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 单元一   预定的渠道和种类

 单元二   客房预订的操作形式及流程

主题二 客房预订

 单元三   超额预定与客房预订失约行为
及处理



 学习目标

 掌握客房预订的渠道种类

 了解常用的客房预订方式及服务程序；

 学会客房预订过程中特殊情况的处理；

 了解预订政策及预订失约行为的处理方法。
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 学习重点

了解常用的客房预订方式及服务程序、预

订政策及预订失约行为的处理方法。
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一一  预订的渠道和联系方式预订的渠道和联系方式
 单元一   预定的渠道和种类



 

1直接与饭店预订

2通过与饭店签订商务合
同的单位预订

3通过饭店所加入的预订
网络预订

4旅行社预订

5航空公司预订

6会议组织机构预订

7政府机关或企业事业单位预订

预订的渠道

（一）预订的渠道

一一  预订的渠道和联系方式预订的渠道和联系方式



电话预订

网络预订

面谈

传真预订

信函预订

一一  预订的渠道和联系方式预订的渠道和联系方式

（二）  预订的方式



        临时性预订是指客人在即将抵达
饭店前很短的时间内或到达的当天联
系预订。这种情况下饭店一般没有足
够的时间给客人以书面确认，均予以
口头确认。
        eg：“李先生，确认您订的是从10

月6日到10月9日的一间商务套间，感谢
您的来电，恭候您的光临。”

（一）临时性预订(AdvancedReservation)

二二  预订的种类预订的种类



（二）确认性预订(ConfirmedReservation)

确认性预订的方式有两种：口头确认和书面确认。两者相比，书面确认有
下列特点：

1  再次给予客人机会，证实其预订要求
已被饭店接受。
2  以书面形式约束了双方利益关系。
3  有关客人的个人资料（如姓名、地址）
得到了证实，饭店承担欠款的风险比较
小。
4  绝大多数饭店给持有确认书的客人享
用较高的信用和一次性结账服务。

二二  预订的种类预订的种类



 （三）保证性预订(GuaranteedReservation)分类

预付款担保

信用卡担保

合同担保

二二  预订的种类预订的种类



操作过程：当预订员接到预订要求后，先根据客人
的预订要求，填写一份预订单，然后根据计算机程
序和操作要求，将客人的预订相关资料输入预订终
端。预订终端即依据预先设计好的程序，自动做好
预订资料信息的储存、分析、整理、汇总、传递和
输出工作。当该客人登记入住时，计算机可预先根
据指令将预订记录内容编印成入住登记表，简化了
客人登记手续。同时，计算机能自动显示留房数、
确认房数，并预测饭店客房出租率及其营业收入，
且操作简便。

一一    客房预订的操作形式客房预订的操作形式

              ———              ———计算机预订系统计算机预订系统
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二二  客房预订的流程客房预订的流程
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三三  团体客房预订流程团体客房预订流程

（一）团体客人预订流程 （二）受理团队客人预订
信息变更

（三）与接待单位核对
团队预订信息

（四）制作团队接待通知单 （五）完成抵店前准备工作



1  按抵店团队序号建立团队编号（编
号构成：月份+年份+日期+抵店团队
顺序号）。
2  按团名、抵离店时间将以下团队信
息储存：组团单位、人数、用房数、
费用报价、房价、其他。
3   按团队编号、抵离店时间将信息资
料存档。

三三  团体客房预订流程团体客房预订流程

（一）团体客人预订流程
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