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前言

　　不久前，刚编写完《酒店服务案例百题》，本拟编写一本关于酒店管理案例方面的书，凑巧，中
国旅游出版社与我接洽撰写关于酒店管理案例品析方面的书，于是一拍即合，欣然命笔。
　　关于酒店案例的书籍，可谓是长流不息，汗牛充栋，在我平时不经意的观察中，每年总有二三本
写着“酒店案例”一类字样封面的新书映入我的眼帘。
据我观察，现在在这方面的书籍大致是“两极分化”，一极是大谈创新、个性化，一极是对大量现实
中发生的服务案例进行评析。
这两者当然需要，但其中最一般、最扎实的管理实践却被淡化，似乎“日常管理”已不屑一谈，文章
和研
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内容概要

关于本书的内容 任何与内外部顾客接触的员工都要经过专门的培训，否则，五星级饭店的服务态度也
会不如社会上的澡堂子。
本书的案例涵盖了酒店经营、服务、营销、设计、前台、财务、工程、餐饮、人力资源、安全保卫、
企业文化等各个方面，尽量展现酒店管理的全貌。
本书的案例来源于国内饭店真实的实践和实务。
　　关于管理与服务的关系 任何服务问题都是管理问题。
任何服务问题都要从管理上找原因。
管理的主要目的之一就是要在服务的终端使顾客高度满意。
本书从管理高度和深度来分析部分服务问题，以达到举一反三、触类旁通，以点及面的效果。
　　关于本书的写作形式 本书以《品三国》似的写作形式，夹叙夹议，故事中有评说，评说中插故事
。
由于相当一部分案例是全国各地饭店的一些经验、方法、制度和实施效果，并不是一例一议的故事。
因此，本书案例分析的写作形式不拘一格。
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例75 酒店服务中的首问负责制案例76 “承租人”栏无签名案例77 一张《宾客意见卡》的启示案例78 
客人需要延伸服务案例79 吹风机损坏该赔50元吗案例80 “怪异”消费激发创新灵感案例81 退房的客人
又返回案例82 被延误的客人快件案例83 出错惹祸的电脑案例84 客人脚被扎伤案例85 一道菜吃出大生
意案例86 离奇的分重房事件案例87 一站化服务给客人惊喜案例88 客房宠物风波案例89 外宾对洋酒账
单说“No” 案例90 出现预订差错怎么办案例91 该罚几元案例92 防范骚扰电话案例93 客人投诉没开夜
床案例94 规范交班不是小事案例95 套房被隔夜占用案例96 只需一个拨号：“对客服务中心”案例97 
叫醒失误的代价案例98 换房引发的诉讼纠纷案例99 客房的诚信经营案例100 客房创新的大胆探索案
例101 “水晶虾仁”中的管理学案例102 开好餐饮班后会案例103 如何不让厨房出菜慢案例104 适得其反
的离谱菜名案例105 职业点菜师“导吃”案例106 巧妙安排会议餐案例107 “抓砧板”与管餐具案例108 
餐饮管理中的信息技术案例109 餐饮管理“五常法”的创新案例110 自助餐：从不赚钱到赚钱案例111 
餐饮成本控制的真功夫案例112 对餐饮原料采购的另类思考案例113 分工中见协作案例114 小菜单的创
意案例115 “抛砖引玉”的餐饮促销案例116 收益管理与RevPAR案例117 逃账及其预防案例118 加快应
收账款回笼的要诀案例119 一笔错账的启示案例120 酒店会计电算化出错在哪里?案例121 收银与夜审案
例122 泰餐厅的亮点促销案例123 “透明”账单案例124 前台的客房销售之道案例125 一次成功的客房提
价案例126 客房及其小酒吧的促销案例127 冷清时段的热闹场面案例128 钟点房的开放时段与定价案
例129 一份公务型饭店的定位分析报告案例130 麦当劳代售月票的启示案例131 人情化营销感人心案
例132 行政楼层的经营困惑案例133 “会议专家”的会议产品案例134 破解营销考核的难题案例135 万豪
国际酒店集团的积分营销案例136 0.8：1——安徽绩溪宾馆的人力配置案例137 换个角度选拔人才案
例138 酒店劳务的社会化使用案例139 酒店员工的“情商”案例140 培训原则与技巧面面观案例141 体验
式培训——素质拓展训练 案例142 御温泉的“金纽扣”案例143 酒店产品的整体培训案例144 跳跃式培
训案例145 敢揭短，才能提高案例146 案例表演胜于说教案例147 宴会上的客房服务员案例148 走近交叉
培训案例149 光天化日下的窃案案例150 酒店内的麻醉抢劫案案例151 一张押金收据案例152 寄存服务备
忘录案例153 车子被刮伤之后案例154 门卡上应标明房号吗案例155 核对的必要性案例156 访客深夜未走
案例157 安全服务：维护酒店产品的基本保障案例158 99颗安眠药案例159 当客人损坏了酒店物品案
例160 为“同情”埋单案例161 无主轿车的背后案例162 不可忽视的“经营提示”案例163 在戳穿骗局的
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背后案例164 酒店的安全保障义务案例165 特定对象免人住登记的后果案例166 饭店工程部的细化管理
案例167 酒店工程设备的全因素管理案例168 工程管理的走动式和数量化案例169 一张宾客报修单案
例170 他们都是维修工案例171 客房改造失败的背后案例172 重视工程部员工的形象管理案例173 营造员
工之家案例174 餐桌上的金鱼缸案例175 跳槽员工回“娘家”案例176 总经理的亲笔信案例177 这是谁的
责任案例178 饭店管理中的员工因素案例179 总经理与职工代表的对话案例180 让员工“想说就说”
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章节摘录

　　案例36 员工心目中的领班 饭店的领班从管理层次来说处于饭店管理的最低层，直接面向员工和顾
客，对员工进行督导管理，起着承上启下的作用，“官”微责非轻。
因此， 一些管理学者赋予饭店领班以多元的角色及作用：是领袖，是信息传达者， 是导师，是裁判
，是模范，是咨询者。
 1．有真才，能实千 一个称职的领班首先应熟悉涉及他本职工作的业务知识，有较强的操作 技能，在
这一方面他应该是一个“小专家”。
如果一个领班对他（她）所分管 的那些工作的程序、标准和质量检查规范掌握不全面或操作不熟练，
是难以 管好其下属的，有时甚至会给下属以笑柄。
喜来登酒店对新员工能力的培训 分四个层次：接受过培训；达到基本所需要的能力；达到基本所需要
的能力 及喜来登客人满意的标准；达到基本所需要的能力及喜来登客人满意的标准 ，并有效率性。
作为领班，从应具备的业务知识和操作技能来说，应能达到 上述第四个能力层次的要求，即使是刚换
岗的领班也应努力尽快达到这一要 求。
 领班不仅要掌握一定的业务知识和操作技能，还应具备一定的管理理论 基础。
不少领班在对其下属的培训中，对某一项工作的程序、标准讲得头头 是道，但“为什么要这样做”或
“应注意避免些什么”却讲得很少。
这是缺 乏基本理论素养的一种表现，应努力加以弥补。
处在管理第一线的领班，必 须善于把握新情况，不断研究顾客的新需求，才能带领员工不断地进行服
务 创新。
此外，领班能挤出一点时间带领员工干，尤其是在服务工作的紧要关 头和员工一起干，能起到激励员
工的作用。
同时，在一起干的过程中能发现 一些问题，有利于改进督导管理。
那种只说不做，或只知道训斥下属的领班 ，要想在下属面前树立起真正的威信是困难的。
 2．公平公正，不搞亲疏 有些员工认为：“领班虽职微，但对员工来说是最直接的顶头上司，若 关系
处不好，‘小鞋’可能就够你穿的了!”他们对领班的一个共同心愿是 ：严管不怕，只要处理公正大
家心里就服气。
通常，员工对领班意见比较大 的有两条，一是工作分派不合理，二是对问题的处理欠公正。
一天，某饭店 客房清扫员曾诉苦说：“今天领班分派我打扫13间房，有些员工干得比我少 得多，我尽
了最大的努力，花了好一阵才打扫完毕，但领班查房时却抓住我 清扫上的一些小毛病不放，罚我重做
，我真有点不服气。
”领班如果布置工 作尽可能“透明”，且工作量分配大体合理，大多数员工是能通情达理的。
 由于种种原因，各个员工清扫的进度会不一样，快到下班时领班适当进行协 调，组织员工互帮，体
现班组内的团结互助精神，清扫滞后的员工也会从中 得到鼓舞和教育。
至于领班在查房时对一些细小的毛病抓住不放的问题，应 该肯定“严”是对的，但“严”应有度，“
严处”也应讲究方法。
对于重要 的问题，尤其是可能会引起顾客投诉的问题，要狠抓不放，严肃处理。
 领班与员工能否真诚相处，员工很看重的是领班是否为人正派。
领班能 与下属坦诚相处，建立起友谊和信赖的关系，员工工作就积极主动，这种班 组的凝聚力一般
比较强。
而那些欺软怕硬、搞亲亲疏疏甚至搞小圈圈的领班 ，大多数员工就瞧不起他（她），要搞好班组建设
从何谈起?领班要赢得员工 的心，还要特别尊重员工的人格，不要在员工面前摆“官”架子，动不动
就 训斥员工。
对于犯有过失的员工，要热情地帮助而不要讽刺挖苦；对于提出 一些极简单问题的新员工，要耐心地
正面做出回答，而不是不屑一顾，伤了 新员工的自尊心。
 3．善沟通，会协调 领班督导效果如何，能否与员工进行有效的沟通是关键。
员工期望领班 们能重点把握以下几方面： （1）重视沟通的双向性。
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布置工作或与个别员工谈话，应注意多听听下 属的意见，拓宽思路和了解员工心里究竟在想些什么，
即使有时员工的意见 并不正确，也应让他把话说完，然后针对不正确部分做些解释、说服工作。
 （2）应意识到与下属谈话时的态度比谈话的内容更重要。
例如，员工犯 了错误，领班如果从关心、爱护他（她）的角度出发，即使批评得重一点，他 （她）
也会从内心感激你；如果埋怨、讽刺，即使他（她）内心认识到错，也会 认为你是在借题整他（她）
。
领班还应改变吝惜表扬下属的习惯，随时注意并 挖掘员工值得称赞的地方，让被称赞者感到愉快而倍
加感动。
 （3）培养倾听下属意见的良好习惯。
有的领班自以为高明，对下属的建 议往往听不进去，尤其对于那些说话抓不住重点的员工，见了他（
她）提意见 就心烦；有的领班心胸比较狭窄，当与自己感情不相投的员工提意见时，听 了一点马上
就打断，弄得对方下不了台，这些都不是广开言路的做法。
 （4）讲究沟通技巧，重视语言的力量。
协调是领班督导过程的另一项重 要工作，除应重视搞好班组内部协调外，还要善于搞好同其他班组、
部门以 及上司之间的协调。
那些只顾自己埋头干而不注意调动各方面积极性的领班 ，即使干得再苦再累往往只会落得事倍功半的
结果。
 4．头脑灵活，正确贯彻上级的意图 领班对上级部署的工作应能准确领会，认真落实。
在贯彻执行中不应只 当传声筒，而应结合本班组的实际情况和接待宾客要求的变化，在坚持服务 质
量的前提下灵活把握，适当调整具体的操作程序和规范，创造性地开展工 作，不断丰富班组个性化服
务的特色。
工作中遇到疑难问题，要细心分析、 勤于思考，在尽可能满足宾客要求的前提下，及时、果断地做出
处理，不要 事事等待上级答复后才办，因为那样有时会延误服务时机，得罪甚至失去一 部分客人。
 5．勇于承担责任，不掩饰自己错误 员工很佩服那些勇于负责、做事敢做敢当的领班。
他们做对的就坚持， 做错的（包括给员工指导错了的）就勇于承认和纠正自己的错误，不强调客观 
找借口，更不把责任推给别人。
员工工作上出了错，他们不一味地责怪下属 ，而是从领导的角度多找原因，分析自己应负的责任，从
中吸取教训、加以 改进。
即使是因员工的错误而受到上级的批评，也不把怨气发泄到员工身上 。
 【思考题】 员工心目中的领班应有哪些素质?你心目中的领班该是怎样的形象? 案例37 领班如何在员
工中树立威信 领班要在员工中树立威信，需重视以下三个方面： 1．工作千练是领班树立威信的硬指
标 在日常工作中，领班能否坚定自信地战胜各种困难、妥善自如地解决来 自各方面的矛盾、高效快
捷地做好本职工作，是领班树立威信的硬指标，也 是员工向你靠拢、对你信服的基础。
实践证明：有威信的领班基本上都具备 这些“硬功夫”；相反那些优柔寡断、工作能力不强的领班，
大都难以树立 威信。
为此，领班在工作中一定要有良好的组织协调能力、干练利落的工作 作风。
 2．忠于职守是领班树立威信的保证 作为领班，若没有对工作、对事业的责任感，就不能有积极主动
的工作 心态，更不可能有坚忍不拔的工作干劲。
若员工在一定时间内既看不到你的 干劲又看不到你的成绩，你就不可能受到他们的拥护和支持。
同时，饭店的 部分工作具有很大的弹性，能否把住质量关完全在于执行者敢不敢较真。
如 遇到那些经常违纪的“刺头钉”，领班就要不徇私情、不看情面、勇于较真 、敢于碰硬。
这样形形色色的“怪事”就会越来越少，风气就会越来越正， 领班的威信也就会由此树立。
 3．善解人意是领班树立威信的思想基础 当员工有困难或出现过失的时候，当员工有合理要求的时候
，领班要像 对待自己的事情一样设身处地地理解员工的难处，多帮助员工解决一些能办 得到的实际
问题。
事情处理好了，不仅反映出一个领班的素质和水平，而且 能产生强大的向心力，从而使他们在你的领
导下，聚集起一些信任你、感激 你的员工，并怀有一种荣誉感、幸福感和安全感，齐心协力做好工作
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。
另外 ，要关心员工的进步，积极地为表现出色的员工成长铺路搭桥。
这样做得越 好领班的威信就树得越高。
 【思考题】 谈谈你对领班如何在员工中树立威信的看法。
 P66-69
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编辑推荐

　　本书的案例涵盖了经营、服务、营销、设计、前台、财务、工程、餐饮、人力资源、安全保卫、
企业文化等各个方面，尽量展现酒店管理的全貌。
书中180个案例是对这些素材进行筛选、提炼，并注入当代管理理念和实务分析精编而成。
为与现在我国酒店业的管理水平相适应，本书的案例考虑了时代性，并具有新意和典型示范作用。
 读者可针对本酒店、本部门或本岗位的实际情况参考借鉴。
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