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前言

酒店（HOTEL）一词来源于法语，当时的意思是贵族在乡间招待贵宾的别墅，在中国港澳台地区及东
南亚地区被称为“酒店”，在中国大陆则被称为“酒店”、“饭店”、“宾馆”、“旅店”、“旅馆
”。
星级酒店是由国家（省级）旅游局依据《中华人民共和国星级酒店评定标准》将酒店按等级标准以星
级来划分，分为一星级到五星级5个标准。
最低为一星级，最高为白金五星级。
星级越高，表示旅游饭店的档次越高。
 尽管我国旅游业的快速发展使我国的酒店业取得了长足的进步，但也不难发现酒店业面临着许多挑战
和困难：重复建设、供大于求、税费过高、利润率下降、直接成本上升等。
随着《旅游饭店星级的划分与评定》的颁布和实施，在酒店行业中，标准越来越明确，分工越来越细
，竞争也越来越激烈。
 基于此，我们编写了《酒店餐饮企业管理工具箱》丛书，本套丛书由《星级酒店岗位设置与精细化管
理》、《星级酒店活动策划与文书写作范本》、《星级酒店管理的100个工作细节》、《星级酒店培训
管理全案》、《星级酒店常用英语大全》等组成。
 《星级酒店岗位设置与精细化管理》一书以酒店常设部门（人力资源部、销售部、前厅部、客房部、
餐饮部、保安部、财务部、工程部）进行设置，每个部门为一个章节，每一章节又分工作任务与岗位
设置、岗位说明书、精细化管理三大模块来进行描述。
 《星级酒店活动策划与文书写作范本》一书主要就酒店的常见活动——客房服务活动、宴会活动、会
务活动、康乐活动、主题活动、企业文化活动、假日营销活动七个方面来说明如何去策划，并提供一
些经典的、实操的策划方案范本供参考。
 《星级酒店管理的100个工作细节》则包括星级酒店前厅、客房、餐饮、营销财务、安全、公共关系
、成本控制等七个方面来讲述管理过程中必须关注的关键事项、细节要求。
 《星级酒店培训管理全案》主要首先介绍了酒店员工培训基本认知，再一一描述培训控制过程中的具
体工作——培训需求分析、培训计划制定、培训课程设置、培训准备事项、培训实施开展以及酒店培
训评估与效果转化等的操作步骤、方法技巧，并提供了大量的实战范本供参考。
  《星级酒店常用英语大全》首先介绍了星级酒店服务中的英语基本用语，再有针对性地分部门（前
厅部、客房部、餐饮部、商务中心、康乐部）来介绍其个性化的英语语句和情景对话。
 本套丛书内容全面、涵盖酒店管理的各个方面，从宏观到微观都有涉及，所提供的范本更是与时俱进
，可操作性相当强，是一套实用的酒店管理与操作实务读本，可供相关酒店及酒店从业人员参考使用
，同时也为有意于酒店行业发展的求职者起到指引的作用。
  本书由匡仲潇主编。
在编写过程中，获得了许多朋友的帮助和支持，其中参与编写和提供资料的有许华、赵静洁、刘婷、
刘海江、唐琼、邹凤、马丽平、段丽荣、陈丽、林红艺、贺才为、林友进、周波、周亮、高锟、李汉
东、李春兰、李景吉、柳景章、姚根兴、赵仁涛、谭双可、王小红、王春华、赵建学、靳元等，在此
一并表示感谢！
 编者 2013年1月
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内容概要

《酒店餐饮企业管理工具箱:星级酒店管理的100个工作细节》包括星级酒店前厅管理细节、星级酒店
客房管理细节、星级酒店餐饮管理细节、星级酒店营销财务管理细节、星级酒店安全管理细节、星级
酒店公共关系管理细节、星级酒店成本控制管理细节七个部分内容。
 
《酒店餐饮企业管理工具箱:星级酒店管理的100个工作细节》内容更加实用，理念新颖，可操作性强
，是一本实用的酒店管理与操作实务读本，可供相关酒店及酒店从业人员参考使用，同时也为有意于
酒店行业的求职者参考。
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章节摘录

版权页：   插图：   5.询问住客意见 客人搬入新房间后，接待员应询问客人对新房间是否满意，如“×
先生，您好！
这里是前厅，请问您对新房间满意吗？
” 细节9：接待中常见问题的处理 由于前厅接待工作的多变性、复杂性和不确定性，接待员在实际工
作中可能会遇到各种各样的问题，这需要妥善处理。
 1.无房间出租 在销售旺季，这种情况会经常发生。
接待员除对贵宾、常客予以特殊关照、积极安置以外，对其他未办理预订，甚至初次到来的客人也同
样应以“急客人之所急”的心态，妥善地予以解决。
比如，可以建议客人暂时使用给予最大折扣价的套间或房间加床，然后再换房等，或积极联系附近相
同档次的酒店。
总而言之，解决好诸如此类的难题，对提高酒店声誉、培养“忠诚顾客”都是非常有益的。
 2.重复出租 有时由于工作的疏忽，接待处已将客房租出，但未能及时更改房态，导致该房间被重复出
租，或由于未能与客房部及时沟通，而不能掌握客房的实际状态，以致重复出租客房，这样会给服务
工作带来不利的影响，也会使新到的客人和原来的客人感到不悦，酒店应特别重视这类问题。
 行李员引领新入住的客人进房前，应先敲门，如果发现是重售房，要向双方客人致歉，然后请新入住
客人在楼层稍候，用电话报告接待处。
接待处经过核实，确属卖重房后，应立即找出一间相近楼层同类型的客房，签发新的房卡与钥匙，并
更改房态，同时安排另一行李员送上楼层，收回原来的房卡与钥匙，最后要注意提醒前厅收银处做好
建账工作。
 3.预订失约的处理 对于还未办理保证类预订的客人，如果是由于航班延误、交通堵塞、身体患病等客
观因素或无法抗拒的原因而延迟入住时，接待员应根据排房、预留房及待租房的具体情况，热情地接
待，并对客人入住酒店表示感谢，而不能以“预订已被取消”、“现在无房”等言语简单、生硬地回
绝客人。
 由于酒店自身原因未能满足已办理预订客人的要求时，接待员应首先向客人致歉，并安排客人在大堂
或咖啡厅休息，然后请大堂副理亲自进行妥善处理。
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编辑推荐

《星级酒店管理的100个工作细节》内容更加实用，理念新颖，可操作性强，是一本实用的酒店管理与
操作实务读本，可供相关酒店及酒店从业人员参考使用，同时也为有意于酒店行业的求职者参考。
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