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内容概要

　　酒店宾馆主管作为基础管理者，是酒店宾馆的一线管理人员.在酒店宾馆经营管理中起着至关重要
的作用。
因此，酒店宾馆主管的职业化素养直接关系到酒店宾馆的经营管理水平。
本书着眼于此，系统地介绍了酒店宾馆管理人员应该明确的规划、管理制度和相关规定，有助于提高
酒店宾馆主管的管理技能和管理知识，提升酒店宾馆的整体运营效率。
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章节摘录

版权页：   2.转账迅速 宾客在酒店停留时间短、费用项目多，每位宾客都会在几天，甚至几十小时内
发生消费，这就要求转账迅速。
各业务部门必须按规定时间将宾客账单送到前厅收银处，防止错账、跑账、漏账发生，保证准时结账
，准确无误。
如采用电脑收银系统，只要收银员将账单输入计算机，前厅电脑就同时记下了宾客当时的应付款项，
能避免漏账，工作效率大大提高。
 3.记账准确 前厅为宾客建立客账后，宾客住店期间的一切费用即开始记录。
宾客的房租采取依日累计的方法，每天结算一次，宾客离店，加上当日应付租金，即为宾客应付的全
部房租，一目了然。
其他各项费用，如饮食、洗衣、电报电传、长途电话、理发、书报等项目，除宾客愿在发生时以现金
结算外，均可由宾客签字认可后，由各有关部门将其转入前厅收银处，记入宾客的账卡。
这就要求记账准确，宾客姓名、房号、费用项目和金额、消费时间等必须清楚，和户头账户保持一致
。
 二、宾客结账 一次结账的收款方式被现代酒店采用，所谓“一次结账”，指宾客在酒店花费的全部
费用在离店时一次结清。
这样，既能给宾客带来方便，又能够留下服务态度好、工作效率高的良好印象。
 宾客的结账方式一般有三种：酒店理想的结账方式是现金支付，因为酒店收取现金以后可以马上使用
；较方便的支付方式是用信用卡支付，这种支付方式比较方便，此时酒店的应收款项也可得到保证；
第三种方式是使用企业之间的记账单来支付酒店费用。
 宾客离店结账的基本程序如下。
 （1）收银处夜班人员在下班前要将预定当天离店宾客的账户抽出，检查应收款项，做好准备结账。
 （2）宾客离店要求结账时，收银员应面带微笑，问清宾客房间号码，找出账卡，并重复宾客的姓名
，以防拿错。
与此同时，收回客房钥匙。
 （3）收银员在习惯上要询问宾客在不久前是否接受过要付费的服务，如结账前是否在餐厅用餐签单
，并需检查是否已经登记这些消费，以避免漏账。
 （4）向宾客报知在酒店的消费总数，开出总账单。
如果宾客支付现金，则在账单上盖上“收讫”戳；如果宾客使用信用卡，则按照“金钥匙”有关信用
卡的使用规定和要求来进行处理。
 收银员要对宾客表示敬意，并欢迎再次光临。
对改进酒店服务工作征求宾客意见，询问是否要为他们预订下次来住的房间。
宾客离开账台时，祝愿他们旅途愉快，一路平安。
 （5）结账后，收银员应将宾客的登记卡、结账单等各种凭据存档，并通知各有关部门调整宾客资料
。
归类存档的作用，一方面是方便夜间审核，另一方面是为了一旦宾客有什么差错要查询，可以提供证
明材料，同时，也是为了做好酒店的客源市场分析。
 三、夜间审核及营业报表编制 在许多酒店中，收银处夜间工作人员除了承担上述业务，夜间审核和
营业报表编制的工作也要承担。
 1.夜间审核 （1）夜间审核的整理汇总 夜间审核工作是将从上个夜班核查以后所收到的账单及房租登
录在宾客账户上，并做好汇总和核查工作。
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编辑推荐

《酒店宾馆主管职业化素养手册》为基层领导的职业手册。
针对酒店宾馆管理层中主管接受培训的机会比较少的现状，为进一步提高酒店宾馆主管、领班的实务
操作能力和管理水平，我们借鉴了国内外众多著名酒店宾馆的先进理念，编著了《酒店宾馆主管职业
化素养手册》。
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