行政楼层接待服务工作程序与标准说明书

	程    序
	标     准

	1. 迎候
	1.1 在电梯口迎接客人，站姿标准、面带微笑、热情礼貌地问候客人。“早上好！/下午好！/晚上好！xx先生/女士，欢迎光临，很高兴为您服务!”
1.2 用规范手势引领客人，同时征询客人办理入住手续地点。（接待台、酒廊等）。

1.3 请客人选择欢迎饮品。“我们为您准备了xx和xx，您需要哪种？”

	2. 确认预订
	2.1 有预订客人：与客人确认房型、房价、早餐等相关信息。“您是通过xx公司预订，预订的是xx房型，房价为xxx，含x份早餐。我们已经为您准备好了房间。”

2.2 无预订客人：参照前台入住程序办理。

	3. 核对证件
	3.1 双手接过客人证件，面带微笑，保持目光接触。“xx先生/女士，我可以用一下您的证件吗？” 

3.2 核对证件真伪、有效期，确保人证相符。

3.3扫描或复印有效证件，准确、清晰填写登记单，确保不漏项。

	4. 收押金
	4.1询问客人付款方式，“xx先生/女士，您是刷卡还是付现金？”

4.2 提示客人妥善保管押金单。

	5. 签字确认
	5.1将准备好的登记单、押金凭证，双手递给客人，笔尖朝向自己，请客人签字。“xx先生/女士，请您签字。” 

	6. 介绍
	6.1 双手将房卡递交客人并介绍住店信息（早餐时间、行政楼层优惠政策，酒店促销信息等）。

6.2询问客人是否有贵重物品寄存。“xx先生/女士，前台和房间内都为您提供保险箱，如果您有贵重物品可以存放在里面。”

	7. 引领至房间
	7.1引领客人进入房间后，介绍房间，参照引领、介绍房间程序。

7.2祝客人入住愉快。“xx先生/女士，您的行李马上送到您的房间，您有什么需求随时与我们联系，祝您入住愉快。”

	8. 通知相关部门

	8.1 通知管家部具体房间入住信息及客人特殊要求。
8.2 根据客人需求及时通知相关部门（客人喜好等）。

	9. 录入客人信息
	9.1 将客人信息准确输入系统中。

	10． 户籍管理
	10.1将客人信息准确输入公安局系统中并上传。

	11.  存档 
	11.1将登记卡、房间预订单等入住材料整理存档。


