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内容概要

本书从前厅预订服务员岗位实际出发，系统介绍了预订服务员的岗位职责、预订服务作业程序和具体
作业内容及日常英语等内容。
    本书主要适用于酒店前厅预订作业人员、酒店服务人员、酒店旅游培训机构的人员，并为其提供了
可以参照操作的标准及工作规范。
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章节摘录

　　第1部分　预订员岗位要求　　1-3　预订员作业内容　　二、确认预订　　在接受客人的订户要
求之后，只要有足够的时间，预订员都应对客人的预订进行确认。
预订确认主要有两种形式，即口头确认和书面确认。
口头确认一般通过电话确认，即将上一个工作流程所接受的预订，在与客人联系时予以认可和承诺。
如果条件允许，酒店一般要向客人寄发预订确认书，以书面形式与客人确认预订的各项内容。
书面确认不仅仅是复述客人的预订要求，同时也应向客人陈述价格、定金、日期、取消预订及付款方
式等相关规定和政策。
书面确认比较正式，也是酒店与客人达成协议的书面凭证。
　　三、预订记录存档　　在办理完客人的订房工作后，预订员要把原始预订单的内容输入计算机，
以便对订房情况进行统计、存档和制作报表。
预订资料通常包括客房预订单、确认书、预付定金收据、预订变更单及客人的各种原始订房资料等。
预订资料的存确认放可以按客人抵店日期的顺序排列存档，这样便于掌握某一个时间段的预订房间数
量和客人数量。
也可以按英文A～Z字母顺序存档，根据客人姓名的第一个字母顺序，可以很方便地查找客人的订房资
料。
预订员要把全部订房资料装订、归类存档，注意每次应将最新的资料放在最前面，以便查阅。
　　四、预订变更与取消　　预订变更指的是客人在抵店之前出于某种原因临时改变预订的日期、房
间数量、类型以及其他要求等，甚至取消原来的预订。
因此，预订员在处理预订变更或取消时应注意以下几个方面的问题。
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编辑推荐

　　职业素质训练，让酒店服务更加专业；作业流程细化，让酒店服务更加高效；专用英语汇编，让
酒店服务更加丰富。
　　丛书特色：　　模块化编写，让培训课程计划安排更加灵活；职业素质要求和作业流程细节相结
合，同时提升服务人员的专业水平和做事效率；丰富的案例和要点提示，让服务作业中的关键环节更
加容易掌握。
　　适用范围：　　酒店餐厅对其基层服务人员进行的内部培训；服务人员提升自身职业竞争力、做
到一专多能的自我培训指导手册；各相关岗位职业测评考试的参考书。
　　配套增值：　　各岗位职业英语汇编，为读者适应新时代背景下的酒店服务要求，提供了有效的
工具。
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