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内容概要

　　本书细化了酒店各部门岗位职责，包含了详尽的管理制度、表格、流程和方案，为酒店规范化管
理提供了有益的参考。
　　书中对酒店的总经理室、前厅部、客房部、管家部、康娱部、餐饮部、营销部、工程部、商务中
心、财务部、行政部、保安部、电脑部以及人力资源部等各部门的工作都给出了详尽规范的工具，使
职责、制度与表格相结合，流程与方案相呼应。
　　本书适用于酒店管理人员、企业培训人员、咨询师以及高校相关专业教师使用。
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章节摘录

　　第一章　现代酒店管理基础　　第一节　酒店的定义、分类　　一、酒店的定义　　酒店指经政
府部门批准，通过运用土地、资金、设备、技术、劳动力等生产要素，从事酒店服务产品的生产和销
售活动，使宾客旅游和社交的各种需要得以满足，以获取社会效益和经济效益为目的的服务企业。
作为行业类别名称，可有酒店业、饭店业、宾馆业、旅馆业、涉外旅游饭店业等；作为企业名称，则
常有酒店、饭店、宾馆、旅馆、山庄、度假村、大厦等。
虽然称谓各异，但它们的基本功能相同。
事实上，酒店首先是一种住宿服务设施，必须具有住宿服务功能，不管其是简陋的还是奢华的，否则
便不能称为酒店。
具备住宿服务功能是酒店区别于其他类型服务企业的主要特点。
酒店可以是仅提供住宿服务的简易设施，也可以是豪华高档、功能齐全，具有住宿、餐饮、娱乐、商
务、购物、休闲等服务功能的大型综合设施。
而各种形形色色的不同规模、不同类型、不同等级、不同经济成分、不同经营形式的酒店企业组成了
一国一地的酒店业。
　　作为一个酒店，应具备以下四个必要条件：　　（1）它是一幢建筑物或由诸多建筑物组成的接
待设施；　　（2）它必须是经政府批准的，能够提供住宿设施，也往往提供餐饮和其他高水平服务
的设施；　　（3）公众是它的服务对象，主要是外出的旅游者，也包括半永久居住的人，但不应是
永久居住的人；　　（4）它是商业性的，以营利为目的，所以使用者一定要支付费用。
　　酒店是以服务作为其产品的，准确地说，酒店所提供的产品是有形设备和无形服务的结合。
　　酒店的有形设备包括：　　（1）酒店大堂及前厅的装潢情况。
　　（2）酒店内部的装修以及客房的装饰、音响系统、闭路电视、中央空调、卫生问的设备及美容
用品的提供情况。
　　（3）康乐中心，包括游泳池、健身房、网球场、保龄球馆、桑拿浴、棋牌室、美发厅、舞厅等
。
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编辑推荐

　　本书以管理实务、工作规范、岗位职责、管理制度与管理表格等实用工具的形成，全面而具体的
呈现了酒店规范化操作管理的要点。
本书的突出特点是：内容详实、具体、易于操作、实用性强。
　　管理实务：将晦涩的酒店业管理理论通俗易懂化，工作规范：精确阐述完成任务的标准与具体流
程，岗位职责：明确界定各岗位的职责、任务与定位，管理制度：明文规定酒店业管理的硬性操作指
南，管理表格：提供简洁明了的直观型管理考核指标。
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