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内容概要

本书重点阐述了星级酒店服务的三大部分——客房细微服务、前厅温馨快捷服务和婚宴操作服务的细
致服务操作程序和管理制度。
本书通过对服务方法、操作程序和岗位职责细分化的描述，分别以手册形式编纂个性化服务的管理制
度、培训制度、奖励制度等共性规则内容，并在相关章节附有服务案例。
　　本书注重酒店细致服务的可操作性和实用性。
对于现阶段酒店从业人员，本书为他们开展个性化、细致化服务提供有益的帮助和借鉴；对于一家星
级酒店，本书为酒店个性化服务普及和实施提供可持续运作的范本，致力于推进酒店服务从规范化向
个性化、细致化持续发展。
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章节摘录

客房细致服务手册一、服务宗旨对于绝大多数酒店来说，作为酒店的主要业务部门，客房部的收入是
酒店营业收入和利润的主要来源。
目前，随着酒店行业竞争的日益激烈及宾客对酒店服务要求的不断提高，“让宾客在酒店短暂的居停
时间内感受到充满亲情和温情的个性化服务”已经成为众多酒店管理者孜孜以求的首要目标。
东方嘉柏酒店管理公司将“温馨细微”的对客服务，作为“嘉柏”品牌的特色亮点，并依此进行了总
结和归纳，以形成可供成员酒店在进行客房细微服务操作时的规范。
本手册正是本着这一目的，在积极探索的过程中分列了一套根据将客人分类，量体裁衣地为宾客提供
服务的方法，希望能够得到更多宾客的认可和满意。
（一）服务宗旨客房细致服务的服务宗旨是通过将宾客分类，向不同类别宾客提供特色服务的办法将
对宾客的个性化服务落到实处，从细微处着眼，想宾客之所想，想宾客之未想，想宾客之专想，最大
限度地及时发现并满足宾客的潜在需求，提高宾客满意度和酒店美誉度，最终实现保持酒店竞争力和
实现酒店经济、社会效益双赢的目标。
（二）服务效能客房细致服务的服务效能是：（1）增加酒店回头客，增加酒店收入。
（2）能够及时根据宾客的不同需求提供个性化服务。
（3）使宾客深切感受酒店“温馨细微”的服务氛围。
（4）提高宾客满意度，形成酒店“忠诚”客户群体。
（5）提高酒店美誉度，增强酒店竞争力。
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编辑推荐
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