
第一图书网, tushu007.com
<<星级酒店服务手册>>

图书基本信息

书名：<<星级酒店服务手册>>

13位ISBN编号：9787802061125

10位ISBN编号：7802061121

出版时间：2006-1

出版时间：光明日报出版社

作者：宿春礼

页数：300

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<星级酒店服务手册>>

内容概要

　　改革开放政策使我国旅游业得以蓬勃兴起，酒店行业也随之迅速发展。
酒店行业的发展和规模的扩大使酒店从业人员的数量迅速增加。
随着酒店行业竞争日趋激烈，酒店对从业人员的要求将越来越高。
　　同时，随着经济发展和社会的进步，消费者的消费心理日趋成熟。
客人在星级酒店的消费越来越理智，对星级酒店的要求也越来越高。
因此，星级酒店在全方位提高员工素质的同时，还必须提供个性化服务，以满足客人的需求，从而吸
引更多客人，提高星级酒店的经济效益。
这种个性化服务是指根据客人的不同生理、心理需求，提供具有针对性的超常服务，即要求星级酒店
服务人员在工作时“心里想着客人，眼里看着客人”，给予每位客人以“特殊关照”，并根据客人要
求随时提供超出常规的、主动的、灵活的服务。
　　酒店对客人提供个性化服务的根本目的，其实就是为了提高酒店服务的质量。
而服务质量对于酒店来说是一个常说常新的话题。
服务质量不仅关系着酒店的经营、效益、声誉、更关系着酒店的兴衰，这已是业内人士的共识。
为此，服务质量越来越受到业内人士的关注。
　　可以说，服务质量是酒店兴衰的关键，所以，酒店要通过各种途径，千方百计地提高服务质量。
在酒店行业中，有一个被普遍接受的等式，即100-1=0。
它有两层含义：一是酒店出售的产品由多种服务项目购成，每项服务产品如客房、餐饮、娱乐等都代
表着一个整体的酒店形象，如果其中任何一项产品出了质量问题，损害的不仅是这项产品的声誉，而
是整个酒店的名声，故100-1=0。
二是客人入住酒店消费，其消费项目由多种服务项目购成，顾客对服务项目的任何一项不满意，他们
的满意度不会因此按减法递减，而是全面否定，因为他不可能体验所有的服务项目。
在他看来，他体验的那个项目就代表了所有项目的服务质量。
在市场竞争日趋激烈的条件下，他不会当“回头客”，再消费这家酒店提供的服务，对这家酒店来说
，它的服务收益便等于零。
所以从根本上说，服务质量是酒店的生命。
它告诉我们，对顾客而言，服务质量只有好坏之分，不存在较好较差的比较等级。
好就是全部，不好就是零。
　　然而酒店的优质服务归根结底是由广大服务人员来完成的。
这些服务人员分散在前厅、客房、餐厅、商场等各个环节，劳动过程中大多由服务人员独立操作。
人员分散的特点，决定了管理人员不可能时时监督。
所以说，服务质量的高低对广大服务人员的依赖性很大。
因此员工素质的提高才是酒店提高服务质量和经济效益的根本。
　　基于此，我们编写了《星级酒店服务手册》一书，全书分为十章，涵盖了从星级酒店服务理念、
基础知识、礼仪常识、服务质量管理，到前厅、客房、餐厅、娱乐、商场销售和安全保卫服务的各个
知识点及服务环节。
书中所总结出的酒店服务基准，是酒店的员工在各个工作岗位上服务客人的基本准则，也是酒店管理
者进行酒店管理和员工培训的基本准则。
　　因此，本书的实际操作性极强，是一本不可不得的酒店管理、员工工作的参考工具书，并将会极
大的提高酒店的服务质量和经济效益。
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