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内容概要

本书以培养应用型旅游管理人才为目标，坚持理论与实践相结合的原则，以培养创新意识为灵魂，以
培养应用能力为根本。
本书借助案例对酒店管理与服务各个环节出现的问题进行深入分析，以反映酒店的实际情况，并结合
多年的课程教学实践以及目前酒店实践的不断发展和完善，为学习者提供最基本的理论知识、最前沿
的酒店服务案例和酒店管理案例，具有较强的可读性和易引导性。

本书结构严谨、条理清晰、文字简洁，可作为高等院校酒店管理、旅游管理、会展管理、工商管理等
相关专业的教材，也可供广大正在或志在从事酒店行业的人员参考阅读。
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章节摘录

版权页：   插图：   在收银中，客人可能采用现金或者信用卡付账，也可能采用转账、旅行支票、旅行
社票据等进行支付，这就要求收银员必须掌握不同方式的结账方法，迅速、及时、准确地为客人办理
结账手续。
 当然，在收银中也会遇到特殊情况，如客人对所付账款有异议、客人的消费额超过了预付款、客人要
赊账、客人离店后酒店发现钥匙没有归还等。
遇到特殊情况时，一定要在充分考虑酒店规章制度和服务操作程序的基础上，尽量为客人着想，做好
沟通工作，确保酒店利益和服务质量。
 不应有的早餐消费 7月6日上午，5日入住酒店的某公司会议负责人李先生来到总台结账退房。
在核对账单时，他忽然发现5205等3个房间均转入了早餐消费各76元。
由于此团队房间是房费含早餐，不应该产生此项费用，李先生对此非常生气，并且对此次会议所产生
的各项费用均产生了质疑。
总台当班领班小王一边向李先生表示歉意，一边致电餐厅询问。
原来是5日总台夜班人员未将此团队的房间号码打印给餐厅，而餐厅也误将这几个房间当成普通散客
房来操作，从而导致了问题的发生。
 为了不耽误客人的时间，小王向客人表示了歉意，并先将客人的其他费用结清，同时将此事汇报给了
当班的大堂副理。
大堂副理代表酒店再次向李先生客人表示了歉意，并向李先生赠送了酒店的小礼品，李先生这才平息
了怒气。
 事后领班小王查看了总台交接班本，发现昨天总台在交接班本上写得很清楚：要将此团队的在住房号
打印出来交给餐厅。
而夜班人员由于工作的疏忽并未打印团队报表，这才导致了投诉的发生。
 【案例评析】 酒店的大型团队，一般都是凭早餐券或房卡用早餐的，而且团队客人都是房费含早餐
的，不会另外产生早餐费用。
由于以下原因才导致了本投诉： （1）总台夜班人员未完成交接班中的相关事宜，对客情不熟悉。
对于当班人员来说，首要的是熟悉本班所要处理的各项事情，不遗漏每一件小事，因为有时看似一件
细微的小事，往往也会对酒店造成很大的影响。
案例中，夜班人员在接班后，未仔细查看交班本。
去对本班的工作仔细检查，未认真核对团队用房。
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