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前言

　　“弗布克酒店各部门精细化管理与服务规范系列”编写的总体原则是分部门、精细化、规范化、
实用化。
　　分部门：本丛书囊括了酒店的十大部门，即前厅部、餐饮部、客房部、营销部、康乐部、保安部
、采购部、工程部、财务部、人事行政部。
　　精细化：把酒店各部门的主要工作从岗位到目标、从目标到职责、从职责到程序、从程序到问题
进行层层分解，形成了一套可执行的工作体系。
　　规范化：为重要工作设定了规范、提供了工具、给出了技巧、制定了方案，通过这些内容的组合
，为各项工作提供了可供执行的标准和规范。
　　实用化：本丛书为酒店各部门的工作者、培训者、管理者提供了一套“拿来即用”的行事规范和
工作指导书。
　　在上述总体原则的指导下，针对酒店各个职能部门的服务事项，我们从岗位设计出发，明确了各
岗位的具体职责，给出了各岗位的目标考核方案，对各项工作进行了执行层面的细化，并且对关键问
题进行了详细说明。
　　岗位设计：针对酒店提供的每一项服务，我们设定了服务职能岗位，明确了岗位职能和层级关系
。
　　职责描述：针对每个具体的职能岗位，我们对岗位职责进行了详细描述。
明确了执行者的具体工作事项和在组织中所处的位置。
　　绩效考核：针对每个具体的职能岗位，我们设计了考核内容、考核指标及目标值。
以便于管理人员对其进行考核。
　　工作程序：针对每一项工作，我们都进行了工作程序和步骤设计，并指出了具体的工作目标。
　　关键问题：在设计工作程序和工作步骤时，我们对关键程序和关键步骤辅以关键问题点，进行了
特别提醒和说明。
　　弗布克希望通过“精细化、规范化、实用化”的指导原则和对以上五个方面的层层分解，把酒店
各部门的工作落到实处，从而为广大的酒店从业者提供一套完整的、精细的、规范的、实用的操作规
程。
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内容概要

　　本书以精细化、规范化、实用化为总原则，细化了前厅部各工作事项。
　　全书内容包括前厅部岗位设置与岗位职责、预订服务精细化管理、接待服务精细化管理、礼宾服
务精细化管理、车队服务精细化管理、话务服务精细化管理、委托代办服务精细化管理、商务中心精
细化管理、收银服务精细化管理9方面内容。
　　本书适合酒店管理人员、酒店前厅部从业人员、高校酒店管理专业师生使用，也可以作为酒店前
厅部人员的培训教材。
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章节摘录

　　第三节 预订服务标准与服务规范　　客人特殊预订主要包括客人自行指定房间，免费、折扣、佣
金预订，预订未到三种情况。
　　1．客人自行指定房间的处理规范　　（1）接到这种预订时，应首先通过电脑查清在客人指定的
时间内指定的房间是否可出租。
　　（2）如果可以，则接受客人的预订，并把该房在电脑中锁定。
另外，还需在预订单上注明相关信息和房号，避免该房间再出租给其他人。
　　（3）被指定的房间未经客人认可，任何人不得更改。
　　2．免费、折扣、佣金预订的处理规范　　处理此类预订应按规定填写预订单。
　　（1）接到免费预订电话时，应填写申请单，并经过酒店总经理的批准及签字认可。
　　（2）接到折扣预订时，首先应根据客人的会员等级确定折扣率，并将打完折的房价准确填写在
预订单上，由客务总监（或主管副总）签字后方可接受预订。
　　（3）佣金预订，主要指由旅行社代客人预订散客客房，酒店从客人房费中提取一定比例的费用
作为佣金付给旅行社。
此时，预订人员可根据与旅行社所签的租房协议中的条款，向其支付规定比例的佣金。
3．预订未到的处理规范如客人未按时抵店，应由主办预订员跟进、联络客人并进行最后确认。
如确认到但最终未到者，预订员须传真一份保证书给该公司负责人或客人，其签名确认后，由酒店财
务部信贷人员负责收取该客人预订房间的相关费用。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<酒店前厅部精细化管理与服务规范>>

编辑推荐

　　《酒店前厅部精细化管理与服务规范》适合酒店管理人员、酒店前厅部从业人员、高校酒店管理
专业师生使用，也可以作为酒店前厅部人员的培训教材。
　　职责与目标→明确岗位职责，找出绩效目标　　程序与关键→给出工作程序，指出关键问题　　
标准与规范→制定执行标准，细化操作规范　　文书与表单→制作工具表单，列出文书示范　　技巧
与方案→提升操作技巧，提供解决方案
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