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内容概要

　　本书从经济型酒店投资开业及日常经营管理出发，一步一步地告诉读者该如何去打造一家成功的
经济型酒店。
内容涵盖开业筹划、前台管理、客房管理、营销管理、工程管理、安全管理、人力资源管理等多方面
。
内容翔实，并提供大量图表，方便读者使用。

　　本书可供经济型酒店、连锁经济酒店经营管理者、部门经理，及有志于从事经济型酒店经营管理
的人员阅读。
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作者简介

　　薛永刚，管理学博士，副教授，现任职于旅游院校酒店管理系主任，担任同汇酒店管理公司执行
董事；主持和参与了北京黄河京都酒店管理（投资）集团、北京凯悦菜温泉度假酒店等多个企业的运
营管理课题研究，参与了多个酒店（集团）的运营管理设计工作，担任多家星级酒店管理顾问，主要
研究方向为财务与金融管理、酒店开业和运营管理、绩效考核和评估管理等。
　　王文燕，硕士，讲师，中国饭店业高级职业经理人，酒店高级培训师，国家级绿色饭店评审员，
山西省星级饭店评定检查员，国家职业技能鉴定考评员。
多年来一直从事酒店教学与研究工作，曾先后参与了黄河京都酒店管理集团、花园国际酒店等星级酒
店的培训工作。
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　　二、客房销售
　　三、客账的处理
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　　五、客史档案建立与管理
　第四节前台服务流程与标准
　　一、预订
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　　二十二、交接班
　　二十三、班结账
　第五节前台管理常用制度
　　一、前台工作轮换制度
　　二、贵重物品寄存制度
　　三、房价保密制度
　　四、前台夜班卫生制度
　　五、前台收银制度
　　六、营业款管理制度
　　七、备用金及现金管理制度
　　八、冲调账控制制度
　　九、免费房PMS操作规程
　　十、前台服务项目的时限规定
　第六节前台管理常用表格
　　一、散客预订单
　　二、团队预订单
　　三、预订等候单
　　四、临时住宿登记单
　　五、境外人员临时住宿登记单
　　六、房卡
　　七、预收款收据
　　八、住店客人开门通知单
　　九、商务服务记录单
　　十、宾客留言单
　　十一、行李寄存牌
　　十二、行李存寄本
　　十三、物品租借单
　　十四、访客登记单
　　十五、保险箱记录卡
　　十六、保险箱使用情况登记表和撬开保险箱委托书
　　十七、叫醒记录本
　　十八、借物登记本
　　十九、遗留物品标贴
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　　二十、遗留/遗失物品召领本
　　二十一、遗失证明
　　二十二、外宾接待统计表
　　二十三、会议团队接待单
　　二十四、客人代付凭证
　　二十五、房间/房价变更通知单
　　二十六、杂项收入转账单
　　二十七、交款单
　　二十八、收款单
　　二十九、小商品/早餐券交接班本
　　三十、总台交班核对表
　　三十一、当日预计汇总表
　　三十二、团队登记单
　　三十三、同意转账单
　　三十四、杂项单
　　三十五、投/取封包记录本
　　三十六、宾客免赔单
第三章客房管理
　第一节客房的地位与任务
　　一、客房部的地位
　　二、客房部的任务
　第二节客房人员配备与工作安排
　　一、客房部的组织架构
　　二、客房部各岗位的职责
　　三、人员数量的配备
　　四、客房部各岗位工作流程
　第三节客房管理要点
　　一、保洁项目及周期的安排
　　二、抓客房服务工作效率
　　三、客房设备的管理
　　四、客房布件的控制
　　五、客用品的控制
　第四节客房服务流程与标准
　　一、客房清洁
　　二、公共区域清洁
　　三、计划卫生与大清洁
　　四、客人退房的检查流程
　　五、遗留物品处理程序
　　六、DND房处理标准
　　七、工程报修流程与标准
　　八、工作间整理流程与标准
　　九、客房钥匙的领用与管理
　　十、对讲机管理
　　十一、工作车的整理与使用
　第五节客房管理常用制度
　　一、客房消防与安全制度
　　二、客房重要事件报告、记录、处理制度
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　　三、布件管理制度
　第六节客房管理常用表单
　　一、客房房态表
　　二、客房主管工作日报表
　　三、客房质量检查表
　　四、楼层工作检查表
　　五、钥匙与对讲机领用登记表
　　六、客房例会记录表
　　七、客房服务员工作报表
　　八、布件盘点表
　　九、布件送洗记录登记本
　　十、每日客用品统计表
　　十一、大清洁、计划卫生记录表
　　十二、客人通知单
　　十三、工程维修单
　　十四、遗留物品登记表
第四章营销管理
　第一节经济型酒店的营销定位
　　一、了解你的竞争对手
　　二、进行顾客定位
　　三、形成自己的特色
　　四、经济型酒店的营销策略
　　五、经济型酒店的促销策略
　第二节市场销售技巧
　　一、提高上门客比例技巧
　　二、淡季销售技巧
　　三、提高周日出租率技巧
　　四、单页盖章发放技巧
　　五、贵宾卡销售技巧
　　六、流量控制技巧
　　七、客户维护技巧
　　八、电话销售技巧
　第三节经济型酒店营销管理文本
　　一、酒店中介协议书（范本一）
　　二、酒店中介协议（范本二）
　　三、公司协议书
　　四、××签约酒店信息摘录
　　五、客源分析表
　　六、酒店价格政策
　　七、促销方案
　　八、客房门市价格表
　　九、宣传单页内容列表
　　十、月销售统计表
　　十一、销售部月工作小结
　　十二、竞争对手调研表
第五章工程管理
　第一节工程维修人员配备
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　　一、酒店工程管理的重要性
　　二、酒店工程维修人员的功能
　　三、工程维修人员岗位职责
　第二节工程管理的重点
　　一、设备的使用管理
　　二、工程维护保养
　　三、加强能源管理
　　四、处理好与其他部门的关系
　　五、要确保安全管理
　　六、工具要管理好
　　七、设施设备的档案管理
　第三节工程维修人员工作流程与
　　标准
　　一、维修人员每日工作流程
　　二、日常维修流程
　　三、客房计划维修（保养）流程
　第四节工程管理制度
　　一、配电室倒闸操作规程
　　二、电梯日常巡检操作规程
　　三、锅炉设备的维修、保养操作规程
　　四、临时用电管理规定
　　五、设备设施日常巡检制度
　　六、工程维修人员交接班制度
　　七、酒店设备设施的日常保养制度
　　八、维修人员岗位制度
　　九、酒店设备设施应急处理措施
　第五节工程管理表格
　　一、设备档案卡
　　二、设备区巡视检查记录表
　　三、客房维修保养记录表
　　四、公共区维护保养记录表
　　五、工程人员交班表
　　六、变配电间巡查记录表
　　七、锅炉巡查记录表
　　八、电梯巡查记录表
　　九、酒店工程维修记录表
　　十、酒店工程物料消耗统计表
　　十一、每日能源报表
　　十二、每月能源报表
第六章安全管理
　第一节经济型酒店安全的认识
　　一、酒店安全的内涵
　　二、酒店安全管理的三大要点
　第二节安全管理计划与控制
　　一、客人安全控制与管理
　　二、员工的安全控制与管理
　　三、酒店财产安全控制与管理
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　　四、消防安全计划与管理
　　五、紧急情况的应对与管理
　第三节安全管理制度
　　一、消防安全检查制度
　　二、灭火器维护保养制度
　　三、防火门、消防通道管理制度
　　四、动火作业管理制度
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　　十三、电器设备防火管理制度
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　　二、突发停电、停水、停气应急处理
　　三、电梯故障应急处理
　　四、宾客意外受伤应急
　　五、失窃或宾客物品受损应急处理
　　六、宾客突发疾病及传染病应急处理
　　七、突发性水管爆裂应急处理
　　八、通缉、协查对象应急处理
　　九、醉酒闹事、斗殴、赌博、色情、
　　吸毒事件应急处理
　　十、食物中毒应急处理
　　十一、宾客死亡应急处理
　　十二、自然灾害和防台防汛处理
　第五节安全管理表格
　　一、紧急情况核对表
　　二、安全专项检查项目自查表
　　三、应急灯、疏散标志灯检查表格（本）
　　四、灭火器检查表
　　五、紧急事件处理报告
　　六、保安工作交接班记录表
第七章人力资源管理
　第一节经济型酒店组织架构
　　一、经济型酒店组织特性
　　二、经济型酒店组织结构
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　第二节经济型酒店的人事事务
　　一、员工招聘和入职
　　二、劳动合同签订
　　三、员工岗位变动
　　四、员工合同终止、辞职、辞退和开除
　　五、员工薪金和奖励
　　六、社会保险缴纳
　　七、人事档案管理
　第三节经济型酒店的员工培训
　　一、培训目标
　　二、培训课程和内容
　　三、培训计划制定和实施
　第四节经济型酒店员工的绩效考核
　　一、绩效考核指标制定
　　二、绩效管理中的现场检查
　　三、建立工作周报或月报
　　四、绩效沟通
　第五节人力资源管理的表格
　　一、员工花名册
　　二、应聘登记表
　　三、劳动合同统计表
　　四、培训需求分析表（每季度）
　　五、培训计划表（每月）
　　六、培训记录表
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