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前言

　　很多人认为，作为管理者应抓大放小，其实不然。
在今天，酒店业的竞争已经白热化，现在酒店服务，拼得就是细节。
　　古人云：“千里之堤，溃于蚁穴”，“见微知著”。
西方也有“魔鬼存在于细节之中”的说法。
这些均说明“细节”可促成大事，“细节”也可乱大谋。
事实也是如此，一个企业的核心竞争力并不在于它制定了多么宏伟的计划，而是在于每个细节的认认
真真地不折不扣地实施和落实。
　　高贵的生活并不是住英国的房子、开德国的汽车、戴瑞士的手表、穿意大利的衣服、吃法国的大
餐⋯⋯而是在于生活中的诸多细节。
正如享受酒店服务时你所能体会到的那种繁琐但又精致的细节，其中蕴涵着一种快乐——精致细心的
快乐，同时也是卓越品质带来的快乐。
　　酒店管理随着社会经济的发展会发生很多变化。
为了顺应客户和社会的需求，本书作者姚儒国先生将多年的酒店工作经验进行融会贯通和不断总结，
将酒店服务中的操作细节一一列举出来。
　　该书的作者从可操作的层面上去思考，把自己多年在酒店服务方面的心得毫不保留地奉献给大家
，把操作细节阐述的非常详细非常透彻，让别人能够一看就懂、一看就会，了然于胸，且书中拥有大
量的实践案例。
这样的书看起来比较有意思，而且非常实用。
　　该书不但可以作为酒店员工的培训教材，详细地告诉酒店员工如何操作，如何提高服务质量，同
时，也可以作为各类学校中酒店专业的实践操作辅导教材。
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内容概要

　　《酒店员工细节操作手册》作者从可操作的层面上去思考，把自已多年在酒店服务方面的心得奉
献给大家。
内容包括：“注重礼仪”、“给宾客最美好的形象”、“于细微处见真情”等十章。
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作者简介

　　姚儒国，清华大学EMBA，美国普莱斯顿大学EMBA，北京博士德管理顾问有限公司培训师，南京
欧纳酒店管理有限公司执行董事，曾就职于金陵旅馆干部管理学院、黑龙江商学院，担任过国内外多
家高星级酒店的财务总监和酒店总经理，足迹遍布中国的26个省市自治区，拥有丰富的财务管理经验
和多年跨国集团的酒店管理经验。
　　曾经在《旅游学刊》、《中外饭店》、《中国酒店》多家媒体发表过《供应链在酒店中的管理和
应用》、《Y酒店管理理论在酒店中的应用和发展》等多篇文章。
　　其首创的“CANDO”、“NOEXE：CLJSE”的服务理念，“以市场营销为龙头，人力资源为保
障，财务为监督体系，产品为生命线”的管理思路及“Y”酒店管理模式、“Y”酒店管理理论，在理
论界和酒店业中获得了好评。
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书籍目录

第一章 注重礼仪——留下美好的第一印象，叩开宾客心扉的魔法第一节 电话礼仪——未见其人，先
闻其声，让宾客从电话中享受酒店服务第二节 问候及招呼礼仪——小事体现素质，细节体现完美第三
节 前台接待礼仪——用完美的服务留住宾客第四节 客房服务礼仪——让宾客体验家的温暖第五节 用
餐礼仪——为宾客营造优雅的就餐氛围第六节 仪容仪表——让宾客体验到温馨服务第七节 微笑——
让宾客留住脚步第二章 给宾客最美好的形象——前厅服务是留住宾客的关键第一节 宾客的接待流程
——体现“Y”酒店管理理念第二节 服务中心工作流程——为宾客提供空前的舒适度和满意度第三节 
商务中心的日常服务运作流程——尽可能全方位地向宾客提供服务。
满足宾客的需求第四节 欧纳酒店前厅部员工关于酒店服务细节方面的探讨第三章 于细微处见真情—
—礼宾司是提升宾客服务的核心第一节 礼宾服务第二节 行李服务第四章 让宾客感到像家一样沮暖—
—客房服务培养忠诚宾客的双百方针第一节 公共区域的清洁流程第二节 客房服务标准流程第三节 客
房清洁标准流程第四节 制服房和布草房的操作流程第五章 做宾客的贴心管家——赢得宾客的信任与
倚重，成为宾客的得力助手第一节 管家服务中的细节第二节 预知宾客喜好，协助宾客检验信件和食
物第三节 管家服务的工作流程第四节 贴身管家服务第六章 关注细节——让宾客享受个性化客房服务
第一节 周到细致服务——想宾客之所想，提供如家服务，使宾客流连患返第二节 超常服务——想宾
客之未想，让宾客倍感服务的温馨体贴第三节 个性服务——想宾客之专想，提供满意加惊喜服务增加
酒店服务附加值第七章 品质源自细节——细化工作流程，提升服务质量，塑造完美形象第一节 餐饮
服务中的通用流程——每一个细节都需要努力做到百分百的尽力和认真第二节 中餐楼面服务流程第三
节 西餐楼面服务流程第四节 餐饮接待的42条建议——提高服务质量，避免宾客的再次投诉第五节 特
殊请求处理流程——以人性化服务来满足宾客需要，为酒店留住宾客第六节 餐饮接待过程中所遇问题
的处理——提高对客服务的及时性及灵活性第八章 追求完美——实施宴会细节管理第一节 宴会前的
准备第二节 宴会厅的摆台第三节 多功能厅宴会厅服务第四节 宴会服务第九章 酒吧运转操作流程——
让宾客享受生活，享受人生第一节 开吧前的准备第二节 酒吧的运作第十章 值班经理的管理和服务技
巧——一切以宾客为出发点第一节 值班经理的工作流程第二节 宾客投诉处理——满足宾客要求，维
护宾客关系
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章节摘录

　　（3）填写“客情变更通知单”送各有关部门。
　　2.取消团队预订程序　　（1）接到市场营销部团队预订取消通知单后，根据团队的原抵店日期，
找出原始“团队订房通知单”。
必须注意如下事项：　　①所有非当日预抵团队、会议的预订取消必须通知市场营销部相关团队、会
议负责人，且由预订部负责取消。
　　②当日预抵团队、会议的取消在销售合同中都注明了取消时限及房数。
如不符合合同中的约定条款，必须及时通知市场营销部相关团队、会议负责人及值班经理，根据指令
做相关费用调整。
　　③相关团队／会议用房的增加，也必须通知市场营销部相关负责人。
　　（2）在原始“团队订房通知单”上注明“取消”字样。
　　（3）在电脑上作相应的取消，并在预订单盖上“已取消”章。
　　（4）如通知单已发出，要及时通知相关部门。
　　（5）通知单放回原处。
　　（6）等过了团队原抵店日期后，将“团队订房通知单”编号、存档。
　　（7）对于所有当日预抵团队、会议的取消，值班经理必须写入值班日志；并且上报总经理，以
便于进行信息分析。
（七）恢复被取消的预订宾客由于种种原因，在取消预订或当预订过期之后，有时会又要求恢复预订
并变更相关预订内容，或直接到前台要求办理人住。
作为前台接待，必须有良好的应变能力，不能因为宾客原有预订的取消、过期而不予人住安排。
除非当时酒店已完全满房。
1.确认宾客预订如果按照宾客提供的姓名、公司名或订房人名无法找到宾客的预订信息，必须在宾客
的姓名前打“：一”号，再次在电脑系统内查找，确认宾客是否是有预订而提前抵达，或者其预订已
被取消，或是过期。
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媒体关注与评论

　　小事成就大事，细节成就完美　　——惠普创始人戴维·帕卡德　　今天,你对顾客微笑没有？
　　——美国旅馆大王希尔顿　　尊重个人。
优质服务，追求卓越。
　　——IBM企业文化　　唯有提升，才能更好，学习沟通，自我超越，尊重信任，优质服务，没有
借口，只有做到。
　　——南欧纳酒店管理有限公司精神
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