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内容概要

　　《前厅实务与特色服务手册》着重于服务的个性化和特色化方面，让客人有“物有所值”和“物
超所值”的感受，而有别于规范化操作方面。
例如在“礼宾服务”方面，我们着重指出，能给客人留下深刻第一印象的礼宾员，重在表情的训练，
重在对客人的谦卑和热情，而不在于员工年轻与否或相貌如何；在谈到“接待结账一站化”时，我们
着重指出，商务客人讲究快捷，“接待结账一站化”的目的在于“入住”和“结账”手续的快捷办理
，入住手续3分钟。
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作者简介

　　东方酒店管理有限公司，成立于1997年，多年来致力于中国酒店业的高端市场，管理了20家四、
五星级酒店，客房总数5000多间，覆盖了华北、华东、华南、西北、东北、华中等地区。
　　东方酒店管理有限公司曾获“中国饭店业集团20强”、“中国饭店集团民族品牌先锋”等光荣称
号，并跻身内资酒店管理集团前三强。
　　希望本书能给同行一些启迪，同时也愿意听到业内人士的慷慨指教。
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书籍目录

前言第一部分 前厅实务操作规范一、总台（一）散客预订（二）协议公司散客预订（三）旅行社预订
（四）交接《预订单》（五）散客开房（六）协议公司散客开房（七）协议公司公费开房（八）旅游
团开房（九）商务活动团体开房（十）散客续住（十一）公费房续住（十二）旅行社票券房续住为散
客房（十三）换人续住（十四）客人拼入（十五）换房处理（十六）收取传真（十七）留言处理（十
八）查询处理（十九）保险箱使用（二十）备用金交接（二十一）票证、单据的使用和管理（二十二
）信用卡操作（二十三）收取押金（二十四）退房、结账（二十五）转账、记账、调账、冲账操作（
二十六）房间保密操作（二十七）改房价的操作（二十八）逾期先结账房间操作（二十九）接机服务
二、大堂副理（一）注目礼（二）处理宾客意见（三）催逾期及催款（四）非吸烟楼层住客吸烟的处
理（五）开启客房保险箱（六）住房开窗（七）客房门锁处理器使用操作（八）酒店客房门锁失效处
理（九）对伤病客人的处理、服务（十）失物招领和查找（十一）客房部查房报欠物品、酒水的处理
（十二）客房物品、设施损毁的处理（十三）对有进行赌博嫌疑的客房的处理（十四）对长时间不允
许服务员进房打扫卫生的处理⋯⋯第二部分 前厅特色服务第三部分 前厅接待技巧100例
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章节摘录

　　一、总台　　（一）散客预订　　1.电话预订　　（1）了解客人需求，查询客人预订当天的房间
预订情况，向客人推介可接订的房间。
　　（2）在一式两联的《预订单》上详细记录客人姓名、身份、人数、所需房类、房数、到离店日
期、具体抵店时间、房间保留时间等。
　　（3）向客人说明相关费用及优惠项目，如房租折扣、服务费、包含早餐与否、税费以及其他的
相关费用等。
　　（4）落实预订取消或更改的联系方式。
　　（5）对客人的特殊要求要加以注明，以便跟踪落实。
　　（6）在《预订单》上打印钟卡，如非当天的《预订单》，放于“未输电脑预订夹”中，如为当
天的订房，输入电脑或交订房人员输入电脑，按预订名首字母归类放于总台预订单架上。
　　（7）留房时间规定：　　a.一般情况下，按客人预抵时间推迟2小时；　　b.客人无法确定具体抵
店时间，订房的保留时间为晚上9点以前；　　c.如遇订房高峰期，留房时间不超过当天下午6：00，
要求保留时间超过下午6：00的，须请订房人到总台交纳所订房间数量的一天房租为保证金，特殊情况
经当班班长或主管以上人员同意后特殊处理；　　d.以上规定可根据开房率的实际情况灵活掌握。
　　2.传真预订　　（1）传真预订由订房部人员负责确认和下单工作。
　　（2）接收到传真，订房部人员必须先看清资料是否包括以下内容：订房人姓名、客人姓名、人
数、房类、房数、到离店时间、留房时间、电话号码、传真号码、付款方式等，如资料不全，须通过
电话、传真或其他方式落实清楚。
　　（3）按传真件上的资料填写《订房确认书》，根据当天的接订情况，注明留房时间，回传给订
房人或单位予以确认。
　　（4）根据传真件上的资料填写《预订单》。
　　（5）如为无法联系的传真订房，可作特殊处理：由订房部人员先填写《预订单》，并在备注上
说明原因，当客人到店后向客人做好解释工作。
　　（6）在《预订单》上打印钟卡，如非当天的《预订单》，放于“未输电脑预订夹”中，如为当
天的订房，输入电脑或交订房人员输入电脑，按预订名首字母归类放于总台预订单架上。
　　（7）留房时间规定同电话预订。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　东方酒店管理有限公司成立于1997年，多年来致力于中国酒店业的高端市场，管理了20家四、五
星级酒店，客房总数5000多间，覆盖了华北、华东、华南、西北、东北、华中等地区。
　　东方酒店管理有限公司曾获“中国饭店业集团20强”、“中国饭店集团民族品牌先锋”等光荣称
号，并跻身内资酒店管理集团前三强。
　　希望本书能给同行一些启迪，同时也愿意听到业内人士的慷慨指教。
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