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内容概要

　　《现代酒店入职9节课》集中了作者近几年收集的不同类型酒店实际发生的案例，从管理、营销
角度以全新理念作鞭辟入里的分析评说，对酒店服务、管理、营销有直接指导作用。
我国著名酒店专家王大悟先生对《现代酒店入职9节课》作了高度评价。

　　《现代酒店入职9节课》从酒店日常管理需要出发，对总经理层次的岗位职责与权限以及总经理
主持的会议制度作了，较为详尽的介绍：对前后台各部门的任务、组织机构以及各岗位任职条件、工
作关系和岗位职责作了详细说明；同时对各部门主要工作流程、规程、规范和标准，主要规章制度，
主要工作表单作了比较全面的介绍。

　　《现代酒店入职9节课》对中小型酒店的管理工作走向专业化、规范化、制度化有着直接的指导
意义和借鉴作用，是一本酒店经营管理者必备的工具书。

　　国家旅游局质量规范与管理司副司长张润钢先生为《现代酒店入职9节课》作序。
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作者简介

　　陈文生，中国质量认证中心福建评审中心酒店ISO认证首席技术专家：
　　福建省人事厅、福建省委组织部考试中心旅游专业命题专家；
　　福建省旅游局饭店星级评定检查员；
　　多家酒店管理顾问和大学客座教授；
　　曾任酒店总经理；
　　现就职于福建省旅游干部学校。

　　著有《现代酒店服务与管理制度》、《酒店案例与评论》、《饭店服务知识》和《饭店督导原理
与技巧》等书。
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书籍目录

第一课 酒店概述
　1.酒店的概念、性质和知识构成
　2.酒店的分类和等级
　3.酒店组织
　4.现代酒店集团
第二课 酒店的特点
　1.酒店产品特点
　2.酒店经营特点
　3.酒店管理特点
　4.酒店的发展趋势
第三课 酒店行业意识
　1.宾客意识
　2.服务意识
　3.产品质量意识
　4.员工从业意识
第四课 酒店礼貌规范
　1.礼貌
　2.酒店员工的礼貌用语
　3.酒店员工的仪容仪表
　4.酒店员工的行为举止
第五课 酒店员工守则与奖惩条例
　1.员工守则
　2.奖惩条例
第六课 酒店各部门组织概况
　1.业务部门
　2.职能部门
　3.辅助部门
第七课 基层员工素质要求与岗位职责
　1.前台部门员工素质要求与岗位职责
　2.后台部门员工素质要求与岗位职责
第八课 前台部门主要服务工作流程
　1.前厅部主要服务工作流程
　2.客房部主要服务工作流程
　3.餐饮部主要服务工作流程
　4.康乐部主要服务工作流程
第九课 常见问题处理规则
　1.公共常见问题处理
　2.前厅部常见问题处理
　3.客房部常见问题处理
　4.餐饮部常见问题处理
附录1 餐厅宴会座次图
附录2 餐台席面摆台图
附录3 主要国家或地区直拨电话代码及时差
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章节摘录

　　酒店在我国有多种称谓，如宾馆、旅馆、饭店，有的酒店为反映其特点，又称大厦、山庄、别墅
、会馆或度假村，有的甚至还保留过去政府为接待而设的招待所名称等等。
这里既有传统的称呼，也有不同地域习惯的称呼，如北方多称饭店，而南方多叫酒店。
酒店的英文HOTEL一词源于法语，意为贵族在乡下招待宾客的别墅，后来欧美的酒店业就沿用了这一
名称。
别墅是指人们的“第二个家”，我们常说酒店是客人的家外之“家”，应给客人以宾至如归之感，可
见HOTEL一词作为酒店称呼是何等的贴切。
　　酒店的简单定义是指为旅客提供住宿、饮食的场所。
由于时代的进步，现代酒店的功能较早期酒店大大增多，因而现代酒店除了满足旅客住宿、饮食的基
本需要外，还提供娱乐、购物、交通、游览、健身、美容、通讯、金融、商务、会议等各种设施和服
务，使旅客更觉方便、周到、舒适，旅客几乎所有的生活需要在酒店都可以得到满足，所以酒店又有
“城中之城”之称。
早期酒店本是为出门旅客所建，故将之作为旅游业支柱之一，而现代的酒店不仅能满足出门旅客的多
种需要，同时也能为当地消费者提供多种服务。
可以这样说，现代酒店是指向宾客提供吃、住、行、游、购、娱以及商务、会议、健身、美容、通讯
、金融和委托代办等综合性服务的企业。
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