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内容概要

　　《成功经理人工作手册·服务业系列：酒店客房经理成长同步指引》作为一本职业经理人的自修
工具书，它将一步一步带领你、教会你、指引你，助你学会管理，走向成功。
作为经理人，在管理自己的部门、团队时，要讲究工作方法、技巧，做好笔记，并定期检视。
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书籍目录

第一个月 进入角色
第一周 为什么是我
酒店客房经理的条件
酒店客房经理的职责
酒店客房经理的权力
第二周 认识我的部门
酒店客房部职责
酒店客房部在酒店的地位
酒店客房部与其他部门的关系
第三周 我与我的团队
酒店客房经理下属构成
酒店客房部职位设置
酒店客房部各岗位职位说明书
第四周 认识客房早会管理
填写工作总结
确定第二天的工作重点
理出早会要点
早会工作落实
第二个月 客房人员管理
第一周 客房部人员配备
大中型酒店客房部组织结构
小型酒店客房部组织结构
服务人员数量配备步骤与方法
第二周 员工工作日程安排
员工工作日程安排方法
采用持续轮班系统安排
采用机动排班系统安排
第三周 员工指导与培训
新员工人职指导
新员工培训
日常培训
主管培训
培训方法
记录和汇报
第四周 员工工作日常管理
日常打卡管理
员工工资管理
工作绩效评估
给员工下达指示
第三个月 客房对客服务管理
第一周 选择客房服务模式
设立楼层服务台
设立客房服务中心
如何选择合适的客房服务形式
第二周 设立客房服务项目
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迎送客人服务
电话服务
会客服务
客房小酒吧服务
遗留物品处理
托婴服务
贵宾服务
残疾人服务
醉客服务
病客服务
冷、热饮用水服务
冰块供应
叫醒服务
加床服务
洗衣服务
客房送餐服务
擦鞋服务
租借物品服务
⋯⋯
第四个月 客房清洁卫生管理
第五个月 客房设备用品管理
第六个月 客房安全与应急处理
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章节摘录

　　布置客房。
　　按贵宾接待通知单要求布置客房。
另外，贵宾等级不同，相应的客房内物品配备亦不相同。
通常鲜花、水果、总经理名片等为必放的物品，客房服务人员应协助花房、客房送餐服务人员将相应
增放物品放入该房。
　　查房。
　　严格检查客房，确保万无一失。
贵宾房清扫布置完毕后，须经领班、主管、前厅部经理或大堂副理、客房部经理等按相应规格标准层
层检查，以及时发现问题并予以纠正。
经客房部经理检查符合标准后封闭客房，禁止无关人员出入。
另外，还应配合工程维修人员检修客房设施设备，确保其处于完好状态。
　　贵宾抵达时的迎接　　不同等级的贵宾，酒店通常安排不同的接待规格，由不同级别管理人员陪
同进入楼层。
当贵宾抵达时，楼层服务人员必须在楼梯口迎接，礼貌地问候客人，根据情况进行适当引领和介绍，
并随时做好服务工作，如按客人到房人数及时送上小毛巾和热茶。
若贵宾到楼层时无人陪同，服务员应主动热情引领客人进房，并视客人情况，简要介绍客房设施设备
及使用方法。
　　贵宾住店期间服务　　优质的服务可让贵宾在住店期间感受到特别的尊重和不同于普通客人的礼
遇。
　　客房服务人员要求都能用姓或职务尊称客人，并主动问候。
　　根据所了解的贵宾情况和服务中观察所待的客人生活习惯、爱好和工作规律，适时为客人提供各
种有针对陛的服务。
　　在提供各项客房服务时应优先考虑贵宾房，必须在客人最方便时进行服务，以不打扰客人的休息
和正常生活起居为原则。
　　在客人外出期间安排小整理服务并及时更换客人用过的卫生间棉织品。
　　配合安全部做好安全保卫工作，如服务中注意为客人保密，不将房号告知无关人员，对特殊身份
客人的访客更要谨慎，以确保贵宾的安全。
　　注意客人身体健康变化，发现客人身体不适或生病时要立即报告上级并请医生探访，在生活上应
给予特别关照。
　　根据贵宾要求随时提供服务。
　　贵宾离店送行　　前厅部在确认贵宾离店时间后，应至少提前1小时通知楼层服务员。
　　楼层服务员接到贵宾离店通知后，应主动进房向客人表示问候，征求客人意见，询问有无需要帮
助的事宜。
　　通知行李员为客人提携行李。
　　客人离开房间或楼层时，应向客人道别。
为客人按下电梯按钮，客人进电梯后，祝客人一路平安并欢迎再次光临。
等电梯门关闭且运行至下一楼层后方可离开。
　　迅速检查客房，检查客房酒水使用情况及客房设施设备有无损坏，并使用房内电话报至前厅收银
处；检查有无客人遗留物品，如有应尽快归还客人。
　　⋯⋯
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