记手续是酒店对客服务的需要 

通过办理入住登记手续，酒店可获得住店客人的姓名、职业、国籍、住宿天数、返程日
期、付款方式、房型和房价等必要的个人基本信息；同时工作人员可以在办理入住登记
过程中，通过以上信息有针对性地让宾客了解酒店所提供的各种设施和服务项目，从而
为酒店带来更高的经济效益和社会效益。 
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